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Prefacio

El presente trabajo de suficiencia profesional se enfoca en destacar que, para la toma de
decisiones adecuadas y oportunas en una organizacion, se requiere de informacion de calidad;
la cual se puede sintetizar a través de indicadores de gestion que permiten un continuo
monitoreo y rapida respuesta.

El reporte de control y gestion propuesto ayuda a informar con una periodicidad semanal
sobre la gestion del negocio, con el fin de determinar si los objetivos y metas propuestas por
la gerencia se puedan cumplir al finalizar el tiempo establecido, o se requiere de una rapida
reaccion para obtener resultados favorables.

El trabajo propuesto significo para Inversiones Fortunia S.A. una herramienta sintetizada y
necesaria de los “signos vitales de la empresa”, siendo tomado ¢l proceso del mismo, como
referencia de implementacion de indicadores de gestion en otros negocios corporativos.

Un agradecimiento especial a mis padres por todo el apoyo brindado en mi carrera
profesional, a la Corporacion E. Wong por su ayuda constante en referencia a las facilidades
de acceso a la informacion requerida y a mi asesor, el Dr. Alvaro Tresierra Tanaka, quien
supo orientarme en la elaboracion de este trabajo.






Resumen Analitico-Informativo

Propuesta de implementacion de reporte de control y gestion para la gerencia de
Inversiones Fortunia S.A.

Troncos Gélvez Juan Pablo

Revisor: Dr. Alvaro Tresierra Tanaka

Trabajo de Suficiencia Profesional

Titulo de Licenciado en Administracion de Empresas

Universidad de Piura. Facultad de Ciencias Econdémicas y Empresariales.

Lima, febrero de 2020

Palabras claves: Reporte de Control y Gestion / Indicadores de gestion / Control de gestién /
Saldn de juegos / Medicion.

Introduccion: El presente trabajo de suficiencia profesional tiene como finalidad la
descripcion detallada de uno de los aportes mas significativos brindados por el autor dentro
de las actividades realizadas durante su estancia profesional en la empresa Inversiones
Fortunia S.A.

En palabras de Beltrdn (1998, p.2), uno de los principios fundamentales para la toma
adecuada de decisiones y la calidad de las mismas, es: “basarse en hechos y datos que nos
brinden informacion precisa antes de la ejecucion de los planes, durante éstos y después”. Es
asi, que al identificar la necesidad de medir y controlar los resultados de una empresa en
marcha, se trabajo con la implementacion de un tablero de control que permita reflejar en
base a indicadores de gestion la “salud de la empresa”; los cuales fueron creados en base a las
metas y objetivos propuestos por la gerencia antes del inicio de operaciones.

Metodologia: La presente investigacion es del tipo descriptiva debido a que desarrollara las
acciones y aportes durante la experiencia profesional.

Resultados: Se cred un tablero de control alineado a los objetivos de la organizacion: Tener
un adecuado seguimiento de los porcentajes de pago de las maquinas, una evolucion del uso
de tarjeta en sala y errores frecuentes por corregir, asi como brindar una relacién entre los
ingresos semanales y los esperados.

Conclusiones: A partir de la mejora propuesta, lo gerencia pudo obtener un seguimiento de
los principales indicadores de gestion, enfocandose en los que manifestaban una sefial de

alarma, para encontrar el origen y proponer acciones correctivas.

Fecha de elaboracién del resumen: Febrero de 2020.
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Analytical-Informative Summary
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Introduction: The purpose of this professional sufficiency work is the detailed description of
one of the most significant contributions provided by the author in the activities carried out
during his professional stay at Inversiones Fortunia S.A.

According to Beltran (1998, p.2), one of the fundamental principles for adequate decision-
making and their quality is based on facts and data that provide us with accurate information
before the execution of the plans, during these and after. Thus, when identifying the need to
measure and control the results of a company in progress, we worked with the
implementation of a control panel that allows us to reflect the “company health” based on
management indicators; which were created based on the goals and objectives proposed by
management before the start of operations.

Methodology: The present investigation will be descriptive because it will develop the
actions and contributions during the professional experience.

Results: A control board was created aligned with the objectives of the organization: Having
an adequate follow-up of the payment percentages of the machines, an evolution of the use of
card in the room and frequent errors to be corrected, as well as providing a relationship
between the weekly and expected income.

Conclusions: Based on the proposed improvement, management was able to obtain a follow-
up of the main management indicators, focusing on those that indicated an alarm signal, to

find the origin and propose corrective actions.

Summary date: February, 2020.
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Introduccion

El presente trabajo de suficiencia profesional tiene como finalidad la descripcion detallada
de uno de los aportes mas significativos brindados por el autor dentro de las actividades
realizadas durante su estancia profesional en la empresa Inversiones Fortunia S.A.

Tras estos desarrollos, Beltran (1998, p.2), refiere que uno de los principios fundamentales
para la toma adecuada de decisiones y la calidad de las mismas, es: “basarse en hechos y
datos que nos brinden informacion precisa antes de la ejecucion de los planes, durante éstos y
después”. Es asi que, al identificar la necesidad de medir y controlar los resultados de una
empresa en marcha, se trabajé con la implementacion de un tablero de control que permita
reflejar en base a indicadores de gestion la “salud de la empresa”; los cuales fueron creados
en base a las metas y objetivos propuestos por la gerencia antes del inicio de operaciones.






Capitulo 1

Aspectos generales

1.1. Descripcion de la empresa

Inversiones Fortunia S.A. bajo el nombre comercial de “Salon de Juegos Merlin”, es una
empresa de capitales peruanos perteneciente a la Corporacion E. Wong. Inicid sus
operaciones en la ciudad de Ica el afio de 2007, teniendo un local de dos pisos en plena Plaza
de Armas. En el afio 2017, finaliza sus operaciones en la ciudad debido a decisiones
corporativas, trasladandose a la ciudad de Lima. De esta manera, a mediados del afio 2018,
inicia operaciones en el distrito de Lince, diferenciandose de la competencia por sus

modernas maquinas y local, asi como su calidad de atencion al cliente.

1.1.1 Ubicacién
El domicilio legal de la empresa se encuentra en las oficinas de la Corporacion E.

Wong y realiza sus operaciones en el distrito de Lince: Av. Rivera Navarrete 2962.

1.1.2 Actividad
Inversiones Fortunia S.A. se dedica al rubro de entretenimiento, en el sector de

casas de apuestas y tragamonedas.

1.1.3 Mision y vision
e Misién: Brindar un servicio bajo altos estdndares de calidad, buscando la
satisfaccion de los usuarios mediante una excelente atencion al cliente.
e Vision: Ser reconocidos como un Salén de Juegos referente en lo que respecta a

servicio al cliente y calidad de instalaciones.

1.1.4 Organigrama
Se trabaja con un organigrama de tipo vertical, a la cabeza se encuentra el gerente

general, quien tiene a cargo a los jefes de: Administracion, Marketing, Area Técnica,
Seguridad, Cocina, Caja, Operaciones, Recursos Humanos y Atencion al Cliente.
Asimismo, cuenta con dos areas de apoyo para todas las arriba nombradas que son:

Estadistica y Sistemas (ver Anexo 1).



1.2. Descripcion General de la experiencia Profesional
Durante la estancia en la empresa el autor se desempefid como Analista de Estadistica,

un puesto propio de los salones de juego, en los que se realizaron las siguientes funciones:

e Propuesta y andlisis de indicadores de gestion para gerencia.

e Analisis de base de datos para brindar apoyo a las areas de marketing, atencién al
cliente, cocina y operaciones.

e Analisis de uso de tarjeta de fidelizacion.

e Analisis de apuesta promedio de clientes y registro de ganadores de premios para el
Informe Anual de Prevencion de Lavado de Activos.

e Informe de filtracion de clientes y Registro Nacional de Ludopatia para el area de
seguridad.

e Caélculo de ingresos por maquina mediante la conciliacion de contadores y liquidacién
de montos en participacion® para el area contable.

e Seguimiento de porcentaje de pago de maquinas® e informe de anomalias
encontradas®.

e Planteamiento y andlisis de eventos de errores* para informe al area técnica.

e Otras actividades relacionadas al puesto propuestas por gerencia.

1.2.1. Proposito del puesto
El puesto de Analista de estadistica significo una oportunidad para aprender y
conocer, mas a detalle, sobre el disefio de tableros de control, asi como el andlisis de bases

de datos para la toma de decisiones.

Entre los principales logros se encuentran:

e Disefio del informe gerencial en el cual se aplican los indicadores de gestion
propuestos.
e Planteamiento de la segmentacion de clientes en base al tipo de apuesta y

frecuencia de visita para toma de decisiones de marketing.

! Modalidad en las que las maquinas tragamonedas no son de propiedad de la empresa y se encuentran
operativas en sus instalaciones, mediante un acuerdo se reparten los porcentajes de ganancia de ser el caso, en
un periodo determinado, luego de deducir los impuestos de ley.

2 Monto estimado de retorno programado en las maquinas tragamonedas.

3 Andlisis de eventos de jugadas anormales.

4 Eventos, situaciones registradas por las maquinas como simbolo de alarma para una rapida correccion: rechazo
de billetes, apertura de cajas légicas, errores de impresion, etc.



e Calculo de la demanda estimada de almuerzos y cenas en base a la data historica,
disminuyendo la merma en un 30%

e Disefio del primer informe técnico semanal, con el cual se disminuyeron los errores
de las maquinas tragamonedas de un 23% a un 11%

¢ Identificacion de 5 méaquinas con porcentaje de pago superior al programado,
logrando ser evaluadas por el proveedor para su cereo® y puesta en uso, evitando

una pérdida de méas de 4 UIT mensuales por maquina.

1.2.2. Producto o proceso que es objeto del informe
El proceso de mejora que se realizé en el area de estadistica del Salon de Juegos
Merlin fue la aplicacion de un tablero de control con los principales indicadores de gestion

del negocio, con el fin de ser un guia de las acciones tomadas y su reflejo en las cifras.

1.2.2.1. Consecuencias. Se contaba con los siguientes antecedentes:

e Ultilizacion de la cifra diaria de ingresos netos como Unico indicador de gestion.

e Falta de seguimiento de los indicadores de fallas en maquinas, lo que ocasionaba
constantes quejas de los clientes.

¢ No seguimiento de los porcentajes de pago de las maquinas y de la sala en general.

e Falta de segmentacion de data de clientes.

¢ Alta tasa de merma de comida en algunos dias de semana.

1.2.3. Resultados concretos realizados
e Seguimiento de los principales indicadores de negocio por medio de un tablero de
control.
e Mayor atencion del equipo técnico por reducir los errores detectados en las
maquinas y estar dentro de un rango considerado por la gerencia “aceptable”.
¢ Identificacion de méaquinas que no estaban cumpliendo el porcentaje de pago

programado.

5 Actividad que consiste en reiniciar a las maquinas a su configuracion de fabrica con el fin de corregir su
funcionamiento erréneo.






Capitulo 2

Fundamentacion

2.1. Teoriay la préactica en el desempefio profesional

2.1.1. Marco Tedrico

2.1.1.1. Metodologia General para el establecimiento de Indicadores de Gestion

Con el fin de establecer indicadores de gestion, Beltran (1998), menciona 9 pasos

a considerar:

1)

1)

V)

V)

Y))

V1)

Contar con objetivos y estrategias: ES un requisito fundamental contar con los
objetivos de la organizacidn claros, con el fin de poder establecer las estrategias
con las que se lograran alcanzarlos.

Identificar los factores clave o criticos de éxito: Son todos aquellos relacionados
a la eficacia, eficiencia y productividad. Se debera priorizar en cual colocar un
mayor énfasis para el mayor control de la gestion.

Establecer indicadores para cada factor critico de éxito: Al identificar los
factores criticos de éxito, se plantean indicadores con el fin de monitorear antes,
durante o después de realizado un proceso.

Determinar para cada indicador: estado (valor inicial o actual), umbral (valor a
mantener) y rango de gestion (valores minimo y maximo) que el indicador
puede obtener.

Disefiar la medicion: Consiste en tomar en consideracion los factores claves
para el proceso de célculo como lo son: fuente de informacion, frecuencia de
medicion, responsable de recoleccion y analisis, entre otros.

Determinar y asignar recursos: Asignar quién serd la persona encargada guiar a
las areas con el fin de proveer informacion y que esta sea interpretada por el
area asignada

Medir, probar, y ajustar el sistema de indicadores de gestion: Se realiza con el
fin de ir mejorando paulatinamente la precision del sistema, para que el uso de

estos indicadores cumpla su objetivo.



VIII) Estandarizar y formalizar: Consiste en documentar y divulgar a todas las areas
involucradas los indicadores de gestion aprobados y establecidos por la
gerencia.

IX) Mantener y mejorar continuamente: Debido a que constantemente en el mundo
de los negocios todo cambia, es necesario estar atento a que el sistema de

indicadores vigentes sea revisado y estén acordes a los objetivos.

2.1.2. Descripcion de las acciones, metodologias y procedimientos

Inversiones Fortunia S.A. no habia trabajado con indicadores de gestion puntuales
en base a sus objetivos. S6lo habia tomado en consideracion el indice de ingresos y su
comparacion con el afio anterior como informacion diaria de vital importancia.
Asimismo, en caso se perciba por algun personal operativo reiteradas quejas de los
clientes, se procedia a evaluar la base de datos para buscar si estas contaban con

fundamento para una posterior correccion.

Bajo este contexto, para determinar los indicadores, se siguieron los pasos

descritos en el apartado 2.1.1.1.

I) Contar con objetivos y estrategias:
Se realizaron reuniones con la Gerencia General, la cual identifico los siguientes

objetivos:

a) Los ingresos esperados ideales en el primer afio deben de cubrir como minimo
los costos fijos de la operacidn para ser considerados adecuados.

b) El porcentaje de pago de las maquinas debe de tener un margen de error de +/-
1% para ser considerado ideal. Menor al 85%° en una semana, reflejaba
problemas criticos de atencidn urgente.

c) El rechazo de billetes’ ideal debe de ser igual o inferior al promedio de otras
salas (22%) para no generar incomodidad en los clientes.

d) Como minimo el 60% de clientes debe de jugar con su tarjeta para el rastreo
de sus jugadas.

e) Se deben de afiliar, como minimo, al 10% de clientes que visitan la sala.

6 Segtin la Ley N® 27153, “Ley que regula la explotacion de los juegos de casino y maquinas tragamonedas”, en
su articulo 10, indica que las maquinas deben de devolver al cliente un minimo del 85% del total apostado.
" Es el porcentaje de billetes que la maquina devuelve al cliente sobre una totalidad ingresada.



Cabe destacar, que estos objetivos son propios de la industria de Salas de apuestas
y en particular de este negocio. Para lo cual, Matorelli (2013), afirma que los objetivos:
“tienden a ser especificos de una empresa, y en algunos casos pueden incluir indicadores

gue no son comunes en una industria”. (p. 12)

I1) Identificar los factores clave o criticos de éxito:
El factor clave por excelencia seria la eficacia, puesto que los objetivos del Salén

de Juegos Merlin se enfocan en:

a) Resultados: Al tener como objetivo que los ingresos deban superiores al punto
de equilibrio, asi mismo como los porcentajes de pago de las maquinas.

b) Satisfaccion al cliente: Al plantear que el rechazo de billetes sea lo minimo
posible para no generar incomodidad al cliente y pueda apostar con
tranquilidad. Asi mismo toma en cuenta los indices de afiliacion a la tarjeta y

su uso, con el fin de mejorar la experiencia del cliente®.

8 Se busca en base al nivel de juego del cliente ofrecer promociones y beneficios especiales con el fin de
fidelizarlo. Ejemplo: la posibilidad de cenar gratis en el restaurante del Salén de Juegos.
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I11) Establecer indicadores para cada factor critico de éxito:

Se trabajaron en base a los objetivos propuestos:

Tabla 1.

Indicadores establecidos en base a los objetivos propuestos con la gerencia.

Factor Critico

Tipo de indicador

Objetivo

Indicador propuesto

Calculo

Eficacia

Resultados

Los ingresos esperados
ideales en el primer afio
deben de cubrir como minimo
los costos fijos de la
operacién para ser

Situacién de ingresos

(Total de ingresos
Semanales / ingresos
semanales
esperados)x 100

El porcentaje de pago de las
maquinas debe de tener un
error de +/- 1% para ser
considerado ideal, menor a
85% en una semana reflejaba

Porcentaje de pago de
sala

(Dinero pagado por la
sala / dinero apostado
por el cliente )x 100

Satisfaccion al cliente

El rechazo de billetes ideal
debe de ser igual o inferior al
promedio de otras salas

(22%)

Porcentaje de rechazo
de billetes

(Billetes rechazados/
billetes insertados )x
100

Como minimo el 60% de
clientes debe de jugar con su
tarjeta Merlin Club

Uso de tarjeta en sala

(Clientes que usan

Tarjeta / Clientes que
ingresaron )x 100)

Se deben de afiliar como
minimo al 10% de clientes
gue visitan la sala

Nivel de afiliacion

(Clientes que se
afiliaron/ Clientes que
ingresaron) x 100

Fuente: Elaboracion propia (2019).

IV) Determinar para cada indicador: estado, umbral y rango de gestién

En cada indicador se ha creido pertinente colocar los rangos de gestién segin su

contexto:

a) Situacion de Ingresos: Se ha tomado como referencia que, aunque se requiere

b)

como minimo que los ingresos ideales deban de ser 100% con respecto a los

costos fijos, estos pueden llegar a un 80%, puesto que pueden recuperarse

sumandose con los acumulados.

Porcentaje de pago de sala: Un 100% de porcentaje de pago representaria una

pérdida total para el Salon de juegos. Es por eso, que lo maximo que la sala




d)
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deberia pagar puede ser el 96% de todo el dinero apostado en la semana,
reteniendo lo restante como ganancia. Por otro lado, pagar menos del 85%
representa una falta grave ante las autoridades, puesto que se encuentra
normado por ley.

El porcentaje de rechazo de billetes: Fue determinado en base a cifras de
rechazo promedio en otras salas. Lo ideal es lograr menos del 22% y lo mas
satisfactorio es que el rechazo no se de (0%).

Uso de tarjeta en sala: Lo ideal seria tener un total seguimiento de las jugadas
de los clientes. Sin embargo, muchos no prefieren usar una tarjeta de
identificacion pues consideran gque se puede rastrear su jugada. En este caso,
aunque lo ideal es que el 100% de clientes haga uso de la tarjeta, un 60% es
un porcentaje aceptable.

Nivel de afiliacién: Este porcentaje fue estimado en base a la data histérica

de los ultimos seis meses (10% de clientes nuevos se afilié en promedio).

En la siguiente tabla se aprecia el detalle de los indicadores arriba mencionados:

Tabla 2.

Determinacion de estado, umbral y rango de gestion para cada indicador.

%) 3:' @) ) 5 o
= P = = L w =
FACTOR INDICADOR |<_): g > 8- E e é
ok ) S 2 &> 3 >
Situacién de
ingresos 70% 100% 80% 100% | 110% | 150% | >150%
Porcentaje de
pago desala 93% 92% 85% 94% 92% 90% 96%
Porcentaje de
EFICACIA rechazo de
billetes 24% 22% - 20% 0% <18% 25%
Uso de tarjeta en
sala 52% 60% 30% 50% 60% 80% 100%
Nivel de
afiliacidn 7% 10% 5% 8% 10% 15% >15%

Fuente: Elaboracion propia (2019).



V) Disefio de la medicion:
Se ha tomado en consideracidn que se trabajara con la informacion brindada por el

sistema con el que se cuenta y el brindado por el &rea de seguridad:

Tabla 3.

Disefio de medicion para cada indicador.

FACTOR INDICADOR

Fuente de
informacién
Responsable de
recolecciéon

Frecuencia de
medicion

Situacién de . Estadistico /
. Sistema DR Reports Semanal .
ingresos Asistente contable

Porcentaje de

Sistema DR Reports Semanal Estadistico
pago desala
Porcentaje de
EFICACIA rechazo de Sistema DR Reports Semanal Estadistico

billetes

. Cuerpo de seguridad )
Uso de tarjeta en P & B} Jefe de seguridad
usando un contémeto Semanal

sala /Estadistico
por puerta/ Dr Reports

Cuerpo de seguridad

Nivel de i Jefe de seguridad
re g usando un contémeto Semanal L
afiliacion /Estadistico

por puerta/ Dr Reports

Fuente: Elaboracion propia (2019).

VI) Determinar y asignar recursos:
La persona asignada para guiar a las areas involucradas sera el estadistico,

persona que tendra la siguiente responsabilidad:

a) Verificacion del correcto registro de eventos para la generacion de
indicadores.
b) Recoleccion de informacion y calculo de indicadores.

c) Emisidn del informe semanal requerido por la gerencia.
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Asimismo, los recursos necesarios seran los siguientes:

a) Acceso al médulo de historial de eventos del sistema DR Reports®

b) Acceso a la informacion financiera con el fin de determinar el punto de
equilibrio.

c) Acceso a la informacion brindada por el Jefe de seguridad sobre el tréfico de

clientes que visitan sala.

VII) Medir, probar, y ajustar el sistema de indicadores de gestion:
Se acordd que al inicio se evaluaran semanalmente los indicadores con el fin de
determinar su exactitud. Asimismo, por sugerencia del autor del trabajo,

trimestralmente se reevaluaran por los que participaron en el comité inicial.

VIII) Estandarizar y formalizar:
Se disefid una carta de compromiso, en la cual todos los involucrados dan
conformidad que pueden cumplir con los plazos establecidos de entrega de

informacion:

a) El jefe de seguridad brindard los lunes de cada mes un cuadro con la
asistencia por horas de la tltima semana.

b) EIl encargado de sistema brindara una solucion rapida ante las dificultades
surgidas en el uso de este como pueden ser: accesos restringidos o
informacién incompleta por problemas técnicos en la comunicacion de las
maquinas con el servidor.

c) Elasistente contable.

IX) Mantener y mejorar continuamente:
Segun el criterio de la gerencia, se procedera a convocar a una reunion cuando

existan cambios en los objetivos iniciales.

% Sistema usado en los casinos y salas de juego, encargado de registrar en tiempo real los eventos ocurridos en
cada maquina.






Capitulo 3

Aportes y desarrollo de experiencias

3.1 Aportes

Tomando en cuenta la base tedrica expuesta en el capitulo anterior, y la necesidad de la
organizacion de contar con un tablero de control acorde al negocio, se procedié a la
elaboracion del mismo. Gracias a la implementacion de los indicadores de gestion, se pudo
conocer mas a fondo la estrategia de la empresa la cual no habia sido mencionada
textualmente al equipo, asi mismo, se valoré la creacion de este tablero, puesto que tomo en

cuenta la mision y vision de la organizacion como primer paso de inicio.

Para iniciar el proceso, se requirid convocar a una reunion liderada por el autor del
presente trabajo, en la cual la gerencia general junto con el area administrativa manifesté la
intencion de concertar y establecer los principales indicadores, tal es asi que de todos los
planteados, se fueron descartando uno a uno, hasta determinar los realmente importantes para

obtener un rapido diagndstico.

Ademas de la implementacién de los mismos, se establecié que con una frecuencia
trimestral el tablero de control sea evaluado por el comité inicial con el fin de plantear
mejoras o reafirmar la continuidad de los primeros indicadores. Otro aporte importante fue el
de comprometer a los responsables de brindar informacidn oportuna para la generacion de un
tablero de control, siendo tomada esta iniciativa como una medida importante para la

continuidad del negocio.

3.2. Desarrollo de experiencias

Implementar un tablero de control en una empresa con méas de diez afios de trayectoria
significd un reto profesional considerable, puesto que se requeria sustentar al usuario final del
reporte sobre la importancia de cada indicador con un fundamento tedrico. La oportunidad
brindada permitio retomar temas de los cursos de Control de Gestién y Gobierno de Personas,

como la creacion de un tablero de control y las caracteristicas de un buen lider.
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Con respecto a lo ultimo, se dio desde el momento que se asumio el proyecto, destacando

lo siguiente:

e Capacidad de comunicarse: Tomando en cuenta que el nuevo gerente se encontraba en
una etapa de conocimiento profundo del negocio, se explicaba didacticamente los
procesos y el sustento de cada indicador. Asimismo, en un clima de respeto y
confianza se escuchaban los aportes y opiniones de cada integrante que participé de la
reunion.

e Capacidad de establecer metas y objetivos: Aunque el principal objetivo tomado por
la gerencia era generar utilidades, se reconocio que se debian establecer nuevos que
permitan cumplir con la misién y encaminarse para la vision del negocio.

e Compromiso: La actividad encargada requiri6 por parte del autor asumir la
responsabilidad que el proyecto se lleve a cabo, desde la concepcion hasta la

implementacion del mismo.



conclusiones

En toda organizacion siempre es importante contar con un tablero de control para la

gerencia, el cual ayudar a brindar un rapido diagnostico de la situacién de la misma y por

ende una rapida reaccion ante cualquier evento no esperado.

A partir de la implementacion de los indicadores de gestion, la empresa pudo hacer un
seguimiento semanal detallado de la evolucion de las cifras y el alcance de los
objetivos aprobados por la gerencia.

Involucrar no sélo al gerente en la creacion de indicadores, sino a mas areas, permitio
poder trabajar adecuadamente, pues se logré implementar en base al compromiso de
todos los participantes de brindar informacion oportuna y confiable.

El hacer un seguimiento constante sobre los indicadores ya creados, ayudara a
mejorarlos, incrementando asi su efectividad al momento de ser interpretados pos los

principales usuarios del informe que contiene el tablero de control.






Recomendaciones

Se sugiere a la empresa tomar en consideracion una revision trimestral de los
indicadores propuestos, con el fin de evaluar su eficacia en la toma de decisiones, asi
COmo suprimir 0 aumentar estos de ser necesario.

En el caso del indicador de Nivel de Afiliacion, este debe de ser observado y
evaluado, si es que se mantendra constante, debido a que la empresa, al encontrarse en
un primer afio de operaciones, su demanda de afiliaciones aumenta, pero puede ir
disminuyendo con el tiempo al tener clientes fidelizados a la empresa y pocos nuevos
asistentes.

Se recomienda incentivar al resto de areas del Salén de Juegos como lo son cocina,
seguridad o cajas; a plantear un tablero de control que les pueda brindar un rapido
diagnostico y seguimiento de la gestion, con el proposito de seguir mejorando y poder
brindar un servicio de calidad.

Se sugiere incluir en el futuro informe indicadores de eficiencia en relacion a los
tiempos de los procesos, con el fin de reforzar la calidad de servicio en el tiempo de

solucion de reclamos que son frecuentes en un salon de juegos.






Referencias Bibliograficas

Beltran, J. (1998). Indicadores de Gestion: Herramientas para lograr la competitividad.
Bogota: 3R Editores.

Matorelli, J. (2013). Indicadores de Gestion empresarial. Washington: Palibrio.

Per(. Congreso de la Republica (08 de julio de 1999). Ley que regula la explotacion de los
juegos de casino y maquinas tragamonedas. Recuperado de
http://www4.congreso.gob.pe/comisiones/2005/juventud/Ley 27153 _maquinas_tragam
onedas.pdf






Anexos







25

Anexo 1. Organigrama de Inversiones Fortunia S.A.

Gerente
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Analista de Analista de
Sistemas Estadistica
T T T T T 1
Jefe de Jefe de
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Operaciones . Administrativo N GET Marketing
Cliente Humanos
- Asistente Asistente de Asistente Asistente de Asistente de I_ Asistente de
Jefe de Sala Anfitrionas : S . = ’ S
Contable Caja Técnico seguridad cocina marketing
B Azafatas Asistente de I_ Auxiliar de Personalde § I Steward
/Mozos logistica Caja seguridad
B N
Limpieza

Barman

Fuente: Elaboracion propia en base a datos de la empresa.



