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Resumen
La presente investigacion tuvo como objetivo proponer el marketing para mejorar la
fidelizacion en una empresa de apuestas deportivas, Lima 2022. La metodologia aplicada fue
de enfoque mixto, tipo proyectiva, con un disefio secuencial explicativo de caracter holistico,
aplicando el método analitico, deductivo e inductivo. Se aplico la técnica de encuestas y
entrevistas con sus respectivos instrumentos, como la encuesta que fue aplicada a 40 clientes
de la empresa de apuestas deportivas, para obtener informacién cuantitativa y la entrevista
fue dirigido a las tres principales unidades informantes de la empresa para poder extraer la

informacién cualitativa, sintetizé el diagnostico.

Los resultados de la propuesta muestran, mantener informado al cliente aplicando el
marketing publicitario, la cual permitird que el cliente se entere y esté informado de las
novedades que la empresa desarrolla. Por consiguiente, mejorar la atencion al cliente,
aplicando el marketing interno para que el personal reciba capacitaciones y esté apto para dar
una buena atencion al cliente. Por ultimo, optimizar el tiempo de espera del cliente,
implementando lineas de atencion, implementando equipos para la atencién telefénica y
disminuir el tiempo de espera. Se concluyd que con la ejecucion de los objetivos planteados,
se mejorard la fidelizacion, brindando buena informacion de las novedades que desarrolla la
empresa, como también se mejorara la atencion al cliente, por Gltimo, se disminuyera el

tiempo de espera del cliente.

Palabras claves: Fidelizacion, cliente, promociones, personal y captacion de cliente
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Abstract

The present research aimed to propose marketing to improve loyalty in a sports betting
company, Lima 2022. The methodology applied was of mixed approach, projective type,
with a sequential explanatory design of a holistic nature, applying the analytical, deductive
and inductive method. The technique of surveys and interviews was applied with their
respective instruments, such as the survey that was applied to 40 clients of the sports betting
company, to obtain quantitative information and the interview was directed to the three main
reporting units of the company to be able to extract the qualitative information, synthesized

the diagnosis.

The results of the proposal show, keep the client informed by applying advertising
marketing, which will allow the client to know and be informed of the news that the company
develops. Therefore, improve customer service, applying internal marketing so that staff
receive training and are able to give good customer service. Finally, optimize the customer's
waiting time, implementing service lines, implementing equipment for telephone attention
and reducing the waiting time. It was concluded that with the execution of the objectives set,
loyalty will be improved, providing good information on the novelties developed by the

company, as well as customer service, finally, the customer waiting time will be reduced.

Keywords : Loyalty, customer, promotions, staff and customer acquisition
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. INTRODUCCION

Hoy en dia, la fidelizacion de los clientes es fundamental en las organizaciones ya que generan
excelentes beneficios donde ayuda a reforzar la relacion del usuario con la empresa. En un
estudio ecuatoriano, se han reconocido problemas de abuso de las politicas de confianza del
consumidor. Porque se apoya en una relacién cliente - empresa en su conjunto para mejorar la
calidad del servicio. Por lo tanto, dado que sus clientes dependen de la plaza de la empresa, es

necesario mejorar la integridad del cliente con la eleccion de uso y compra (Salazar et al., 2017).

En ecuador se ha encontrado un problema donde las Pymes no cuentan con una
herramienta de fidelizacion en un pais actualizado. Donde existe un cliente cada vez mas
exigente con cambio constante. Ante el gran debate que existe sobre si la calidad percibida es
un rasgo antecedente que tiene un efecto indirecto sobre la lealtad y un efecto directo sobre la
satisfaccion, o viceversa, es una consecuencia de la satisfaccion. Por lo cual, sostuvo que el
marketing es un punto principal para la unién de vinculos subjetivos con los clientes, ofreciendo

productos o servicios de buena calidad (Alarcon y Granda, 2018).

En México, por otro lado, el problema que enfrentan las empresas es la disminucién de
las ventas debido a los personales sin experiencia, otro problema que se encuentra es el personal
desmotivado dentro de la organizacién, ya sea que estén incbmodos con la empresa u otros
problemas personales, ya que, al no estar concentrado dentro de la organizacion, lo que conduce
a disminuir las ventas dentro de la empresa. El pais se encuentra en un mundo globalizado que
se actualiza constantemente, buscando un cliente mas exigente. Por lo cual, es muy importante
para la empresa poder determinar las mejores estrategias o estrategias para competir. Un disefio
adecuado permite alcanzar los resultados comerciales requeridos por la empresa (Méarquez et
al., 2020).

En Pucallpa, uno de los problemas que existe en la empresa es que los clientes se
encuentran insatisfechos por los servicios que brinda el personal, se reconoce que mejorar la
experiencia del cliente emplea a la gerencia para garantizar un servicio de calidad. Las empresas

de hoy en dia se enfrentan a una competencia mas dura que nunca en la historia empresarial, no
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solo porque los clientes estan mas informados que nunca, sino también porque hay mas
empresas en otras regiones, competidores estatales, nacionales e incluso continentales para una
Unica base de clientes. Por ello, las empresas deben encontrar la forma de competir, ser
productivas, trabajar de manera eficiente. Muchas empresas no aprovechan el servicio de
atencion al cliente interno que tenemos y que puede contribuir de manera significativa y

permanente a vivir en el mundo méas competitivo de la historia (Ramirez et al., 2018).

En un estudio limefio se reconocio que el problema que desarrolla la empresa esta en la
mala relacion que se tiene con el cliente, provocando un cliente insatisfecho, la concienciay la
experiencia del cliente esta aumentando y esperamos un comprador muy importante. Donde un
mal servicio al cliente a menudo conduce a disminuir clientes, provocando ventas bajas y
disminucion de clientes. Faltando el desarrollo de una buena atencion por parte del que ofrece
el servicio (Pierrend y Hernandez, 2020).

En un estudio Trujillano se observd que el problema que existe en el contorno
corporativo es la falla de confianza entre el cliente y la marca. Donde la estrategia de impacto
son las redes sociales por lo cual, la fidelizacion de clientes es significativa. Esta probado que
cuando se manipula el espacio virtual como canal de comercializacion, la familiaridad se
convierte en un factor importante que esta directamente relacionado con la tasa de conversion
de los usuarios. Donde la confianza es un punto importante dentro de la gestion empresarial
modernay en muchos contextos diferentes incluido el marketing. La investigacion ha destacado
la importancia de la confianza como facilitador (Chéavez et al., 2020).

Dentro de la empresa de juegos deportivos, se realizé el analisis, mediante el diagrama
de Ishikawa (figural), que permitio recopilar las causas y consecuencias de la problemética en
estudio. Se identificaron los siguientes problemas: (a) falta de actitud de trato de clientes, por
tener una demora de soluciones de problemas del cliente y el ausentismo del personal conlleva
a tener una falta de captacion de clientes; (b) personal desmotiva, por llegar impuntual y donde
no hay un plan de trabajo de informacion la cual esto al no ser desarrollados, la cual conlleva la
mala informacion al cliente; (c) la competencia, hoy en la actualidad nos encontramos en un

mundo competitivo donde la empresa de juegos deportivos, tiene la obligacion de realizar
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estrategias que estén por encima de su competencia; y (d) falta de asignacion de un técnico para
el mantenimiento, por la falta de recursos y por falta de conocimiento por parte del jefe, conlleva
a tener una falta de mantenimiento de equipos, la cual por consecuencia tendra una demora de

atencion al cliente.

Figura 1

Diagrama de Ishikawa
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Ambito Internacional: Arévalo (2018), en su investigacion sobre la propuesta del plan de
fidelizacion de SALUDSA. Su enfoque fue crear estrategias de fidelizacion de clientes
generando una alta percepcion de la prestacion dado por la compafiia con la finalidad de buscar
la satisfaccion del cliente. Manejé una metodologia de enfoque cuantitativa, de tipo descriptiva,
con un disefio no experimental y desarroll6 encuestas a 376 clientes. Concluyd que, el punto
importante que debe desarrollar la empresa es la buena orientacion de necesidades al cliente que
de tal manera aumentaria la percepcién del servicio ofrecido dentro del seguro SALUDSA.
Asimismo, poder interactuar de una forma positiva para que el cliente pueda fidelizarse con la

empresa.

Déager (2019), de su tesis sobre el marketing relacional para fidelizar clientes. Su
objetivo fue desarrollar el marketing relacional para desarrollar la lealtad en un agente de
15




seguros. El estudio se realiz6 por método cuantitativo descriptivo con disefio no empirico para
captacion de clientes. Se concluyé que, la productora de seguros disefio una pagina web donde
pudieran ofrecer un buen servicio al cliente de tal manera que esté informado de la empresa de
agencia productora de seguros vanguardia y asimismo poder desarrollar la fidelizacién dentro
de la organizacion, actuando de una manera atractiva con el cliente, para que de esta manera

realice una compra continua.

Cevallos (2019), de su tesis sobre plan de fidelizacion de clientes en el area de servicio
de muebles. Tuvo como objetivo crear una pagina web de marketing en linea para mejorar la
lealtad del cliente en la corporacion scanfort. Utilizd6 una metodologia para el enfoque
cuantitativo descriptivo, con un disefio no empirico, con un método analitico, con una poblacion
de 261 clientes la cual 155 clientes fueron encuestados. Concluy6 que, la pagina web disefiada,
se encuentra informacion del servicio, asi mismo, un cuestionario para medir la satisfaccion del
cliente donde puede realizar sus quejas o sugerencias, la cual es muy importante el desarrollo
de estrategias dentro del servicio de muebles, que se desarrolla para poder fidelizar al cliente
con la empresa Scanfort, ofreciendo un servicio de calidad y rapidez, de esta manera

satisfaciendo las necesidades del cliente.

Garcia (2020), de su tesis titulada sobre la metodologia del marketing relacional para
aumentar la fidelidad dentro de la compafiia Alphasystem. Tuvo como objetivo desarrollar la
metodologia del marketing relacional para incrementar la fidelizacion. Utilizé una metodologia
de enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo, con un método descriptivo, aplicd una encuesta a
79 clientes. Concluyé que, el marketing relacional es una estrategia que ayuda tener una buena
relacion con el cliente, que es importante desarrollarla dentro de la empresa Alphasystem, para
la captacion y fidelizacion de clientes, y poder tener una relacion a largo plazo, de tal manera

aumenten la compra del servicio o producto de la empresa.

Garcia (2021), de sus tesis sobre el marketing relacional para la captacion de clientes.
Tuvo como objetivo desarrollar el marketing relacional para el cliente fidelizado de Novopan.
Utiliz6 un método descriptivo combinado con un disefio experimental, con un enfoque inductivo

- deductivo, con una poblacion de 1450 clientes, la cual 304 clientes fueron encuestados.
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Concluyd que, el desarrollo del marketing relacional en la empresa Novopan, no sélo pretende
captar clientes, sino que pretende lograr una satisfaccion de carécter integral, asi mismo,
conocer mas al cliente, ya que actualmente las empresas deben tener como prioridad al cliente
siendo el centro, donde el destino de varias organizaciones depende de ellos, con su eleccion de

compra de un producto o servicio.

En el &mbito nacional:

Delgado (2018), en su tesis doctoral titulada programa de marketing experimental para
fidelizar clientes en un supermercado de la zona de San Isidro, Lima, 2018. Su objetivo fue
desarrollar una estrategia para aumentar la lealtad de los clientes, utilizé un enfoque mixto, un
tipo de integracion, con métodos inductivos y deductivos, sobre una muestra de 139 clientes.
Su conclusion fue desarrollar un programa de marketing para que la empresa ofrezca un buen
servicio al cliente estableciendo canales de comunicacion, dentro de ellos las redes sociales,
paginas de Facebook y WhatsApp, y estén informados de los precios, ofertas y promociones de
los productos, ofreciendo un producto y servicio de calidad y rapidez al cliente, para que de esta
manera crezca su percepcion de manera positiva hacia el supermercado y poder fidelizar al

cliente.

Pacheco y Elvira (2019), de su tesis sobre proponer una herramienta para la fidelizacion
de los estudiantes. Tuvo como objetivo plantear la aplicacion de la gestion de la experiencia del
cliente para aumentar la lealtad de los estudiantes universitarios. Utilizé una metodologia de
enfoque mixto con un método deductivo inductivo, con una poblacién de 100 estudiantes que
fueron encuestados. Por conclusion, los autores desarrollaron el CRM dentro de la universidad,
para que pueda facilitar la gestion de los alumnos, brindando un servicio puntual y organizado,
teniendo una relacién con los alumnos a largo plazo, asi mismo poder captar alumnos y
fidelizarlos con la universidad, de esta manera generar una experiencia agradable del estudiante

fortalecer la vinculacion durante la estadia dentro de la universidad.

Calcina (2019), de su tesis titulada experiencia de marketing de fidelizacion de clientes

en casinos Kingdom, Lince 2019. Tuvo como objetivo desdoblar tacticas en marketing
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experiencial para fidelizar clientes en el casino Kingdom, Lince 2019. Elabor6é un enunciado
integral con un enfoque mixto, integral y proyectivo a través de un enfoque inductivo y
deductivo, con el fin de recopilando resefias cuantitativas, se emplearon encuestas a 90 clientes
del casino, entre ellos aplicacion de escaneo andnimo y para la coleccion de datos cualitativos
se interrogd a 03 expertos del casino. Por conclusion, en este estudio, se planted el marketing
de demostracion de fidelizacion de clientes en Kingdom Casino, Lince 2019. Por lo cual este
proceso de desarrollo de estrategias de experiencia del cliente ha cambiado la mentalidad de los
clientes, del casino Kingdom, ya que reciben una experiencia agradable.

Fernandez (2020), por su tesis titulada pensamiento de disefio para incrementar la lealtad
en instituciones bancarias, San isidro, 2020. Su objetivo fue proponer una estrategia de
resolucion de problemas para incrementar la lealtad en la organizacion. Manejé un método de
enfoque cuantitativo de tipo proyectiva, con un disefio holistico, realizado por método inductivo
- deductivo y una muestra que se tomd a 56 clientes para las encuestas. La autora concluyo que,
es muy Util las estrategias que se desarrolld dentro de la empresa brindando una excelente
experiencia al cliente, satisfaciendo sus expectativas, creando un vinculo de confianza donde el
usuario se sienta seguro y en confianza del servicio ofrecido por la agencia bancaria, de esta

manera obtener una buena comunicacion y reforzar la vinculacién con el cliente.

Merino (2020), en su tesis titulada estrategias de marketing de servicios la lealtad del
cliente una compafiia Viettel Per0 SAC, Chiclayo 2020. Su objetivo general fue sugerir
estrategias para marketing de servicios para la fidelizacion de clientes. Realizd una
investigacion cuantitativa descriptiva, con un disefio seccional mas que empirico, trabajé con
343 clientes pospago y se extrajo una muestra de 171 encuestados, aplicd una encuesta técnica
y su herramienta fue el cuestionario. Concluy6 que, disefiaron estrategias de marketing de
servicios enfocadas en la fidelizacion de clientes, lo que demuestra que construir esta estrategia
es muy importante porque de esta forma, la empresa podra fidelizarse bien utilizando las
herramientas que nos ofrece el marketing, siempre enfocandonos en la mejora continua.

Cardenas (2020), en la tesis impacto de la estrategia de gestion de relaciones con clientes
en la fidelizacion de clientes de Delicias Peruanas P y C de San Borja 20207, para determinar

el grado de influencia de la estrategia de gestion de relaciones con clientes en la fidelizacion de
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clientes, Utiliz6 una metodologia de corte transversal. RealizO un andlisis cuantitativo
estructurado no empirico con un enfoque descriptivo y desarrolld la encuesta sobre una
poblacion de 120 personas por muestra 92 clientes. La autora dio por conclusién que, es muy
importante el desarrollo de la estrategia CRM dentro de la empresa Delicias Peruanas P y C, ya
que hoy en dia la empresa debe preocuparse por la satisfaccion del cliente, con la aplicacién de
esta estrategia centrada en el cliente se podra mejorar la relacion con el cliente, asi mismo, poder

captar futuros clientes, ofreciendo un producto de calidad para poder satisfacer al cliente.

Este estudio tiene como base tedrica a la teoria de la comunicacion corporativa en la
presente investigacion se dio en el contexto de tener una buena comunicacion dentro de la
empresa, para que estén relacionados entre si, y el personal pueda ofrecer una comunicacion y
un servicio de calidad asi lograr la fidelizacion del cliente, para ello, es necesario el desarrollo
de la comunicacidn asertiva donde la comunicacién corporativa es esencialmente comunicacion
de equipo e incluso puede ser: hablando de equipos, porque para asegurar el crecimiento y
desarrollo de la empresa, cada departamento debe trabajar en equipo, donde la comunicacion
uno a uno se utiliza a menudo para coordinar el trabajo con las personas méas cercanas a ellos,
como asistentes y secretarias. La comunicacion personal también debe corregir y dirigir el
trabajo para bien, por esta razon, cuando un jefe invita a un empleado a su oficina, los

subordinados siempre estan interesados (Diaz, 2021).

Igualmente la aplicacion de la teoria del marketing mix en la presente investigacion se
dio en el contexto de analizar el desarrollo de compra del cliente lo que espera el cliente de la
empresa, con ello se pudo analizar de las promociones que el cliente quiera, a través de ello la
empresa realizara los incentivos y beneficios que satisfacen la necesidad del cliente, la cual el
marketing implica estrategias clave para el intercambio satisfactorio de bienes y servicios
utilizando variables o teorias disponibles para lograr los objetivos de posicionamiento y
marketing planteados por la empresa. Donde el marketing mix es considerado una herramienta
de marketing, su aplicacion esta presente en casi todo el mundo todos los productos desarrollan
comercializacion, su estrategia incluye las principales areas de productos, precios, ubicaciones
y promociones. Las empresas implementan una mezcla de marketing para promocionar sus

productos, desarrollan estrategias coherentes basadas en objetivos establecidos, es una
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herramienta de las actividades de marketing para influir en la demanda de sus productos
(Galarza et al., 2021).

Finalmente con la aplicacion de la teoria del comportamiento organizacional, se pudo
determinar como influye el personal con el cliente, y con esa informacién se realizé la
capacitacion al personal para que realice un servicio productivo, de esta manera satisfacer al
cliente ofreciendo un servicio de calidad, donde el comportamiento organizacional es un campo
de investigacién que estudia la influencia de individuos, grupos y estructuras en la forma en que
opera una organizacién y tiene como objetivos para mejorar el desempefio de la organizacion
(Alvarado, 2021).

Respecto a la justificacion del presente estudio, se considerd la relevancia teodrica,

metodoldgica, practica y social.

Con respecto a la justificacion tedrica se justifica en las teorias de la comunicacion
productiva, comportamiento organizacional y el marketing mix, donde la teoria de la
comunicacion guarda una relacion con la fidelizacion, ya que si cliente que mantiene una
comunicacion asertiva con su jefe va a ofrecer una atencion de calidad, satisfaciendo la
necesidad del consumidor, asimismo, la teoria del comportamiento organizacional mantiene una
relacion con la fidelizacidn la cual si la empresa tiene personal capacitado va a ofrecer un
servicio de calidad explicando el desarrollo de los juegos que la empresa desarrolla y el cliente
pueda enterarse de las novedades que de desarrolla, por ultimo, la teoria del marketing mix,
donde tiene una relacidon con la fidelizacion la cual consiste en el desarrollo de la promociones
que la empresa desarrolla para captar y fidelizar clientes (Galarza et al., 2021; Alvarado, 2021;
Diaz, 2021).

Por otra parte, en la justificacion practica se da en el contexto en que la organizacion
desarrolla la vinculacion del trato del cliente con la empresa, donde se verificd el aumento de
informacidn sobre el cliente para poder cumplir con sus expectativas, ademas tener una buena
gestion de atencién al cliente para poder desarrollar la orientacion al cliente. Se brindd

tecnologias actualizadas, la comunicacion fluida y asi mismo la rapidez de brindar un servicio.
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Resaltando al cliente en el centro, en primer lugar, para que de esta manera haya una buena

relacion con el cliente tratando de proporcionar una gran experiencia durante su compra.

La relevancia metodologica de este informe se logré dentro del marco de investigacion
utilizando un enfoque combinado, que permitira a los futuros estudiantes tener una fuente o
marco tedrico de apoyo para un estudio integral. Se desarroll cuestionarios como también
entrevistas utilizando técnicas, asimismo, herramientas para poner a disposicion los
diagnosticos y resultados. Finalmente, en términos de importancia social, la investigacion en
cuestion permitid a los clientes comunicarse abiertamente para atender de manera eficiente sus

necesidades.

Categoria Solucion: Marketing

El marketing es un conjunto de actividades encaminadas a satisfacer las necesidades y deseos
de los mercados meta a cambio del provecho o beneficio de las empresas u organizaciones que
las ejecutan, por la cual el marketing es un punto esencial para el éxito de los mercados actuales.
Para la AMA (2018), define el marketing como, una actividad, el conjunto de organizaciones y
procesos que crean, comunican, proporcionan e intercambian servicios de valor para clientes,
socios y la sociedad en conjunto. Asimismo, segun Rodriguez et al. (2020) sefialan que, el
marketing estd completamente orientado al cliente, donde de ahi nace la premisa que es “el
cliente siempre tiene la razon”, por lo cual el cliente siente que tiene derecho a centrar su
atencion, donde la empresa debe cumplir con todas sus expectativas. Por otro lado, para
Noblecilla y Granados (2017) indican que, el marketing analiza el comportamiento del
consumidor, en el que se crean direcciones estratégicas y psicoldgicas para determinar cémo
una persona obtendré una necesidad de producto o servicio. Por ultimo, para Vicufia (2020) el
marketing es un medio de comunicacién que se conecta con el cliente e implementa con el

publico objetivo para transmitir valor con el fin de vender productos y servicios.

Subcategoria
Propuesta de valor: Corral (2018) sefiala que, la propuesta de valor es una estrategia mediante

la cual una empresa determina diferenciarse de sus competidores en algo especifico y asi obtener
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la aprobacidn del pablico. Se trata de resaltar donde lo esta haciendo mejor la empresa y como
eso beneficiara a las personas que usan esos servicios o productos, no a los competidores.
Asimismo, Zevallos et al., (2019) indican que, la propuesta de valor es el valor agregado que
brinda una empresa donde se trata de una ecuacion costo - beneficio que muestra la motivacion
de un cliente potencial. Si la propuesta de valor es convincente, conducira a mayores

conversiones y ventas.

Indicador

Promociones: Zamarrefio (2020) indica que, la promocién es una herramienta de marketing
que tiene como objetivo especifico: informar, persuadir y recordar al pablico de los productos
que ofrece la empresa. Por otra parte, Garcia (2019) sefiala que, las promociones estan
destinadas a transmitir el mensaje a todo el publico objetivo. Se espera que el cliente conozca

el producto o servicio.

Subcategoria

Servicios: Vicente (2020) sefiala que, servicio es el trabajo realizado por otros en el que se
ofrece a la venta un conjunto de actividades tiles o satisfactorias o se ofrece en relacién con la
venta de bienes. De igual manera, para Silva et al., (2021) sostienen que, el servicio se concibe
como cualquier elemento indispensable para la satisfaccién del usuario. Por lo tanto, para
brindar un servicio de alta calidad es necesario conocer el punto de vista del cliente, diversificar

los productos ofrecidos y realizar mejoras.

Indicador

Cliente: Para Vicente (2020) indica que, el cliente es cualquier persona natural o juridica que
adquiera productos o reciba servicios y mantenga una relacion comercial con la compafiia.
Asimismo, Sharan (2019) sefiala que, un cliente es una persona que pide un bien o servicio a
cambio de un pago, como una persona que compra un producto para usarlo o sacar mas provecho
de el.

Subcategoria

Grupos de interés: Gonzales (2018) menciona que, los grupos de interés son un componente

esencial de la relacidn entre las empresas y su entorno operativo y estan intimamente ligados a
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su capacidad para alcanzar objetivos econdmicos y de largo plazo. Por otra parte, para Ayala
(2021) indica que, los stakeholders son personas o grupos de personas que tienen sus propios

objetivos para que sus logros estén vinculados a las actividades de la empresa.

Indicadores

Relaciones: Ramos (2022) indica que, la relacion con el cliente es la interaccion de la empresa
u personal que tiene con el cliente, la cual el cliente obtendra una experiencia dentro de la
organizacion. Asimismo, Carvajal et al. (2018) sefiala que, la relacion con el cliente es el

desarrollo de estrategias para retener y aumentar la base de clientes.

Categoria Problema: Fidelizacién

Schnarch (2011) afirma que, la fidelizacion es la permanencia de un cliente fiel hacia la
empresa, desarrollando una compra continua con el fin de tener una relacién estable y duradera
con el cliente. Asimismo, Alcaide (2010) menciona que, la lealtad es la confianza que un cliente
tiene en la empresa de los productos y servicios que ofrece, desarrollando relaciones de largo
plazo con el cliente. De esta forma, Sharan (2019) demuestra que, su relacion con el cliente es
un factor muy importante ya que el impacto del cliente sera positivo a través de la marca de la
empresa. Para Equipo (2019) descifra la fidelizacién como, el énfasis y la lealtad la cual crece
a partir de dos factores principales: la emocidn es la percepcion que tiene el cliente de la marca
y la actitud es el comportamiento de la empresa hacia el cliente. Por Gltimo, Llorca (2018)
describe que, la fidelizacién es el desarrollo de la solucion de problemas o quejas del cliente

poniéndole como una prioridad, satisfaciendo sus necesidades.

Subcategorias

Informacion: Alcaide (2010) afirma que, la informacion esta relacionado al cliente, teniendo
en cuenta las necesidades, deseos y expectativas del consumidor. Ademas, la gestion por
procesos permite conocer y plasmar todos los aspectos de la relacion que el cliente mantiene
con la empresa. Asimismo, Garmendia y Romeiro (2007) mencionan que, la informacion son
las gestiones que se realizan dentro de la organizacion para poder conocer mas al cliente, de

esta forma poder satisfacer sus expectativas y necesidades.
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Indicadores

Relacion al cliente: Sanchez y Jiménez (2020) indican que, toda relacion se basa en el
entendimiento mutuo, el objetivo es intentar conocer al cliente lo maximo posible, y poder
hablar el mismo idioma, personalizar al méximo la relacién y que el consumidor sienta un trato
exclusivo. Por otra parte, para Lacoste (2018) menciona que, una relacion con el cliente es
cualquier interaccion que existe entre un cliente y una empresa. El cuidado debe ser una

experiencia placentera que satisfaga una necesidad.

Base de datos: Kotler y Keller (2006) sefialan que, una base de datos es una coleccion
organizada de informacion completa sobre clientes individuales, actuales y potenciales, que es
mas accesible y manipulable con fines de marketing, como generacion de clientes, evaluacion
de clientes, ventas de productos o servicios 0 mantenimiento relacionados con el cliente.
Asimismo, para Lopez (2020), la base de datos es la creacion de un programa por un equipo
informatico dentro de la organizacion que utiliza los datos de los clientes para poder satisfacer

sus necesidades.

Subcategoria

Marketing Interno: Alcaide (2010) afirma que, el factor dominante méas importante en
cualquier organizacion es el factor humano en el desarrollo y prestacion de servicios. El
esfuerzo del personal es importante para ofrecer un servicio de calidad. Las personas deben
definirse adecuadamente a través de la implementacion efectiva del marketing interno.
Asimismo, Chico (2019) refiere que, el marketing interno es lo que se hace dentro de la propia
empresa para mantener contentos a los empleados. Por lo tanto, el marketing interno afecta la
salud de la empresa en todos los niveles, ademas, ayuda a alcanzar ciertas metas para lograr

buenos resultados.

Indicadores

Capacitacion laboral: Hernandez (2020) demuestra que, el coaching es teérico y préactico, que
prepara a los empleados para desempefiar sus tareas con eficacia y también una forma de
alcanzar mejores posiciones a nivel empresarial y profesional. Asimismo, para Siliceo (2004)

menciona que, la formacion profesional incluye actividades planificadas en funcion de las
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necesidades reales de la empresa u organizacién encaminadas a modificar los conocimientos,

habilidades y actitudes de los trabajadores.

Clima laboral: Bustos y Giménez (2007) sefialan que, el &mbito laboral es el conjunto
de factores de culturas la cuales se desarrolla dentro una empresa, donde él colaborador esté
apto para un cambio dentro de la organizacion, de esta manera poder ofrecer un servicio, ya que
un colaborador satisfecho, ofrecerd un servicio de calidad. Asimismo, para Giraudier (2018)
sefiala que, el ambiente de trabajo es la percepcidn que tiene cada empleado en su organizacion.
Depende de muchos factores, tanto fisicos como emocionales, dentro del lugar de trabajo y

también influye la relacion con los compafieros de trabajo, la motivacion o el compromiso.

Servicio de cliente interno: Martinez (2016) menciona que, los clientes internos son el
conjunto de colaboradores que trabajan dentro de una organizacion, las cuales satisfacen las
necesidades dentro de la empresa, ofreciendo un servicio o producto. Por otra parte, para
Londofio et al. (2022) indican que, la satisfaccion del cliente interno mide la satisfaccion de sus
empleados dentro del grupo de trabajo, analizando las percepciones e impresiones de los

servicios internos como la comunicacion, la productividad y la capacidad de respuesta.

Subcategoria

Comunicacion: Alcaide (2010) sostiene que, gestionar la comunicacion con los consumidores
o clientes es uno de los pétalos del trébol de la fidelizacion y permite a la empresa fidelizar de
forma eficaz para crear y mantener una fuerte relacion afectiva con ellos. Asimismo, Chico
(2019) senala que, dentro de la organizacion el desarrollo de la comunicacion de diferentes areas
es importante, para conocer y poder llevar un fin determinado, asi mismo, ofrecer un servicio

que esté al alcance del cliente.

Indicadores

Comunicacion multicanal: Lopez (2020) indica que, la comunicacion multicanal es la relacion
gue se desarrolla con el cliente dentro de una empresa, ofreciendo un producto y servicio de alta
calidad. Asimismo, para Alcaide (2015) sefiala que, la comunicacién multicanal consta de un

conjunto de herramientas que se desarrolla para la comercializacion, la comunicacion de ofrecer
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un producto o servicio por medio online, de manera rapida, de esta manera mantener contacto

con el cliente.

Comunicacion asertiva: Schmitz y Hipp (2005) sefialan que, la comunicacion asertiva
es un factor donde el cliente tiene derecho a poder opinar o sugerir algo sobre el producto o
servicio de la empresa, respetando sus opiniones, ya que de ellos depende el futuro de una
organizacion. Por otra parte, Jorge Aguilar (2019) sefiala que, la comunicacion asertiva expresa
pensamientos, sentimientos y decisiones de manera honesta, tranquila, directa y asertiva,
manejando las emociones como también pensamientos sobre el que dird y como respondera

hablando sin ofender a los demas.

Subcategoria

Experiencia de cliente: Alcaide (2010) afirma que, la experiencia del cliente es el producto de
la percepcion del consumidor después de interacciones intelectuales, fisicas y emocionales con
cualquier parte de la organizacion. Esta percepcion influye en el comportamiento del cliente y
provoca recuerdos que aumentan la lealtad del cliente, lo que puede afectar el valor econémico
de la organizacion. Asimismo, Cordoba (2014) indica que, tener una buena experiencia con el
cliente va a generar un sentimiento Unico por parte del cliente sintiéndose en confianza, asi
poder generar conexiones fuertes con los clientes, con el fin de que el cliente se sienta satisfecho

y vuelva seguido a la empresa.

Indicadores

Comodidad: Alcaide (2015) sefiala que, la comodidad es la percepcion que el cliente siente
llegar a la empresa donde al cliente se le considera como la prioridad de la empresa, brinda
productos o servicios de alta calidad y trata bien al cliente para que se sienta cbmodo y crea en
la marca que le ofrece la empresa. Asimismo, para Ropetto y Ojeda (2018) mencionan que, la
conveniencia del cliente significa flexibilidad para los empleados y mejorar las habilidades de

escucha de los empleados y permitirles cambiar la cultura de la empresa.

Recomendacién: La RAE (2006) sefiala que, la recomendacion es un factor de encargar,

0 sugerir algo. Si un cliente tiene una buena percepcion de la empresa esta recomendara a sus
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conocidos por la cual captaria clientes a su empresa. Asimismo, para Villasmil y carballo (2019)
indican que, una recomendacion es un consejo 0 una sugerencia donde una persona le da una

idea a otra sobre qué hacer en una situacion particular.

Gestion de tiempo: Cosme (2020) menciona que, la gestion de tiempo es la forma de
poder administrar el tiempo desarrollando la planeacion de poder ejecutarlo, para que de esta
manera aumentar la eficiencia y la eficacia. Asimismo, para Garrote et al., (2018) indican que,
la gestion del tiempo se entiende como la adecuada asignacion del tiempo de trabajo de una

persona a las diferentes tareas que tiene que realizar.

Para esta investigacion se formul6 el problema general: ¢cudl es el diagnostico de
fidelizacion de clientes en la empresa Juegos Deportivos, Lima 2022? ¢ cuéles son los factores
de fidelizacidn de los clientes en la empresa de juegos deportivos, Lima 20227, los problemas
especificos: (a) ¢cual es el diagnostico de la fidelizacidn de clientes en la empresa de juegos
deportivos, Lima 2022?; y (b) ¢cuales son los factores por mejorar de la fidelizacion de clientes
en la empresa LatinosBet, Lima 20227

El objetivo general del estudio es proponer el marketing para optimizar la fidelizacion
en la empresa de juegos deportivos, Lima 2022, los objetivos especificos: (a) diagnosticar en
qué situacion se encuentra la fidelizacion de clientes en una casa de apuestas deportivas, Lima
2022; (b) identificar cuales son los factores por mejorar de la fidelizacion en la empresa de
juegos deportivos, Lima 2022; (c) implementar marketing interno para mejorar el servicio de
atencion al cliente en la empresa de juegos deportivos, Lima 2022; (d) proponer el plan de
marketing para mejorar la productividad en la empresa de juegos deportivos, Lima 2022; y (e)
implementar lineas de atencion para minimizar el tiempo al momento de emitir el ticket de

forma en la empresa de juegos deportivos, Lima 2022.
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Il. METODO

2.1 Enfoque, tipo, disefio, sintagma, métodos

El estudio aplicd un enfoque mixto, vinculando la informacién a dos criterios. En el campo de
la investigacion el enfoque mixto combina la informacion cuantitativa y cualitativa, conocido
como el método de triangulacion, aplica técnicas como herramientas, analiza e interpreta la
informacioén recopilada del estudio. Asimismo, para Dias (2010) afirma que, los métodos
hibridos combinan métodos en el proceso de recopilacion, analisis y combinacion de datos
cuantitativos y cualitativos en un solo estudio o encuesta. Finalmente, Naupas (2014) sefiala
que, los métodos mixtos no sélo informan sobre dos métodos de investigacion, sino que, deben
estar vinculados analiticamente. El cual se brinda al final del texto escrito para integrar las
conclusiones obtenidas de los dos enfoques para una mejor comprensién del tema estudiado.
Por lo tanto, se utilizé un enfoque mixto en este estudio ya que se utilizé el estudio de clientes
de la casa de apuestas en la seccion cuantitativa y asi mismo entrevistas a los cajeros para el

enfoque cualitativo.

La investigacion fue de tipo proyectiva, el cual, brinda una solucién al problema de
aumentar la fidelizacién, por lo que podemos aplicar predicciones de prueba y ver los resultados
que podemos aplicar a la empresa de apuestas deportivas. Asimismo, Carhuancho et al. (2019)
menciona que la investigacion proyectiva son los pasos especificos que debe seguir un
investigador en términos de investigacion, que aplique técnicas y métodos donde se pueden
utilizar en su disefio. Por otra parte, para Gomes (2012) y Carhuancho et al. (2019) mencionan
gue, un proyecto de investigacion es un conjunto de métodos y procedimientos elegidos para

analizar medidas de las variables propuestas en el problema de investigacion.

En la presente investigacion se desarrollo el disefio explicativo secuencial donde se
aplico la interpretacidn de datos cuantitativos obtenidos de documentos de encuestas, obtencion
e interpretacion de los resultados presentados en tablas y figuras. Luego se realizé el analisis de
los datos cualitativos obtenidos de la conversacion. Se triangulo la indagacion cualitativa, luego
se triangula la informacion cuantitativa y cualitativa y se obtuvo un diagnostico amplio del

estudio. Asimismo, para Carhuancho et al. (2019) indican que, el disefio se caracteriza por un
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inicial periodo en la que se recopilan y examinan resefias cuantitativas, seguida de otra etapa en
la que se recopilan y evalian datos cualitativos. La correlacion mixta ocurre cuando los

resultados cuantitativos primarios son Utiles para recopilar datos cualitativos.

El sintagma es holistico porque se desarrolld el proceso de descubrimiento y
cuestionamiento centrado en interacciones repetitivas e ininterrumpidas. Por lo tanto, la oracion
requirio estudio, investigacion, aperturay comprension, lo que se pudo crear oportunidades para
el desarrollo del conocimiento a través de investigaciones relevantes. Asimismo, Carhuancho
et al. (2019) mencionan que, el sintagma holistico se define como una comprension critica
contemplativa del entorno que posibilita una visién integral del mundo y de la vida, desde una
mirada integradora que enfatiza la trascendencia. De igual manera para Bricefio et al. (2010)
menciona que, la investigacion integral ayuda a comprender lo que sucede en tiempo real, desde
una variedad de perspectivas, lo permite formar hipétesis descriptivas sobre los participantes y

Su entorno.

En este estudio se utilizaron tres métodos: la deduccion, la induccion y el analisis que

ayudo a mejorar la investigacion.

Deduccion: Para Gomez (2012), Torres (2006) y Rodriguez (2005) mencionan que, el método
deductivo consiste en sacar conclusiones especificas a partir de leyes generales, por lo cual
muestra estadistica, en lugar de encuestar a toda la poblacion, donde forma una muestra
representativa para obtener los datos requeridos, asi mismo, es el método lo cual parte de lo
general hacia lo particular. Donde las conclusiones de la educacion previa son correctas.
Traduce todos los pensamientos de universal a Ginico, la cual sacaré conclusiones generales para
desarrollar explicaciones detalladas. El desarrollo comienza con el estudio de proposiciones,
enunciados, y principios de aplicacion universal. Lo que sigue a estas declaraciones se aplica a

la solucion.

Induccion: Para Gomez (2012), Torres (2006) y Rodriguez (2005) indican que, el
método deductivo radica en el desarrolld la extraccion de conclusiones para la explicacion o

relacionar el fendmeno objeto de estudio, donde es la evidencia, la cual sugiere inferencia
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universal cuando parte de premisas cuya fidelidad apoya la inferencia, pero no la garantiza por
la cual desarroll6 razonamientos que analizan una parte del todo, comenzando por lo particular

y terminando por lo general. Donde se va de lo individual a lo universal.

Analitico: Para Gémez (2012), Torres (2006) y Rodriguez (2005) sefialan que, el
método analitico consiste en, analizar por separado a cada elemento de un fenomeno la cual
para el establecimiento de leyes universales se analiza el mayor nimero de casos a partir de la
experimentacion. Asimismo, sefialaron que, el método analitico consiste en la investigacion la
cual tiene la finalidad de una observacion de la naturaleza donde hay una mejor explicacion y
comprension. Por altimo, se mencionaron que, el método analitico es la descomposicién de un
estudio desarrollando el andlisis de ello, con el motivo de procesar la informacion, analizar y

tomar decisiones correspondientes.

2.2 Poblacion, muestra y unidades informantes

En la presente investigacion se desarroll6 encuestas a 40 clientes de la empresa de juegos
deportivos de la casa de apuestas, para tener una mayor confiabilidad, asimismo, la entrevista
fue dirigida a los altos mandos de la organizacion: el gerente, la administradora y el cajero, con

el fin de que todas las partes estén involucradas e informadas, para tener una informacion veraz.

Gerente de las apuestas deportivas: graduado con mencién en contabilidad, tiene
muchos afios de experiencia en el sector financiero, 35 a 40 afios, las funciones que realiza es

dirigir la empresa, llevar las cuentas, cuadrar cada fin de mes y ver los resultados.

Administradora: después de graduarse con especializacion en administracion de
empresas, tiene conocimientos de liderazgo en la evaluacion de los ingresos anuales y el calculo

de costos de una empresa de servicios. Edad entre 25y 30 afios.
Cajero: Estudiante de la Carrera de Ingenieria de Sistema, tiene conocimientos en el

arqueo de caja. Edad entre los 20 y 25 afios, su funcidn dentro de la empresa es la atencion que

brinda al cliente.

30



2.3 Categorias, subcategorias aprioristicas y emergentes
Tabla 1

Categorizacion

Categoria Subcategorias Indicadores

C1.1.1 Relacion al cliente

C1.1.2 Base de datos

C1.2.2 Capacitacion laboral
SC1.2 Marketing Interno C1.2.3 Clima laboral

C1.3.1 Servicio al cliente interno

SC1.1 Informacién

C1 Fidelizacion C1.3.2 Comunicacién multicanal
SC1.3 Comunicacion C1.3.3 Comunicacién asertiva
C1.4.1 Disefio e innovacion
C1.4.2 Comodidad
SC1.4 Servicio al cliente C1.4.3 Recomendacion
C1.4.3 Gestion de tiempo

Categoria Solucién: Marketing

Servicio Propuesta de valor Grupo de interés

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Para Francisco (2011); Bernal (2010) y Mayntz et al. (1993) mencionan que, el cuestionario es
un método de recoleccion de datos, para de esta manera desarrollar la informacion y ejecucion

de estadisticas.

Para Frabregues et al. (2016); Garcia (2004) y Mayntz et al. (1993) mencionan que, un
instrumento es una estructura de un conjunto de preguntas concretas para el desarrollo de la
encuesta. Es una herramienta para recopilar informacion, es decir, que consiste en una serie de

preguntas organizadas y secuenciales.

2.5 Plan de procesamiento y analisis de datos
Gomez (2012) sefiala que, la encuesta consiste en analizar y sintetizar la informacion de manera

cuantitativa, y codificar las respuestas, seguida de una representacion grafica, para facilitar la
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interpretacion y dar la conclusion correcta al problema en cuestion. Asimismo, para Carhuancho
et al. (2019) indican que, el interrogatorio se distingue por la aplicacion de un solo uso por parte
del personal, donde es la personal responsable de realizar la encuesta, que determinaré la fecha
en coordinando con la unidad responsable de la empresa.

Troncoso y Amaya (2016) consideran a la entrevista como una herramienta de
recoleccion de datos, consistente en preguntas escritas segun el problema a tratar. De igual
forma, segln Alzas y Casa (2017) consideran a la entrevista como un medio de analisis de datos,
lo que ayuda a brindar informacion clara para la investigacion, para obtener resultados mas
precisos, de mejor calidad y con consistencia l6gica. Una entrevista es la conversacion de dos

0 més personas con la finalidad de obtener informacion y desarrollar una investigacion.

Para realizar un analisis cuantitativo, diagnosticado los resultados obtenidos del uso del
cuestionario para el modelo seleccionado por primera vez se realiza utilizando el horario de
Pareto, en el que los principales factores o causas estaran. Determinado usar el software Excel
que lo utiliza se creard, se creara las tablas y graficos apropiados para sus interpretaciones
apropiadas.

En la estadistica de confiabilidad, dentro del alfa de Cronbach, mostro una puntuacion

de 0.84 que se encuentra dentro del intervalo del 0,8 — 0,9 lo cual indica que es bueno.

Por otro lado, en el caso del analisis cualitativo, la entrevista se realizd por tres
empleados de la organizacion, que podra realizar el triangulo adecuadamente con los resultados
del método cuantitativo y, por lo tanto, podra determinar la subcategoria de la solucion, para los
resultados, para el desarrollo de este analisis, se utilizé el software ATLAS.ti 22 que se

implemento en la solucion.

2.6 Aspectos éticos
Para la redaccion de la investigacion se adoptd el estilo APA 7, asi como los informantes
utilizados (gerente de la empresa, administradoray el cajero), finalmente se utilizaron resultados

de entrevista y encuesta.
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Tabla 2

1. RESULTADOS

3.1 Descripcidn de resultados cuantitativos

Frecuencias y porcentajes correspondientes a la subcategoria informacion

items

Nunca

Casi

Nunca

A veces

Casi

siempre

Siempre

%

f %

f %

f %

f %

1. ¢Usted recibe Ia
informacion de forma
virtual de los tipos de
juegos que le ofrece la
empresa de juegos
deportivos?

2. ¢Finalizado el
servicio, la empresa se
pone en  contacto
contigo para ver si esta
satisfecho  con el
servicio prestado.?

3. ¢La empresa
deportiva le pide que
actualices sus datos
personales (nombre
completo, namero de
movil, correo

electronico, etc.)?

2

3

2

5.00%

7.50%

5.00%

5 12.50%

6 15.00%

6 15.00%

13 32.50%

10 25.00%

8 20.00%

18 45.00%

18 45.00%

21 52.50%

2 5.00%

3  7.50%

3  7.50%
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Figura 2
Frecuencias y porcentajes correspondientes a la subcategoria informacion
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1. ¢Usted recibe la informacion de 2. ;Después del servicio, la 3.;La empresa de juegos
forma virtual de los tipos de empresa de juegos deportivos se deportivos le solicita actualizar
juegos que le ofrece la empresa de comunica con Ud. para saber si sus datos personales (nombres
juegos deportivos? estuvo conforme con el servicio completos, nimero de celular,
brindado? correo electrénico, entre otros)?
mNunca ®=CasiNunca ®=Aveces = Casisiempre = Siempre

En la tabla 1 y Figura 1 se observa que la preguntas 1. ¢Usted recibe informacién de forma
virtual de los tipos de juegos que le ofrece la empresa de juegos deportivos? por la cual el
resultado mas relevante que representa al valor “casi nunca” y “a veces” lo que para el 45% (18
clientes) aproximadamente del total de 40 clientes la valoracion menciona que “casi nunca” y
“a veces” les brinda una buena informacion via virtual de los juegos deportivos. Por
consiguiente, en la pregunta 2 ¢, Finalizado el servicio, la empresa se pone en contacto contigo
para ver si estd satisfecho con el servicio prestado? por la cual el 40% (16 clientes)
aproximadamente del total de 40 clientes la valoracion menciona que “casi nunca” y “a veces”
la empresa se comunica con ellos después del servicio ofrecido por parte de la empresa. De
continuar con estos problemas va a generar pérdida de clientes, ya que al no brindar buena
informacidn el cliente realizara un ticket o una puesta mal, causandole molestias, afectando a la

empresa y asi mismo generar bajas ventas.
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Sin embargo, en la pregunta 3. ¢/ La empresa deportiva le pide que actualices sus datos
personales (nombre completo, nimero de mavil, correo electronico), donde los resultados
relevantes que corresponden al valor “siempre” y “casi siempre” lo que indica que, para 60%
(24 clientes) aproximadamente del total de 40 clientes la valoracion menciona que “siempre” y
“casi siempre” la empresa les permite actualizar sus datos. Es decir que 24 cliente estas
satisfechos con la empresa que les permita actualizar sus datos, que esto debe ser aprovechada,
ya que tiene un punto a favor, para que de esta manera pueda realizar més estrategias para el
cliente y captar y fidelizar mas clientes.

Tabla 3
Frecuencias y porcentajes correspondientes a la subcategoria comunicacién
Casi Casi )
Nunca A veces ] Siempre
- Nunca siempre
Items
f % f % f % f % f %

4. i Lainformacion sobre un
servicio se transmite a
través de varios canales
. 2 500% 3 750% 11 27.50% 22 55.00% 2 5.00%
(agente, sitio web,
aplicacion movil, correo
electronico)?
5. ¢ La empresa de apuestas
deportivas le proporciona
] ., 2500% 5 1250% 20 50.00% 12 30.00% 1 2.50%
regularmente informacion
sobre el servicio?
6. ¢En situaciones de
conflicto, los empleados se
) 1 250% 6 15.00% 12 30.00% 19 47.50% 2 5.00%
comunican con respeto y

objetividad?
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Figura 3

Frecuencias y porcentajes correspondientes a la subcategoria comunicacion
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4.;La informacion de los 5. ¢ La empresa de apuestas 6. (Ante situaciones de
servicios o productos se deportivas le brinda conflicto, el personal se
transmite por diferentes informacion de productos o comunica de manera
canales (agencia, pagina web, servicios de manera respetuosa y objetiva?
aplicacion movil, correo frecuente?
electronico)?

= Nunca Casi Nunca = A veces Casi siempre = Siempre

En la tabla 2 y figura 2, se observa que la pregunta 4. ;La informacion sobre un servicio se

transmite a través de varios canales (agente, sitio web, aplicacion movil, correo electrénico)?

El 7.50% indico casi nunca, mientras que 27.50%% indico a veces, el 55% manifestd que casi

siempre y el 5% indicd el item siempre, por la cual los resultados méas relevantes que

corresponden al valor “casi siempre” y “Siempre” sefiala que un 60% (24 clientes)

aproximadamente del total de 40 clientes la valoracién de la informacidn que brinda menciona

que casi siempre y a veces se transmite la informacion por diferentes canales. Es decir 24

clientes sefialan que la empresa transmite sus servicios por diferentes canales, ya que esto es un

punto importante la empresa debe seguir con ese desarrollo ya que de esa manera la empresa

aumentard sus clientes.



Por consiguiente, en la pregunta 5. El cliente no esta satisfecho con la informacion
brindada por el personal, porque no hay informacion frecuente de los juegos dentro de la
empresa, el 12.50 % sefalo casi nunca, el 50% manifesto a veces, el 30% sefialo casi siempre,
por Ultimo, el 2.50% indico que siempre, por la cual el resultado que corresponden al valor “casi
nunca” y “a veces” indican que el 63.5% (25 clientes) aproximadamente del total de 40 clientes
afirman que “casi nunca” y “a veces” el clientes no esta satisfecho con la informacion brindada
por el personal. Asi mismo en la pregunta 6. ¢El personal tienen una comunicacion respetuosa
con los usuarios?, el 15% manifesto casi nunca, el 30% sefialo que a veces, el 47.50% sefialo
casi siempre, por ultimo, el 5% manifestd que siempre. Por la cual los resultados relevantes que
corresponden al valor “casi nunca” y “a veces” el 45% (18) clientes indican que “casi nunca” y
“aveces” el personal el personal tiene una comunicacion respetuosa con el cliente. De continuar
con estos problemas, el cliente dejara de asistir al local por recibir un mal trato por parte de la
cajera y asi mismo ocasionando la pérdida de clientes, afectando a la empresa a disminuir las
ventas, ya que la experiencia del consumidor esta directamente relacionada con el servicio que

ofrece la empresa.

Tabla 4
Frecuencias y porcentajes de la subcategoria marketing interno
Casi Casi )
. Nunca A veces ] Siempre
Items Nunca siempre

f % F % f % f % f %
7 ¢Considera usted que la
cajera lo atiende con 11 27.50% 17 42.50% 6 15.00% 6 15.00% 0 0.00%
amabilidad?
8. ¢El personal esta
interesado en responder a 3 7.50% 9 22.50% 12 30.00% 11 27.50% 5 12.50%

sus preguntas?
9. ¢El personal esta
capacitado para asesorarlo
) ) 1 250% 8 20.00% 11 27.50% 20 50.00% 0O 0.00%
en los diferentes juegos

deportivos?
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Figura 4

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria marketing interno
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7 (Considera usted que la 8. (El personal se muestra 9.¢Los empleados estan
cajera lo atiende con interesado por resolver sus capacitados para asesorarlo
amabilidad? dudas? en los diferentes juegos
deportivos?
mNunca ®CasiNunca ®A veces I1Casisiempre M Siempre

A través de la tabla 3 y figura 3 se observa que la pregunta 7. ;Considera usted que la
cajera lo atiende con amabilidad? 27.50% de los encuestados indicd que nunca, el 42.50%
sefiald casi nunca, el 15% indico a veces, el 15% manifestod casi siempre, por ultimo, el 0%
manifiesta siempre, por ende, en los resultados relevantes que corresponden al valor “nunca! Y
“casi nunca” el 70% (28 clientes) aproximadamente de los 40 clientes indican que “nunca” y
“casi nunca” la cajera lo atiende con amabilidad. En la pregunta 8. ;El personal esta interesado
en responder a sus preguntas?, el 7.50% indicé que nunca, él 22.50% sefial6 casi nunca, el 30%
manifesto a veces, el 27.50% indicé casi siempre, por ultimo, el 12.50% manifestd siempre. Por
la cual el resultado que resalta que corresponden al valor “casi nunca” y “a veces” el 52% (21
clientes) aproximadamente indican que “nunca” y “casi nunca” el personal le resuelve las dudas
al cliente. Esto quiere decir que el personal no estd comprometido con su trabajo ya que no estan
ofreciendo un buen servicio de calidad al cliente y de seguir con estos problemas el cliente se

retirara de la empresa afectando las ventas.
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Por otro lado, en la pregunta 9. ;Los empleados estan capacitados para asesorar en los
diferentes juegos deportivos? el 2.50% indicd que nunca, el 20% sefial6 casi nunca, el 27.50%
indico a veces, el 50% indicd casi siempre, por ultimo 0% sefialo siempre. Por la cual el
resultado que resalta que corresponde al valor “casi siempre” indican que 50% (20 clientes)
aproximadamente del total de los 40 clientes indican que “casi siempre” y “siempre los estados
si estan capacitados para asesorarlos en los diferentes juegos que desarrolla la empresa. Segun
el resultado hay que mencionar que el cliente esta satisfecho mencionando que el personal si los
asesora en los juegos deportivos, donde la empresa debe de aprovechar este punto que es
importante de tener personal que pueda asesorar de una excelente manera al cliente, para que se

sienta parte de la empresa y asi sea continua la visita al local.

Tabla 5
Frecuencias y porcentajes de la subcategoria experiencia de clientes
Casi Casi .
. Nunca A veces . Siempre
Items Nunca siempre

f % f % f % f % f %

10. ¢ La infraestructura de la casa

de apuestas cuenta conundisefio 1 250% 3 7.50% 6 15.00% 24 60.00% 6 15.00%
atrayente?

11. (El salon es cémodo y
acogedor?

12. ;Recomendaria a la empresa
de juegos deportivos a sus 1 250% 1 250% 12 30.00% 26 65.00% 0 0.00%
familiares, amigos y conocidos?
13. ¢El tiempo de espera para la
atencion es el adecuado?

14. ;Tiene problemas para
generar su apuesta de forma 6 15.00% 15 37.50% 10 25.00% 9 22.50% 0 0.00%
virtual?

15. Cuando usted es ganador en

una apuesta ¢le pagan sin 1 250% 6 15.00% 11 27.50% 22 55.00% 0 0.00%
demora?

16. ¢Si usted ingresa de manera
virtual, la atencion es adecuada?

1 250% 1 250% 8 20.0000 30 75.00% O 0.00%

2 500% 2 500% 12 30.00% 24 60.00% O 0.00%

2 500% 2 500% 10 25.00% 24 60.00% 2 5.00%
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Figura 5

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria experiencia de clientes

100.00%
90.00%
X
S
0 v
80.00% e .
— N
3
2 q 2R 2%
70.00% s o = s
S S ° S
=) - =) S =)
o o = ©
0 — — lf\. e
60.00% e
50.00% °
=
\n
28 2R =
40.00% = S pl 2
< < = X
= = v S
< N A ~ S
30.00% S = m N e
N p =F
S % S S -
S B8 N =
20.00% <2k 6 %
= 22 L2k
=h=) =)
N X X == X ==
10.00% St Y=y =)= e =< S S
. [ve) "N raqval i vl i
. e E B - E B
0.00%
10. ;La 11. ;La zona de 12. 13.¢El tiempo de 14. ;Tiene 15. Cuando 16. ;Si usted
infraestructura espera es (Recomendaria  espera parala  problemas para usted es ganador ingresa de
de la casa de comoda y alaempresade  atencion es el generar su en una apuesta  manera virtual,
apuestas cuenta acogedora? juegos adecuado? apuesta de ¢ile pagan sin la atencion es
con un diseflo deportivos a sus forma virtual? demora? adecuada?
visualmente familiares,
atractivo? amigos y
conocidos?
ENunca ®Casi Nunca ® A veces Casi siempre  ® Siempre

A través de la tabla 4 y figura 4 de la que la pregunta 10. ¢ La infraestructura de la casa
de apuestas cuenta con un disefio visualmente atractivo? el 2.50% de los encuestados indico que
nunca el local de apuestas cuenta con un disefio visualmente atractivo, el otro 7.50% indico casi
nunca, mientras que 15% indico a veces, el 60% manifestd que casi siempre y el 15% indico el
item siempre, la cual el resultado mas relevante que corresponde al valor “casi siempre” y
“siempre” indican que el 75% (30 cliente) aproximadamente del total de 40 clientes indican que
el “casi siempre” y “siempre” la infraestructura cuenta con un disefio visualmente atractivo. Por
consiguiente, en la pregunta 11. ;El salon es cdmodo y acogedor? el 2.50% de los encuestados
manifestod que la sala de espera nunca es comoda y acogedora, el 2.50% sefialo casi nunca, el
20% manifesto a veces, el 75% sefiald casi siempre, por ultimo, el 0% indico que siempre, donde
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el resultado que resalta més que corresponde al valor “siempre” y “casi siempre” el 75% (30
clientes) aproximadamente del total de 40 clientes indican que “casi siempre” y siempre” la sala
de espera es comoda y acogedora. El cliente tiene una visualizacion positiva de la empresa
respecto a su infraestructura donde el cliente se siente comodo, un punto importante que la

empresa debe aprovechar, para crecer.

Sin embargo, en la pregunta 15. Cuando usted es ganador en una apuesta ¢le pagan sin
demora? el 2.50% sefial6 nunca, el 15% indico casi nunca, el 27.50% manifestd a veces, el 55%
indico casi siempre, para finalizar el 0% sefialo que siempre. Por la cual el resultado relevante
que corresponde al valor “casi nunca” y “a veces” el 42.5% (17 clientes) aproximadamente del
total de 40 clientes, indican que “casi nunca”y “a veces” le pagan sin demora a su ticket ganador
del cliente. Eso quiere decir que hay un problema la cual le esté afectado al cliente al momento
de cobrar su ticket ganador, ya que existe una demora en su pago de ganancia, y de seguir con

ese problema, genera una pérdida de clientes, afectando a la empresa con sus ventas.

Tabla 6
Frecuencias y porcentajes de la subcategoria incentivos y privilegios
Casi Casi )
B Nunca A veces ) Siempre
Items Nunca siempre

F % f % f % f % f %

17. ¢La casa de apuestas

deportivas incentiva con

algunos juegos o regalos al 15 3750% 15 3750% 5 1250% 5 12.50% 0 0.00%
mes?

18. ¢La empresa de juego

deportivos explica de

manera adecuada como 3 7.50% 8 20.00% 16 40.00% 11 27.50% 2 5.00%
puede acceder a beneficios

0 promociones?
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Figura 6

Frecuencias y porcentajes correspondientes a la subcategoria incentivos y privilegios
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17.;La casa de apuestas deportivas 18. ¢La empresa de juego deportivos
incentiva con algunos juegos o regalos al explica de manera adecuada como puede
mes? acceder a beneficios o promociones?

mNunca m®CasiNunca ™A veces @ Casisiempre ™ Siempre

A través de la tabla 5 y figura 5 se pueden interpretar lo siguiente que la pregunta 17.
¢La casa de apuestas deportivas incentiva con algunos juegos o regalos al mes? El resultado que
mas resalta que corresponde al valor “nunca” y “casi nunca” el 75% (clientes) aproximadamente
el total de los 40 clientes indican que “nunca” y casi nunca” la casa de apuestas incentiva con
algunos premios o sorteos para el cliente. De seguir con este problema el cliente se siente
desmotivado al perder un ticket y para animarlo seria un punto a favor realizar sorteos para que

el cliente tenga la emocion de seguir apostando.

Por consiguiente, en la pregunta 18. ;La empresa de juego deportivos explica de manera
adecuada como puede acceder a beneficios o promociones? El resultado que resalta
correspondiente al valor “siempre” y “casi siempre” el 32.5% (13 clientes) aproximadamente
del total de 40 clientes indican que “siempre” y “casi siempre” cual es manera que el cliente
pueda entrar o acceder algun beneficio que desarrolle la empresa. Un punto estratégico que la

empresa desarrolla, ya que esto va a permitir captar al cliente.
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Tabla 7

Pareto de la categoria fidelizacién

Item Puntaje | % |Acumulativo | 20%
17. g,La_casa de apuestas deportivas incentiva con 35 9% 9% 20%
algunos juegos o regalos al mes?
Zm%cbﬂ?jézira usted que la cajera lo atiende con 34 9% 19% 20%
14. éTu_ene problemas para generar su apuesta de 31 8% 27% 20%
forma virtual?
5.¢La empresa de apue_s,tas deportivas Ig proporciona 97 704 34% 20%
regularmente informacion sobre el servicio?
18. ¢La empresa de juego deportivos explica de
manera adecuada como puede acceder a beneficios o 27 7% 42% 20%
promociones?
g.regéﬁrl]t;);rsonal estd interesado en responder sus 24 6% 48% 20%
1. ¢Usted recibe la informacion de forma virtual de
los tipos de juegos que le ofrece la empresa de juegos 20 5% 54% 20%
deportivos?
9: ¢El pers_onal esta capa_lutado para asesorarlo en los 20 50 590 20%
diferentes juegos deportivos?
2. ¢Finalizado el servicio la empresa se pone en
contacto con usted para saber sobre el servicio 19 5% 64% 20%
prestado?
6. g,An_te situaciones de cor!fll_ct_o, los empleados se 19 504 69% 20%
comunican con respeto y objetividad?
iisn. ((j:;;r(;?;nf)usted es ganador en una apuesta ¢ le pagan 18 504 24% 20%
3. ¢La empresa deportiva le pide que actualize sus
datos personales (nombre completo, nimero de 16 4% 78% 20%
movil, correo electrénico, entre otros)?
4. ;La informacion del servicio se transmite a través
de varios canales (agencia, pagina web, aplicacion 16 4% 83% 20%
movil, correo electronico)?
;gécﬁlséot?lempo de espera para la atencion es el 16 4% 87% 20%
12. ¢Reco_n_1endana a la empresa _de juegos deportivos 14 4% 91% 20%
a sus familiares, amigos y conocidos?
;Sé é;l?;du:;ed ingresa de manera virtual, la atencion es 14 4% 95% 20%
10. ¢La |_nfr~aest_ructura de la casa de apuestas cuenta 10 30 97% 20%
con un disefio visualmente atractivo?
11. ;La zona de espera es comoda y acogedora? 10 3% 100% 20%
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Mediante el analisis de Pareto, en la tabla 6 y figura 6 sobre la pregunta 17 perteneciente
a la subcategoria incentivos y privilegios ¢ La casa de apuestas deportivas incentiva con algunos
juegos o regalos al mes? La pregunta con un alto porcentaje del 87.5% que indica el andlisis de
Pareto correspondiente a los valores, “nunca”, “casi nunca” y “a veces” donde esto nos muestra
que la empresa le falta desarrollar estrategias como los sorteos para que el cliente pueda obtener
ese beneficio de poder participar en un sorteo, y de manera captar clientes y asi mismo
fidelizarlos con a la empresa. Finalmente, el Gltimo aspecto critico es la pregunta 7 perteneciente
a la subcategoria marketing interno ¢Considera usted que la cajera lo atiende con amabilidad?
Con un porcentaje del 85% la cual esto nos refleja que no hay compromiso por parte de los
colaboradores de la casa de apuestas, ya que segun nuestra herramienta de calidad nos indica
que la falta de valores como el compromiso y la mala actitud esta afectando la fidelizacion de

la casa de apuestas en las ventas y en la atraccion de nuevos clientes.

Un mal servicio al cliente a menudo conduce a menos clientes, lo que resulta en menores
ventas y ganancias para la empresa, ya que un cliente mal atendido no optara por nuestra
empresa, donde cabe resaltar que el personal no esté altamente capacitado para ofrecer un buen
servicio, otro punto problematico es la falta de promociones un cliente se encuentra insatisfecho
ya que no encuentra una experiencia agradable dentro de la empresa, ya que hay una falta de

incentivos para el cliente.

Finalmente, el Gltimo aspecto critico es la pregunta 14 perteneciente a la subcategoria
experiencia de cliente ¢Tiene problemas para generar su apuesta de forma virtual? Con un
porcentaje del 77.5% donde esto refleja que falta el buen desarrollo de atencion via virtual ya
que los clientes no se sienten satisfechos con el servicio ofrecido. Estas tres preguntas segun el
analisis de Pareto que forman un acumulativo del 27% del total de preguntas elaboradas y
obteniendo la sumatoria de los valores de “nunca”, “casi nunca” y “a veces”. Razon de ello es
muy importante que la empresa establezca estrategias, que ayuden a que el cliente se sienta
representado por la empresa como incentivarlos a seguir jugando, desarrollando los sorteos, asi
mismo tener que el jefe el que representa a la empresa tenga charlas con su personal, para que
los incentive al buen trato que deben tener con el cliente ya que de ellos depende el crecimiento

de la empresa.
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3.2 Descripcion de resultados cualitativos

Figura 8

Analisis cualitativo de la categoria

3:4 T 24, Solo se realiza una vez, ya

sea por falta de conocimiento por comunicacién mas con el cliente, clientes que se desarrolla en la
porque todos... in 02-05-22 Guia empresa, de los... in 02-05-22 Guia

de entrevista de entrevista

~ a

3:30 1 109, luego nos dice sus 3:6 1 27, me comunico para 31 'II 21, Por ahora no At:’ontlamos
con encuestas ara saber las

dudas para nosotros poder comunicarle para que recarguen de | P I 02.05.22

ayudarlos, en realizar su... in cuentas de tales clien... in opiniones de los cl... in

parte nu... in 02-05-22 Guia de
entrevista

‘ 3:40 1 124, pero lo que falta es la ‘ 3:22 1 72, La incrementacién de

02-05-22 Guia de entrevista 02-05-22 Guia de entrevista Guia de entrevista

'\ W 3:38 1121, también por falta de

‘ 3:15 1 63, No les damos encuestas conoc|m|ento de estar

a los clientes para preguntarle del ‘____.I C1.1.1 Relacién al cl|ent actualmente marketeando pa... in
servicio in 02-05-22 Guia de 02-05-22 Guia de entrevista

entrevista

Informacion 3:12 1 33, , el local se adorna con
globos, y también en otras
ocasiones se adorn... in 02-05-22

Guiad i
C1.1.2 Base de datos um_\}: entrevista

/ “! 3:17 1 63, y como deja de ir

3:16 1 63, lo que hacemos es
preguntarle de forma presencial y
directa, de como s... in 02-05-22
Guia de entrevista

preguntarle el motivo porque ya
3:11 1 33, Las modificaciones que 3:34 1115, como también, para no esta lleno in 02-05-22 Guia de
realiza dentro de la casa de coordinar mediante cualquier entrevista
apuestas, es cada... in 02-05-22 circunstancia que se r... in
Guia de entrevista 02-05-22 Guia de entrevista \
K W3]

3:10 1 30, que optan por llegar a
nuestra casa de apuestas, ya que
son una mejor... in 02-05-22 Guia
de entrevista

3:32 1112, la cual he recibido
comentarios que es necesario
desarrollar capacitac... in 02-05-22
Guia de entrevista

3:27 1 78, el sorteo se realiza cada
mes, y lo que falta es la
comunicacion ya qu... in 02-05-22
Guia de entrevista

4 Wi Y

3:23 1 72, ya que entre amigos se ‘ 3:8 1 30, La empresa si ha | ‘ 3:19 T 66. porque nosotros

—

comunican de los precios, las incrementado clientes, pero son pensamos que capacitando solo
cuotas que paga c... in 02-05-22 nuevos Mas No por rec... in una vez el personal esta... in
Guia de entrevista 02-05-22 Guia de entrevista 02-05-22 Guia de entrevista

De las entrevistas realizadas sobre la subcategoria de Informacion, el gerente indica que, en la
empresa no realizan encuestas para saber la opinion de los clientes, ya que no lo ve tan
importante, la administradora y el cajero mencionan que, ellos si realizan encuestas de
opiniones, como también se le pregunta al cliente de frente como es el servicio que reciben. Asi
mismo, sobre el indicador base de datos, se puede interpretar, que la empresa le falta
actualizarse, es importante actualizar los datos de los clientes, para poder realizar una encuesta
sobre como es el servicio ofrecido por parte de la empresa, y poder determinar qué factor o qué
punto es el que esta afectando para lograr la fidelizacion. En el segundo indicador relacion al
cliente se puede interpretar que la empresa maneja instrucciones estratégicas establecidos para
retener y captar nuevos clientes, pero estas instrucciones no se estan cumpliendo por el personal,
ya gue no tiene una relacion subjetiva con el cliente, como también son estrategias que ain no
son efectivas para atraer clientes potenciales de manera natural. Por lo tanto, al no contar con

encuestas de opiniones del cliente, no se podra saber en qué podemos mejorar, ya que no se
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desarrolla por la falta de informacion que el personal no tiene con el jefe, de como poder mejorar

los puntos débiles que presenta la empresa, para que de esa manera haya un crecimiento.

Figura 9
Analisis cualitativo de la subcategoria comunicacién

2:14 1 112, La capacitacion que se
realiza es cuando ingresan a
trabajar por prime... in 02-05-22
Guia de entrevista

2:7 163, No les damos encuestas a
los clientes para preguntarle del
servicio, ... in 02-05-22 Guia de

entrevista

2:16 1 118, Si dltimamente la
empresa a incrementado sus
clientes, yo opino que es... in
02-05-22 Guia de entrevista

2:3 1 27, La comunicacion con el
personal es de indole laboral, el
proceso de co... in 02-05-22 Guia
de entrevista

2:5 1 33, Las modificaciones que
realiza dentro de la casa de

apuestas, es cada... in 02-05-22
Guia de entrevista

2:18 1124, Lo que la empresa hace
es realizar sorteos a los equipos
perdedores, p... in 02-05-22 Guia

de entrevista

2:2 1 24, Si las capacitaciones que
se realiza dentro de la empresa, es
cuando i... in 02-05-22 Guia de
entrevista

~

>

2:11 21, Por ahora no contamos
con encuestas para saber las
opiniones de los cl... in 02-05-22

2:4 1 30, La empresa si a
incrementado clientes, pero son
nuevos mas No por reco... in
02-05-22 Guia de entrevista

Guia de entrevista

2:9 1 69, La comunicacién que se
desarrolla con el personal es de
indole laboral... in 02-05-22 Guia
de entrevista

—
i

€1.2.1 Comunicacién Multlcanal

Comunicacion

2:12 178, Lo que nosotros
realizamos es sorteos solo a los
tickets perdedores, q... in 02-05-22
Guia de entrevista

C1.2.2 Comunicacién Asertiva |
*—

2:15 1115, La comunicacion que se
desarrolla con el personal es de
indole laboral... in 02-05-22 Guia

de entrevista

2:13 1109, La empresa, nm

encuestas de opiniones a los
clientes, pero de... in 02-05-22
Guia de entrevista

2:10 1 72, La incrementacion de
clientes que se desarrolla en la
empresa, de los... in 02-05-22 Guia
de entrevista

l
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2:6 1 36, La empresa, solo premia a
los tickets perdedores que sean a
partir de... in 02-05-22 Guia de

2:8 1 66, Las capacitaciones que
realizamos es solo una vez que vez
que ingresa... in 02-05-22 Guia de

entrevista entrevista |

En la subcategoria de comunicacion el gerente y la administradora indican que, la comunicacion
dentro de una empresa es un punto importante, donde la comunicacion con el personal es de
indole laboral, mientras que el cajero indica que, mantienen una comunicacion continua para el
seguimiento de las opciones de apuestas como también coordinar cualquier circunstancia, en el
indicador de comunicacion multicanal se interpreta que en la empresa existe una comunicacion
con el personal de indole laboral, comunicandose por teléfono movil para el desarrollo de las
recargas virtuales y el cliente pueda generar su ticket desde su celular. En el indicador
comunicacion asertiva se interpreta que no existe una comunicacion asertiva dentro de la
empresa no se aplica hacia los trabajadores ya que esto afecta por lo cual no habrd una

retroalimentacion constante y los clientes no seran atendidos de la mejor manera. De seguir con
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esto, si el personal no recibe una buena comunicacién por parte del gerente, el personal va a
ofrecer un mal servicio al cliente, atendiendo con una mala actitud, afectando a la empresa y
haciendo disminuir las ventas como también generar pérdida de clientes.

Figura 10

Analisis cualitativo de la subcategoria marketing interno

3:39 1124, Lo que la empresa hace 3:27 1 78, el sorteo se realiza cada 3:24 1 75, Las modificaciones que
es realizar sorteos a los equipos mes, y lo que falta es la realizamos dentro del local sen
perdedores in 02-05-22 Guia de comunicacion ya qu... in 02-05-22 solo para event... in 02-05-22 Guia
entrevista Guia de entrevista de entrevista

=) 3:34 1 115, como también, para 3:32 1112, la cual he recibido =) 3:29 1109, pero de vez en cuando
C?Drdi“ﬂl' |1:|ediante cua!quier comentarios que es necesario se le pregunta al cliente como se
circunstancia que ge r... In desarrollar capacitac... in 02-05-22 siente con el... in 02-05-22 Guia de
02-05-22 Guia de entrevista Gula de entrevista entrevista

= 3:22 172, La incrementacion de ‘\\“ // 3:16 1 63, lo que hacemos es
clientes que se desarrolla en la preguntarle de forma presencial y
empresa, de los... in 02-05-22 Guia c1.3.2 Cnpﬂcltnclun Laberal directa, de eé6mao s... in 02-05-22

de entrevista Guia de entrevista

v
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ayudarlos, en realizar su... in
02-05-22 Guia de entrevista
Y
3:40 1124, pero lo que falta es la

3:9 1 20, ya que las cuotas que
pagan de los partidos son altos la
cual se difer... in 02-05-22 Guia de
entrevista

T

Marketing Interno J

|
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€1.3.1 Servicio de Cliente

3:311 112, La capacitacion que se

. L. . . Externo
comunicacion mas con el cliente, realiza es cuando ingresan a
porque tD_st... in 02-05-22 Guia trabajar por prime... in 02-05-22
de entrevista Guia de entrevista
el M < =

3:18 1 66, Las capacitaciones que B .
315 1 63, No les damos encuestas . F 1 3:3 1 24, 5i las capacitaciones que
. realizamos es solo una vez que vez .
a los clientes para preguntarle del ue ingresa... in 02-05-22 Guia de se realiza dentro de la empresa, es
servicio in 02-05-22 Guia de q gresa.. © cuando i... in 02-05-22 Guia de
- entrevista :
entrevista entrevista
X 10 ~ ™
3:19 1 66, porque "'05_9“95 32:4 1 24, Solo se realiza una vez, ya 3:2 1 21, Por la falta de recurso de
pehsamos que capacitando sole sea por falta de conocimiento por la empresa y también por la falta
una vez el personal esta... in parte nu... in 02-05-22 Guia de de actitu... in 02-05-22 Guia de
02-05-22 Guia de entrevista entrevista entrevista
e - =
= 3:1 1 21, Por ahora no contamos =) 3:17 1 63, y como deja de ir =) 3:28 1109, La empresa, no realiza
con encuestas para saber las preguntarle el motivo porque ya encuestas de opiniones a los
opiniones de los cl... in 02-05-22 no estd lleno in 02-05-22 Guia de clientes, in 02-05-22 Guia de
Guia de entrevista entrevista entrevista

En el andlisis de la subcategoria de marketing interno, segin lo indicado del gerente, la
administradora y el cajero mencionan que dentro de la empresa solo existe una sola
capacitacion. En el indicador servicio de cliente interno, se observa que el personal solo ofrece
el servicio, pero no se preocupa si el cliente esta conforme, lo que requiere dentro de la empresa
es que el personal ofrezca un buen servicio desarrollando estrategias que puedan diferenciar a
su competencia. Asimismo, en el indicador de capacitacion laboral, se interpreta que la empresa
solo realiza la capacitacion a su personal el dia que ingresa a trabajar, la cual afecta al momento
de que el personal se comunique con el cliente, ya que el personal no va a estar altamente

capacitado para gque tenga un abuena comunicacion, relacién y un vinculo objetivo con el
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cliente, afectando a la empresa en reducir sus ventas, asi mismo la buena actitud del personal,

hara captar y fidelizar nuevos clientes.

Por lo tanto, el personal de la empresa debe pedir capacitaciones constantes al gerente,
para estar actualizados con los juegos y partidos que se desarrolla para ofrecer un buen servicio
de calidad al cliente.

Figura 11
Analisis cualitativo de la subcategoria Experiencia de clientes

3:26 178, Lo que nosotros
realizamos es sorteos solo a los
tickets perdedores, q... in 02-05-22
Guia de entrevista 3:38 1 121, también por falta de
3:25 175, como cuando hay 4+ conocimiento, de estar
champions, cuando juega Peru, asi i
comoF;:ambién de v;z gin 3:22 172, La incrementacion de actualmente‘marketeanc!o pa...in
clientes que se desarrolla en la 02-05-22 Guia de entrevista

02-05-22 Guia de entrevista , ;
empresa, de los... in 02-05-22 Guia Pra
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3:36 1118, por que entre sus
Experiencia de clientes J
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I C1.4.1 Comodidad

02-05-22 Guia de entrevista

L
. [ C1.4.2 Recomendacion |
3:11 1 33, Las modificaciones que -—_, 3:40 1124, pero lo que falta es la
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—F

3:12 1 33, , el local se adorna con
apuestas, es cada... in 02-05-22 porque todos... in 02-05-22 Guia

3:2 1 21, Por la falta de recurso de
la empresa y también por la falta
de actitu... in 02-05-22 Guia de
entrevista

el

3:8 1 30, La empresa si ha
incrementado clientes, pero son

globos, y también en otras
ocasiones se adorn... in 02-05-22
Guia de entrevista

nuevos Mas no por rec... in
02-05-22 Guia de entrevista

Guia de entrevista C1.4.3 Gestién de Tiempo de entrevista

3:29 1109, pero de vez en cuando 3:37 1121, Actualmente no 3:31 71 112, La capacitacion que se
se le pregunta al cliente como se hacemos modificaciones de realiza es cuando ingresan a
siente con el... in 02-05-22 Guia de | -] infraestructura, por la falta... in trabajar por prime... in 02-05-22
entrevista 02-05-22 Guia de entrevista Guia de entrevista

312‘% 175, Las modificaciones que 3:14 1 36, los sorteos se realizan 3:23 1 72, ya que entre amigos se
realizamos dentro»del local son ) cada mes y dentro de los sorteos comunican de los precios, las
solo para event... in 02-05-22 Guia se encuentra... in 02-05-22 Guia cuotas que paga c... in 02-05-22
de entrevista de entrevista Guia de entrevista

+

3:34 1 115, como también, para
coordinar mediante cualquier
circunstancia que se r... in
02-05-22 Guia de entrevista

En la subcategoria experiencia de clientes, el gerente y la administradora mencionan que, en la
empresa si realizan modificaciones de infraestructura, para diversas ocasiones que la empresa
desarrolle, mientras que el cajero menciona que dentro de la empresa no se realizan cambios en
la infraestructura por falta de recursos, como también por la falta de coordinacion. Asimismo,

con respecto al el indicador comodidad, se interpreta que dentro de la empresa las
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modificaciones que se hacen son solo cuando hay partidos importantes, como también en fechas
o dias especiales, se arregla o se adorna el local de la casa de apuestas, donde el cliente tenga
un disefio visualmente atractivo. En el indicador recomendacién, se interpreta que hay cantidad
minima de clientes nuevos, por la recomendacion que ellos realizan entre sus conocidos, como
también por las cuotas que pagan los partidos que se encuentran dentro de nuestro sistema, lo
que le hace diferencia de su competencia. Ya que, si el cliente percibe y recibe una buena
experiencia dentro de la empresa, volvera seguido como también recomendara por lo cual la
empresa estaria captando nuevos clientes. Por lo tanto, contar con una infraestructura
visualmente atractivo llamara la atencidn al cliente, esto hara que el cliente vuelva seguido al
local ya que se va a sentir en un ambiente agradable y comodo, asi como también atenderlo en
una menor cantidad de tiempo y asi poder demostrar que el cliente es prioridad para la empresa

con la finalidad de poder fidelizarlo.

Figura 12
Analisis cualitativo de la subcategoria incentivos y privilegios

3:13 1 36, La empresa, solo premia
a los tickets perdedores que sean
a partir de... in 02-05-22 Guia de

entrevista

3:39 1124, Lo que la empresa hace
es realizar sorteos a los equipos
perdedores in 02-05-22 Guia de
entrevista

3:37 1121, Actualmente no
hacemos modificaciones de
infraestructura, por la falta... in
02-05-22 Guia de entrevista

3:5 1 27, La comunicacion con el
personal es de indole laboral, el
proceso de co... in 02-05-22 Guia
de entrevista

I C1.5.2 Beneficios |""—__’

3:9 T 30, ya que las cuotas que
pagan de los partidos son altos la
cual se difer... in 02-05-22 Guia de
entrevista

e

'I\‘

Incentivos y Privilegios J

3:8 1 30, La empresa si ha
incrementado clientes, pero son l
nuevos mas no por rec... in

02-05-22 Guia de entrevista

3:10 1 30, que optan por llegar a
nuestra casa de apuestas, ya que
son una mejor... in 02-05-22 Guia
de entrevista

3:16 1 63, lo que hacemos es C1.5.1 Diferenciacion

preguntarle de forma presencial y
directa, de cémo s... in 02-05-22
Guia de entrevista

3:12 1 33,, el local se adorna con
globos, y también en otras
ocasiones se adorn... in 02-05-22
Guia de entrevista

comunican de los precios, las
cuotas que paga c... in 02-05-22
Guia de entrevista

3:23 172, ya que entre amigos se k

3:25 175, como cuando hay
champions, cuando juega Peru, asi
como también de vez... in
02-05-22 Guia de entrevista

En la interpretacion de la entrevista de la subcategoria incentivos y beneficios se puede analizar
segun lo expresado por el gerente y la administradora que en la empresa si realizan sorteos cada
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mes para el cliente, mientras tanto el cajero indica que ellos no realizan los sorteos cada mes.
Asimismo, en el indicador de diferenciacion, se puede analizar que la empresa ha puesto en
marcha procedimientos para retener y atraer nuevos clientes, que luego pueden retener a los
clientes y aumentar las ventas a través de un servicio rapido y de calidad, pero el personal no
desarrolla los procedimientos establecidos por la empresa. En el indicador de beneficios indica
que, al ya tener procedimientos establecidos de estrategias, donde los empleados son
responsables de desarrollar promociones y obsequios para alentar a los clientes a jugar para
fidelizarlos y atraer nuevos clientes, pero estos procesos no son seguidos por los empleados.,

no estan desarrollando segun lo establecido por la empresa.
Por lo tanto, no contar con beneficios o promociones, no se podra aumentar la red

clientes dentro de la empresa, ya que estamos en un mercado competitivo, hara que el cliente

opte por otras casas de apuestas.
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3.3 Diagnostico

Figura 13

Analisis mixto de la categoria fidelizacion
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De la encuestas realizadas a los clientes de la casa de apuestas, se encontré que hace falta
de capacitacion al personal, ya que un 28% del acumulado del total de clientes
encuestados indican que el personal no se encuentra capacitado para asesorar en los
diferentes juegos de la empresa, y tambien indican que ellos reciben una mala actitud que
demuestra el personal con el cliente, la cual afecta a la empresa, haciendo perder clientes
y reducir las ventas, ello también se contrasta con lo indicado por los entrevistados que
mencionan sobre ese inconveniente, otro punto importante es la falta de atencion rapida
que se brinda al cliente, haciendo sentir incémodo al cliente por la demora de espera, para
ellos se debe realizar capacitacion constante al personal, para que pueda ofrecer un

servicio de calidad y asi mismo aumentar sus ventas y fidelizar al cliente.

En la subcategoria informacion, se ha podido observar que un 32.5% de los
clientes encuestados no estan bien informados de los juegos que desarrolla la casa de
apuestas, ya que no reciben esa informacién por parte del personal que no los publican
por diferentes canales. En cuanto a los entrevistados mencionan que, debido a la falta de
conocimiento del marketing no se publican en las redes sociales u otro medio, haciendo
que el cliente no esté enterado de los juegos deportivos que la empresa desarrolla, en
consecuencia, si no se da solucion a estos inconvenientes se perderd clientes, al no poder
saber sobre los juegos que la casa de apuestas desarrolla. Al respecto a ello Gémez (2020)
menciona que, la teoria general de sistemas nos ayuda a comprender y nos introduce de
forma ordenada y cientifica a las realidades en las que vivimos y con las que
interactuamos frecuentemente. Donde permite que los equipos de toda la organizacion,
desde ventas hasta servicio al cliente, comprendan las necesidades de los consumidores y

personalicen el servicio al cliente.

Por otro lado, en la subcategoria de comunicacion se analiza que un hay una
falta de comunicacion frecuente del personal con el cliente, la cual en el desarrollo de la
entrevista se analiza que el 40% de los encuestados mencionan que casi hunca se les trata
de manera respetuosa y objetiva por la cual hace falta tener una comunicacion constante
con el personal, donde el cliente no esta informado de los juegos que desarrolla la casa de
apuestas de manera frecuente, por la cual el personal no estd comprometido con su
trabajo. En la entrevista asi mismo se interpreta que, el jefe mantiene la comunicacién
con el personal; en el indicador de comunicacion multicanal, el jefe se comunica con el

personal por via mavil todos los dias por motivo de trabajo, y en el indicador de
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comunicacion asertiva, lo que falta es la interaccion del jefe con el personal, para poder
saber sus dudas, como se siente con la empresa, ya que si laempresa no opta por mantener
un colaborador feliz no va a realizar una buena atencion. Por tanto, la empresa
desarrollara la comunicacion asertiva, para que el personal pueda hacer un buen trabajo,
ademas de atender bien al cliente. Al respecto a ello, la teoria de la comunicacién
corporativa de Diaz (2021) indica que, la comunicacion corporativa es esencialmente
comunicacion de equipo e incluso puede ser hablando de equipos, porque para asegurar
el crecimiento y desarrollo de la empresa, cada departamento debe trabajar en equipo, por
lo cual la comunicacién uno a uno se utiliza a menudo para coordinar el trabajo con las

personas mas cercanas a ellos.

Respecto a la subcategoria de marketing interno dentro de la casa de apuestas
resaltan que un 42.50% de encuestados mencionan que el personal los atiende con mala
actitud, en la cual cuentan con una sola capacitacién, donde es un punto principal que
afecta a la empresa, ya que, si no se capacita al personal, no va a explicar de una manera
frecuente y adecuada al cliente y poder asesorarlos en los juegos. Asi mismo, se menciona
en la entrevista que solo realizan una sola capacitacion, donde el jefe indica que ha
recibido quejas ya que su personal no estd capacitado para ofrecer el servicio y poder
asesora al cliente de la variedad de juegos que la empresa tiene, por ende, gestionara para
que su personal esté en capacitaciones frecuentes y de esa manera puedan ofrecer un
servicio de calidad. Como resultado, se realizaran cambios y capacitaciones con los
empleados que tienen una relacion directa con el cliente. En esta categoria, tenemos una
credibilidad emergente debido al comportamiento de los empleados durante el sorteo, que
se esta desarrollando en una direccion cuestionable. Al respecto, la teoria del
comportamiento organizacional de Stephen Robbins, citada en Alvarado (2021)
menciona que, el comportamiento organizacional es un campo de investigacion que
estudia la influencia de individuos, grupos y estructuras en la forma en que opera una

organizacion y tiene como objetivos para mejorar el desempefio de la organizacion.

En el caso de la subcategoria de experiencia de clientes, el 15% de los
encuestados mencionan que la empresa no cuenta con un disefio visualmente atractivo,
indicando que ellos no recomendarian a sus conocidos y familiares el local de apuestas
deportivas, como también que el local no cuenta con una sala de espera comoda y

acogedora. Asimismo, en la entrevista el jefe menciona que tienen un plan de
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procedimientos que se desarrolla para que mantenga el local visualmente atractivo para
el cliente, que por lo contrario este plan de actividades no son desarrollados por el
personal. Por ende, el gerente gestionara para crear un plan de estrategias para la
infraestructura del local, para que cuente con un disefio atractivo para el cliente. Al
respecto a ello, la teoria del comportamiento del consumidor de Kotler citado por
Gonzales (2021) sefiala que, el consumidor es una persona que utiliza o posee un producto
0 servicio que pretende comprar para satisfacer sus necesidades. Por la cual, hoy en dia
el proceso de toma de decisiones de compra se ha convertido en el punto de partida ideal
para las empresas que quieren que los clientes tengan opciones sobre qué comprar

producto o servicio.

Respecto a la subcategoria de Incentivos y privilegios un 37.5% de los
encuestados mencionan que, la empresa no realiza ningln incentivo que los anime a jugar
0 apostar por algin juego que desarrolle la empresa. Con respecto a la entrevista
mencionan que, la empresa tiene planes establecidos como captar clientes, pero es el
personal que no cumple con lo establecido por la empresa. Ya que la empresa tiene un
plan establecido del desarrollo del sorteo cada mes. Relacionado a ello en la teoria del
marketing mix de McCarthy citado por Arenal (2022) indica que, la mezcla de marketing
es un sistema integral de actividades destinadas a desarrollar productos, fijar precios,
promover y distribuir productos que satisfagan las necesidades del mercado objetivo y
alcancen los objetivos de la empresa. Otro punto resaltante es la falta de recursos para
realizar las capacitaciones al personal, ya que no se realiza por la falta de coordinacion
que se tiene con el personal y la administradora, asi como también la falta de
comunicacion de poder escuchar al personal cualquier sugerencia ya que ellos saben de

lo que pasa dentro de la empresa.

En la presente investigacion se identificd las siguientes causas: (a) no existe el
desarrollo de estrategias dentro de la empresa que incentiven a jugar al cliente; (b) mala
informacién al cliente del desarrollo de los juegos deportivos que la empresa desarrolla,
como también no hay una informacién frecuente del desarrollo de los juegos; (c) mala
atencion que ofrece el personal al cliente, atendiendo con una mala actitud, afectando a
la empresa y haciendo perder clientes; (d) existe una mala comunicacion del personal

con el cliente, ofreciendo un mal servicio, que hace que se pierda clientes.
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A través de la nube de palabras se puede apreciar que las palabras que mas se utilizan en

la presente investigacion son: cliente, marketing, calidad y lealtad.
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3.4 Propuesta

3.4.1 Priorizacion de los problemas

En esta encuesta se priorizaron tres temas por su impacto asociado en la organizacion, a
saber: (a) carencia de medios para publicar sobre alguna informacion referente al cliente;
(b) deficiente servicio de atencion al cliente; y (c) demora de tiempo por realizar su ticket

via teléfono.

3.4.2 Consolidacion del problema

De acuerdo con el analisis y revision diagnostica de esta propuesta, se ha determinado
que existen inconvenientes deficiencia de gestion de procesos de negocio. Donde los
clientes perciben poca informacion sobre los premios que se realizan dentro de la casa de
apuestas. Por lo tanto, el problema identificado es: Carencia de medios para publicar sobre
alguna informacion referente al cliente, ademas el cliente recibe un mal servicio donde
hay falta de amabilidad, donde tiene una demora de capacidad de respuesta. Por lo tanto,
el problema identificado es: deficiente servicio de atencion al cliente y por otro lado el
cliente tiene una mala experiencia al generar su ticket virtual. Por lo tanto, el problema

existe una demora de tiempo por realizar su ticket via telefonica.

3.4.3 Fundamentos de la propuesta

Este estudio se basa en tres teorias: (a) teoria de la administracion de proceso de negocios.
Para Grass (2019) indica que, BPM se refiere a los esfuerzos a largo plazo de una empresa
para analizar, acelerar y mejorar estos procesos, a menudo mediante el uso de la
automatizacion del flujo de trabajo para agilizar los procesos comerciales, simplificar los
procesos manuales y lograr objetivos comerciales especificos. Al automatizar todo tipo
de tareas comerciales comunes, desde administrar archivos hasta actualizar hojas de
calculo, puede mejorar la eficiencia, reducir el riesgo y mantener su negocio mas
estrategico; (b) teoria del comportamiento organizacional de Stephen Robbins, citada en
Alvarado (2021) donde indica que, es un campo de investigacién que estudia la influencia
de individuos, grupos y estructuras en la forma en que opera una organizacion y tiene
como objetivos para mejorar el desempefio de la organizacion; y (c) teoria del marketing
de McCarthy citado por Arenal (2022) indica que, la mezcla de marketing es un sistema
integral de actividades destinadas a desarrollar productos, fijar precios, promover y
distribuir productos que satisfagan las necesidades del mercado objetivo y alcancen los

objetivos de la empresa.
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3.4.4 Categoria solucion

En la presente investigacion para elegir el tipo de solucion se lo hace a través de una
jerarquia en funcion de los objetivos, su idoneidad, pertinencia y el respeto a la relacion
costo - beneficio. Por lo que, la solucion es aplicar el marketing, La American Marketing
Association (2018), define el marketing como una actividad, el conjunto de
organizaciones y procesos que crean, comunican, proporcionan e intercambian servicios
de valor para clientes, clientes socios y la sociedad en su conjunto. Asimismo, para
Mullins et al. (2019) indican que, el marketing mide como también anticipa las
necesidades de los deseos de un grupo de clientes que responde a un grupo de bienes y
servicios que satisfacen sus necesidades para lograr este objetivo, y poder conocer el

punto de vista del mercado para mejorar ain mas los productos y servicios que ofrece la

empresa.

3.4.5 Direccionalidad de la propuesta

Cuadro 1

Matriz de direccionalidad de la propuesta

Objetivo

Estrategia

Tactica

KPI

Objetivo 1.

Implementar marketing
publicitario para mantener
informado al cliente

Estrategia 1.
Brindar
promociones
Promocionar la
empresa

Tactica 1.
Realizar sorteos

KP1 Cantidad de sorteos

(Cantidad de sorteos / Nimero
de participantes) * 100%

Tactica 2.
Realizar eventos show

KP2 cantidad de apuestas
(Promedio de cuantos ingresan
/ cuantos apuestan) *100

Objetivo 2.

Implementar marketing interno
para mejorar el servicio de
atencion al cliente

Estategias 2.
Realizar la
capacitacion e
incentivo del
personal

Tactica 2.
Programar las
capacitaciones

KP3 Numero de capacitacitados
(Numero de Capacitaciones
programada /nimero de
capacitaciones realizadas) *100

Tactica 3.
Programar los
incentivos

en fechas festivas

KP4 Numero de Incentivos
(Numero de incentivos/
numero total de trabajadores)
*100

Objetivo 3.

Implementar lineas de atencion
para minimizar el tiempo al
momento de emitir el ticket de
forma

Estrategias 3.
Evaluarla
satisfaccion del
servicio virtual del
cliente

Tactica 4.
Usar herramientas de
control (cuestionario)

KP5 Nivel de satisfaccion
%Porcentaje de satisfaccion e
insatisfaccion

Tactica 5.
Recomendaciones de
clientes

KP6 % de recomendaciones
cantidad de recomendados
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3.4.6 Actividades y cronograma

Cuadro 2

Matriz de tacticas, actividades y cronograma

Actividades Inicio Dias Fin Responsableis  [to de la impld Evid
Al Programar los sorteos 19/00/2022 1 10/082022 Administradora 7
anuales Gerente
- . . E|L|EL|E
A2 Fijar hora v fecha dal 20/09/2022 5 25/092022 Administradora 5 E =88 |=
zorteo Gerente
A3 Realizar los sorteos 26/08/2022 1 27092022 |Cajere 110 g !‘ !’ ! E
3
Ad Programar los eventos —har o Gerente .
show anuales 271092022 1 28/09/2022 Administradora ! i ; - lo | |«
A Fijar hora v fecha 28/09/2022 1 210/2022 fj“"?[? 7
imini=fradors g | i i i
A6 Realizar los eventos 3/10:2022 1 3/10/2022 Administradora 7 ==~ =
T
- £ B IS PO L
A7 Armar programa de 511002022 1 5102022 | Administradora 7| osrirs L
capacitacion .
e
e S e
AS Establecer 1a fecha 6102022 3 6062022 | Administradora &1 | A === A
™ : Py Y
AD Realizar la capacitacién 711002022 1 7110/2022 | Cajero 100| Hemnt =
1 L
AlQ Programar los e Y - 5 s
incentivos 8/10:2022 1 8/10/2022 adminisiradora ] ] :_q_ — :. -
A11 fijar hora v fecha 10V10/2022 2 10102022 |administradora 5 o
- Vdnbpmk |y |1 PR e &
Al2 Evaluacién de 1a 15/10/2022 1 151002022 | Gerente 00| el
actividad
413 Programar los nimeros 161102022 1 16102022 | Administradora ] M—
de ]meas T Ty T
A4 Programar el personal 171012022 1 18102022 |administradora 7 ‘. @ "
de atencion J ~ Al
A175 evaluar & cusstionario 18/10/2022 1 19/102022  |administradora 23 . | (:I | ’ '
A16 Planificacién de un e
sistema de informacién de 20010/2022 1 200102022 |administradora 300 . a5 ; .
recabar datos ", ]
ALT Panificar los pequefios 21/10/2022 4 25102022 |administradora 7 .. R ’
prezentes = [
Al8 Andlisis de la 26102022 2 27102022 |administradora 8 ‘
herramienta

A1 programar bos sorteos anuakes

Az Fijar hora yfecha del soreo

A3 Realizarkos sortecs

Ad programar los eventos show anuzles

A5 Fijar hora yfacha

A5 Realizarbos eventos

A7 Armizr programa de capacitacion

A8 Establecar I facha

A% Realizarks capaditaddn

ALD Programar los incentivas

A1 fijar hora y fecha

A12 Bvaluacion de la actividad

A13programar | numero de lneas

A14 programarel personal de atencidn

A1 evaluarel cuestionario



IV. DISCUSION, CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

4.1 Discusion
El objetivo principal de este estudio es proponer mejorar la fidelizacion del servicio de la

empresa deportiva a traves de la implementacion del enfoque de marketing.

Sobre el objetivo especifico, diagnosticar el estado actual de la fidelizacion de
clientes en la empresa de juegos deportivas, Lima 2022, se diagnosticé que la fidelizacion
no era eficiente debido a los problemas que la empresa presenta, por lo cual se tiene que
desarrollar estrategias como sorteos para que los clientes puedan tener una ventaja a la
hora de poder participar en los sorteos donde se atraera y fidelizara clientes con la
empresa, asimismo, refleja la falta de valores como compromiso y comportamiento por
parte del personal de la empresa de juegos deportivos, ya que una mala actitud afecta la
lealtad del cliente hacia como también en la venta y captacion de clientes. Por lo tanto,
coincide con la investigacién de Déger (2019), donde la fidelizacion se vio afectada por
la falta de estrategias de marketing, que llamen la atencién del cliente y de esta manera
realice una visita continua hacia la empresa para poder fidelizar al cliente. Asimismo,
existe coincidencia por el estudio de Garcia (2020), donde habia una falta de fidelizacién
por lo cual, se aplico el marketing relacional, que es una estrategia que ayudo a fidelizar,
captar clientes y mantener una relacion a largo plazo de cliente - empresa. Por otra,
coincide con Delgado (2018), donde obtuvo como resultado la falta de informacién de
los productos que ofrece la empresa, la falta de comunicacion y la falta de una buena a
tencion donde todo esto conlleva a una falta de fidelizacion de cliente, por tal motivo, se
implementd un programa de marketing experiencial para desarrollar una percepcion

positiva al cliente y poder fidelizarlo con la empresa.

Sobre el objetivo de identificar cuales son los factores por mejorar la fidelizacion
en la empresa de juegos deportivos, se analizd que hay una falta de capacitacion al
personal para que pueda ofrecer una buena informacion al cliente sobre el desarrollo de
los juegos deportivos y la falta de incentivos al cliente para que de esta manera poder

fidelizarlos con la empresa. Concuerda con la investigacion de Calcina (2019), que
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obtuvo como resultado el problema la cual afecta a la empresa donde el cliente tiene una
mala experiencia por el cual no regresa a la empresa, la falta de una buena atencion por
parte del personal, donde esto afecta a la organizacion, por ende, planted el marketing de
demostracion de fidelizacion de clientes, donde el cliente pueda percibir un trato Unico y
poder fidelizarlo con la empresa, y realice una visita continua. De igual modo, en su
investigacion de Garcia (2020), obtuvo como resultado que la falta de fidelizacion es
debido a la falta del desarrollo de estrategias por parte de la empresa, que para ello se
aplico el marketing experiencial para que el cliente tenga una experiencia positiva de la
empresa como también una experiencia agradable por el personal ya que un cliente bien
atendido es un cliente satisfecho. Asimismo, para Delgado (2018), refleja que por la falta
de estrategias hay una falta de fidelizacion, por la cual se aplic el marketing experiencial
para que la empresa pueda ofrecer un buen servicio al cliente, y pueda fidelizarlos con la

empresa.

Sobre el objetivo implementar marketing publicitario para mantener informado al
cliente, en la empresa de juegos deportivas, el problema que presenté fueron las
constantes quejas de los clientes sobre el mal servicio debido a la falta de atencion de los
cajeros, lo que provoco una disminucion constante en el nimero de clientes, e incluso una
gran cantidad de clientes se fueron a la competencia. Falta de coordinacion y capacitacion
de los empleados ya que mantienen una relacion constante con los usuarios y la escasez
de estrategias comerciales, por tal motivo se propuso la implementacion del marketing
desarrollando un plan de estrategias para poder fidelizar al cliente y aumentar en las
ventas desarrollando un trabajo productivo por parte de la cajera. Concuerda con Delgado
(2018), que obtuvo como resultado que el problema que afecta la fidelizacién es la falta
de estrategias, para ello implemento el marketing experiencial, desarrollando
promociones para el cliente, de esa forma poder ofrecer una mejor experiencia,
estableciendo canales de comunicacion con el cliente para que se sienta parte de la
empresa. Asimismo, para Garcia (2020), en su investigacién obtuvo como resultado que
hay un mal manejo de servicio que ofrece la empresa, para ello implemento el desarrollo
del marketing experiencial, es una herramienta para poder tener una buena relacion con
el cliente, de esta manera poder captar clientes y fidelizarlos. Por otra parte, en la
investigacion de Dager (2019), donde indica que el problema que afecta a la fidelizacion

es la mala experiencia que tiene el cliente dentro de la empresa, donde no recibe una
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buena atencion, donde se aplico el marketing relacional para fidelizar al cliente,

desarrollando una relacién estable y duradera con el cliente.

Sobre el objetivo implementar marketing interno para mejorar el servicio de
atencion al cliente, en la empresa de juegos deportivas, se determind que hay una
disminucion en las ventas, por la falta de capacitacion al personal ya que un personal no
capacitado va a ofrecer un mal servicio y una mala informacion al cliente, generando que
el usuario no regrese a la empresa. Esto concuerda con Calcina (2019), donde obtiene
como resultado que un personal no capacitado ofrece un mal servicio al cliente haciendo
incomodar al cliente donde optard por la competencia, donde aplic6 el marketing
experiencial, desarrollando estrategias donde el cliente pueda obtener una buena
experiencia dentro de la empresa. Asimismo, en la investigacion de Delgado (2018),
obtuvo como resultado que las ventas bajas ocasiona el personal que no esta altamente
capacitado, ya que ellos tienen una comunicacion diaria con el cliente, donde plante6 el
marketing experimental para que el cliente tenga una buena experiencia dentro de la
empresa y asi pueda volver seguido. Por otra parte, Dager (2019), en su investigacién
obtuvo como resultado que el desarrollo de una buena capacitacion existe un incremento

de ventas haciendo una empresa productiva.

Sobre el objetivo implementar lineas de atencion para minimizar el tiempo al
momento de emitir su ticket, en la empresa de juegos deportivos se analiz6 que el tiempo
de espera que se genera dentro de la empresa, es por la falta de lineas telefonicas de un
teléfono movil para que el cliente realice su ticket, ya que, existe una demora de atencion
donde solo hay una via telefonica donde el cliente se pueda comunicar la cual se saturan
las llamadas, genera una demora e incomodidad al cliente. Esto concuerda con Garcia
(2020), en su investigacion obtuvo como resultado que la falta del servicio telefonico
afecta a la fidelizacion generando una demora de espera para el cliente. Asimismo, Dager
(2019), que obtuvo como resultado de su investigacion de sus tesis que el problema que
afecta a la fidelizacion es la actualizacion de servicios telefonicos para brindar un servicio
rapido y de calidad que no genere una demora para el cliente. Por otra parte, Delgado
(2018), en su investigacion obtuvo como resultado que el problema que afecta a la
fidelizacion es la falta de lineas telefonicas que ocurre dentro de la empresa generando

una cola de espera, donde genera una demora de atencién para el cliente.
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Finalmente, el aporte de solucion del marketing para la fidelizacion de clientes en
la empresa de juegos deportivos, ayudo a desarrollar un proceso de estrategias
desarrollando promociones al cliente para que de esta manera poder retenerlo asimismo,
tener un personal capacitado donde permite a los empleados generar un trato amable al
cliente ofreciéndole un servicio de calidad desarrollando un ambiente agradable y libre
de estrés, una forma de encontrar y analizar estrechamente formas de relajacion para
nuestros clientes. Asimismo, disminuyendo la demora de atencion, creando una atencion
personalizada y por lo tanto capaz de retenerla, asegurando asi la calidad del servicio y

poder fidelizarlo con la empresa.
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4.2 Conclusiones

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Se diagnostico la situacion en la que se encuentra la fidelizacion en una
empresa de juegos deportivos, Lima 2022, que por resultados se obtuvo
que los problemas por la falta de fidelizacion se proporcionaron por la falta
de promociones lo cual influye en la fidelizacion de clientes ya que el
cliente tiene una mala experiencia dentro de la empresa porque no existe
estrategias de retencion de clientes, la falta de transparencia del personal
donde el cliente siente desconfianza, por la atencion recibida por la falta

de capacitacion de poder brindar una atencion de calidad.

Se determino los factores a mejorar de la fidelizacién en la empresa de
juegos deportivos, Lima 2022, mostrandose una baja satisfaccion del
cliente hacia el servicio recibido por parte del personal, donde perciben
una mala atencion, debido la falta de capacitacion para brindar una
atencion unica al cliente, donde esto genera una reduccion en las ventas,
por la cual, se necesita brindar soluciones para lograr que el cliente se
sienta satisfecho para poder fidelizarlo con la empresa y asi aumentar las

ventas.

Se ejecutara la proyeccion de estrategias, utilizando el marketing
publicitario, donde esto permitird establecer una solucién para los
problemas expuestos en la matriz de propuesta. Brindando los sorteos,
comunicando por medios de canales, para que la informacion llegue a los
clientes asi mismo donde el cliente tendra una experiencia Unica y se sienta

parte central de la empresa fidelizando a cliente con la empresa.

Se realizara un procedimiento de capacitaciones para el personal para la
estabilidad del cliente, aplicando el marketing interno para brindar
soluciones en mejorar la atencién al cliente. Donde se podra brindar una
buena atencion que retenga a clientes, asimismo, poder fidelizarlos. Por
otro lado, se desarrollara los incentivos para el personal ya que un personal

satisfecho brindard una buena atencion al cliente.
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Quinta:

Se desarrollara lineas de atencion para reducir el turno de espera para el
cliente, evaluado la satisfaccion del servicio via telefonica donde se
aplicara el aumento de lineas telefonicas movil para la atencion de
Ilamadas y el cliente pueda ser rapidamente atendido sin demora. Lo cual

generara el incremento de las ventas en la empresa.
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4.3 Recomendaciones

Primera:

Segunda:

Tercero:

Cuarto:

Quinto:

Se le recomienda al gerente aplicar la herramienta six sigma que ayudara
a definir qué problema esta afectando a la empresa, ademas, realizar una
visita continua a la empresa para que pueda verificar cuales son los
incidentes que ocurren dentro lo cual afecta a la fidelizacion, mediante la
observacion y la comunicacion donde el personal le indique, como también

le comunique las sugerencias la cual el cliente realiza.

Se le recomienda al gerente, utilizar la metodologia PDCA para poder
identificar y poder mejorar los problemas dentro de la empresa que se
desarrollara continuamente, igualmente realizar una pequefia encuesta al
cliente, en una ficha con preguntas breves para saber cuales son los factores
a mejorar dentro de la empresa, de esta manera poner en evaluacion y

mejorar las indicaciones del cliente, ya que esto afecta a la fidelizacion.

Se le recomienda al gerente y a la administradora implementar el
marketing experiencial, aplicando un conjunto de estrategias que
promocionen la empresa, de esto crear experiencias agradables para el
cliente, donde realizara una visita continua hacia a la empresa ya que creara

emociones positivas; aumentando la venta de tickets.

Se le recomienda al gerente, implementar el CRM, desarrollando un plan
de estrategias para el personal, aplicando las capacitaciones continuas para
que de esta manera pueda brindar una atencion de calidad, donde el
personal y el cliente mantengan una buena relacion. Implementado ello,
ayudara a incrementar las ventas, como también tener un cliente fidelizado

con la empresa

Se le recomienda al gerente y a la administradora implementar el
marketing digital para mejorar el servicio y disminuir el tiempo de espera
del cliente para que genere una comunicacion continua y disminuye el
tiempo de espera y pueda hacer atentado rapidamente. Aplicado ello la

empresa tendra un cliente satisfecho.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Marketing para mejorar la fidelizacion en una empresa de juegos deportivos, Lima 2022

Problema general

Objetivo general

Categoria Problema: Fidelizacion

subcategorias

Indicadores

¢,Como la Propuesta de estrategias
mejora la fidelizacion en la empresa

de apuestas deportivas, Lima 2022?

Demostrar la propuesta de estrategias para optimizar
la fidelizacion en la empresa de apuestas deportivas,
Lima 2022

Informacién

Base de datos

CRM

Marketing Interno

Capacitacién laboral

Clima laboral

Servicio al cliente

Comunicacién

Comunicacién multicanal

Comunicacién asertiva

Recursos

Experiencia al cliente

Comodidad

Recomendacion

Gestion de Tiempo

Problemas especificos

Objetivos especificos

Categoria Solucion: Marketing

¢Cudl es el diagnéstico de la

fidelizacion de clientes en la
empresa de juegos deportivos, Lima

20227

Diagnosticar en qué situacion se encuentra la
fidelizacién de clientes en la empresa de apuestas

deportivas, Lima 2022

Problema

Objetivos

Problema 1. Carencia de

medios  para

publicar

objetivo 1. Implementar marketing

publicitario para

informado al cliente

mantener
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sobre alguna informacion

referente al cliente

¢Cuales son los factores a mejorar
de la fidelizacion de clientes en la
empresa de apuestas deportivas,
Lima 2022?

Identificar cuales son los factores a mejorar de la
Fidelizacion en la empresa de apuestas deportivas,
Lima 2022

Problema 2. Deficiente
servicio de atencion al

cliente

objetivo 2. Implementar marketing
interno para mejorar el servicio de

atencion al cliente

Problema 3. Demora en la
atencion al cliente al
momento de emitir el

ticket de forma virtual

objetivo 3. Implementar marketing
telefonico para minimizar el
tiempo al momento de emitir el

ticket de forma virtual

Tipo, nivel y método Poblacion, muestra y unidad informante Técnicas e Procedimiento
instrumentos y analisis de
datos
Sintagma: holistico Poblacion: 40 Guia de Triangulacion
Tipo: proyectivo Muestra: 40 entrevista: de datos
Método: deductivo, inductivo y analitico Unidad informante: gerente de finanzas, administradora y cajero encuesta
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta

1.- Empresa

Somos una pequefia empresa de apuestas deportivas lo cual se ofrece juegos de
entretenimiento al cliente dentro de los juegos virtuales esta: los juegos de caballo, de
perros, de champions y el juego de la ruleta, y el otro juego son las apuestas deportivas
de equipos: se encuentra los partidos de futbol, de baseball y tenis. Donde las apuestas se

pueden realizar desde el precio de S/1.00 con la combinacién de varios equipos.

Esta empresa de entretenimiento consta de 4 locales, ofreciendo al cliente juegos de
entrenamiento la cual quiere seguir implementando més locales para poder crear su propia

empresa.

1.1 Localizacion

La empresa de apuestas deportivas esta ubicada en el Callao la Av. El dlamo, el segundo
estd ubicada en San martin de Porres en la Av. lzaguirre, el tercero esta ubicado San
Martin de Porres en la Av. Pacasmayo y el cuarto estd ubicado en la provincia de

Huancabamba ubicada en el departamento de Piura.

1.2 Misidn, vision y organigrama de la empresa

Mision

La empresa trabaja sin descanso para proporcionar la mejor experiencia de
entretenimiento, escuchando activamente las diferentes expectativas de los clientes,

tratandolos con esmero, cortesia y honestidad, y ofreciendo excelentes servicios.

Vision
Ser una empresa lider en el sector del ocio, centrando nuestros esfuerzos en la innovacion
y en la excelencia, tanto en la calidad del servicio como en la atencion al cliente. Ofrecer

diversién, emocién y sensaciones con la mejor y mas variada oferta de juego.

Organigrama de la empresa
La empresa esti organizada bajo el fundamento de ciertos valores comerciales basicos
gue comparten todos los miembros de la organizacion, los cuales deben enriquecerse para

su desarrollo como organizacion comercial.
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En vista de que la empresa por su crecimiento informal administrativo de estos afios aun
no cuenta con un organigrama definido, sugerimos establecer un reglamento y manual de
funciones del personal que permita ubicar e indicar sus labores y responsabilidades en la

empresa para un mejor cumplimiento de sus derechos y deberes laborales designados.
La empresa de apuesta deportivas es pequefia, a la fecha cuenta con solo 10

colaboradores, por lo que, para mejorar su funcionamiento, sugerimos un organigrama

acorde a sus objetivos empresariales en 2023.
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Jefe
administracion

cajero cajera cajera

cajera cajera cajero cajera

El horario de atencidn de los cuatro locales de apuestas deportivas es de lunes a domingo, a partir de las 8:00 am hasta las 8:00 pm
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1.3 Principios, filosofia corporativa y objetivos organizacionales
Principios:
1.  Comunicacion efectiva y respetuosa
Actitud y autenticidad
Honestidad y empatia

2

3

4. Paciencia y tolerancia
5 Iniciativa y proactividad
6

Trabajo en equipo

Filosofia corporativa:
La filosofia empresarial de las apuestas deportivas es ofrecer los mejores juegos de

entrenamiento brindados por personal capacitado en el desarrollo de variedad de juegos.

Objetivos Organizacionales 2023 posicionar su marca en el mercado de juegos deportivos
en Lima: Establecer normas de convivencia social propias entre el equipo y para la
atencion al publico, que orienten la calidad del servicio, mediante la generacion de
vinculos sociales y conexiones emocionales con los clientes que nos permitan establecer
lazos comerciales duraderos. De esta manera mediante capacitaciones técnicas que
potencien las capacidades del personal y reuniones de coordinacion semanal buscaremos
posicionar la imagen de la empresa en la mente de los usuarios tanto por el uniforme
institucional como por el efecto de recordacion del servicio brindado, basado en un trato

personalizado que promueva la empresa de apuestas deportivas.

1.4 Grupos clave
Empleados: Son trabajadores en las que los duefios confian, son 8 colaboradores y

comparten funciones tanto en la atencion ofreciendo un servicio al cliente y en la caja.

Proveedores: Empresas que proveen los juegos virtuales y deportivos manteniendo

buenas relaciones con la empresa. El contacto es via telefénica o via WhatsApp.
Clientes: Personas que consumen frecuentemente en la empresa de apuestas deportivas,

prefiriéndonos entre la competencia por considerar que satisfacemos de mejor manera sus

necesidades y sus expectativas.
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2. Objetivo 1
Implementar marketing publicitario para mantener informado al cliente

Estrategia 1: Brindar promociones.

2.1 con respecto a la tactica 1, en la empresa de apuestas deportivas, la primera estrategia
que se realizaré el cronograma de los sorteos para el cliente, brindando la informacién
mediante los medios de canales de comunicacion, para que el cliente esté informado de
las actividades de la empresa. Los canales de comunicacion seran las redes sociales:
dentro de ello Facebook, Instagram, WhatsApp y por ultimo por radio. Los sorteos se
realizaran cada primera semana del mes del domingo, donde la mayoria de los clientes
descansan. EI método del sorteo consiste en realizar el sorteo para los tickets perdedores

del cliente a partir de S/10.00 a més.

Sorteos del afio 2022
N° | MES NUmero DIA HORA
1 | Septiembre 4 Domingo 2:00 pm
2 | Octubre 9 Domingo 2:00 pm
3 | Noviembre 6 Domingo 2:00 pm
4 | Diciembre 4 Domingo 2:00 pm

Se creera una pagina de Facebook de la empresa de apuestas deportivas, para promocionar
la empresa, asimismo, mantener informado al cliente de las actividades que se desarrolle,
como también publicando las fotos de los ganadores en la pagina que se creerd, creando

un nuevo canal de comunicacion e interaccion con el cliente.

Se crearé folletos de publicidad para los sorteos que se realizara, publicando mediante las

redes sociales, incentivando al cliente acercarse al local apostar por su equipo favorito.

2.1.1 Con respecto a la tactica 2 se realizara el cronograma de los eventos show que se
desarrollara en la empresa de apuestas deportivas. Se contratard personas para que
realicen los eventos show programados, dentro de ello habré varios juegos para los
clientes, creando una experiencia agradable, con la intencién que haya una cantidad alta

de apuestas, los eventos show se realizara 3 veces al afio.
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Eventos show del afio 2023

N° | MES NUmero DIA HORA
1 | Mayo 28 Domingo 3:00 pm
2 | septiembre 24 Domingo 3:00 pm
3 | Diciembre 24 Domingo 3:00 pm

2.2 Estrategia de mezcla de marketing

Producto:

Una de las estrategias de la empresa sera enfocarse a desarrollar una cultura de un
ambiente alegre, para que el cliente pueda encontrar la importancia que tiene la empresa
hacia él, para lo cual es necesario la comunicacion con el cliente externo y conocer sus

preferencias interactuando con él, para educarlo e informarle.

Otra estrategia es brindar a los clientes més beneficios que apoyen la decision de

mantenerse con la empresa.

Implementar programas de capacitacion continua con todo el personal que tiene contacto
directo con los clientes con el fin de entrenarlos en el conocimiento de los productos que
ofrecemos y estandarizar la informacién que trasmitimos a los clientes por medio de las

asesorias personalizadas.

Precio:
Brindar descuentos a los clientes que vienen acompafiados por nuevos clientes. Asi se
llega a motivar al cliente para atraer a mas personas de su circulo personal hacia la

empresa.

Plaza:

Implementar nuevos canales de venta por medio de teléfono o correo electronico.
Desarrollar canales de venta por medio del cliente y sus referido.

Implementar una tienda virtual para alcanzar a clientes con comportamientos de consumo

digital o virtual.

Promocion:
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En la publicidad, es importante convencer al cliente a fin de que interactie con laempresa
para que tenga experiencias positivas, despertando su interés por la compra y fidelidad.
Promociones de ventas, por medio de un plan de promocion de ventas en la cual se realice
acciones en conjunto con el cliente objetivo, generando recomendaciones por medio de
la recordacion y credibilidad en la empresa. Gestién de la comunicacién interna, por
medio de la gestion de un blog de la empresa, con el fin de que se publiquen noticias de

interés e interactuar con opiniones y sugerencias.

2.2.1 Estrategia de fidelizacion al cliente externo
Las estrategias para fidelizar el cliente externo son:
» Cada periodo contratar una empresa externa para la investigacion de mercado para
medir el nivel de satisfaccion del cliente y sus preferencias.
» Desarrollar programas de fidelizacion de clientes por caracteristicas
diferenciadoras como: edad, estatus social, antigiiedad con la empresa.
» Realizar acciones de premiacién para clientes que han permanecido por mas de
un afio en la empresa.
» Contratar a una empresa externa para el desarrollo de las preferencias del

segmento del mercado que mas compra.

2.2.2 Estrategias promocionales

El Brand Awareness es una estrategia de marketing muy aplicado por las empresas para
el reconocimiento comercial que afecta psicolégicamente a los clientes a nivel subliminal.
Es un tipo de busqueda permite afianzar el reconocimiento de la marca de una empresa

dirigida a un publico objetivo.

El Brand Awareness se puede traducir en un éxito financiero pues cuanto mayor es el
reconocimiento, mayor es la fidelizacion del cliente por el nimero de ventas como
resultado. Por ello, si el reconocimiento (brand awareness) es bajo, existe una menor

fidelizacién de clientes y, por tanto, una menor representatividad comercial.

La satisfaccion de parte del cliente por la calidad de determinado servicio determina la
conducta de consumo del consumidor. Por ello, todas las marcas tienen un indice de
reconocimiento que queda grabado en la memoria del publico como una impresion

positiva 0 negativa. En tal sentido, la empresa de apuesta deportivas debera tomar en
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cuenta la implementacion de una pagina web como una plataforma de conexién con los
clientes target, esta estrategia contara con tres estaciones claves que permitiran fijar la
idea de la empresa negocio en la mente de los futuros clientes y fidelizarlos.

El acercamiento inicial con el cliente target es la primera estacion, donde el objetivo
principal es generar la expectativa suficiente antes del lanzamiento de la pagina web.
Como segunda estacion, se brindard una amplia informacion acerca del negocio y de los
productos y servicios a ofrecer con la finalidad de dar a conocer el servicio diferenciado
y los beneficios que ofrecera este sitio especializado y, como tercera y Ultima estacion se
trabajara en la recordacion de marca, con el objetivo de generar una alta fidelizacién por
parte del cliente.

A) Primera estacion
Reconociendo que el cliente es considerado miembro parte de la empresa y, como tal se
brinda la atencion necesaria, se buscard generar la curiosidad del target con cartelitos
donde aparezcan imagenes de futbolistas que genere la pregunta ;qué es la empresa de

apuestas deportivas?

En la actualidad, las redes sociales es la estrategia que mayor potencial tienen para el
posicionamiento de esta empresa y posteriormente aumentar la exposicion de su marca.
Y considerando que la mayoria de estas poderosas herramientas de redes sociales son
gratuitas, los cartelitos presentados seran difundidos principalmente a través de Facebook,
por lo cual aumenta las posibilidades de llegar a las personas y atraerlas, que posiblemente

posteriormente se conviertan en clientes.

De acuerdo con investigaciones realizadas en la industria del marketing sobre las redes,
las pequefias y medianas empresas que utilizaron estrategias de marketing en redes
sociales obtuvieron beneficios en exposicién de su marca. Con lo cual el principal
beneficio de utilizar las redes sociales es el incremento de la conciencia de marca. Por
ello, la manera mas eficiente de llegar al cliente de la empresa de apuestas deportivas es
por esta via planteada, lo cual considera que se aplique durante dos semanas previas al
lanzamiento de la pagina web, luego, en la segunda semana se orientara a lograr que las

publicaciones sean compartidas el mayor nimero de veces posible.
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Para que funcione esta estrategia de posicionamiento, a cada persona que comparta la
publicacién se le incluira en el sorteo para tres vales por 50 soles cada uno, los cuales
seran entregados una semana después del lanzamiento de la pagina web y se compartiran

las fotografias de los clientes ganadores.

En paralelo a las redes sociales, se incluiran las siguientes acciones:
Colocar banners publicitarios en las principales calles de la av. EI &lamo (i) alrededor del

mercado el alamo vy (ii) parques.

B) Segunda estacion
Cuando se logre la atencion del pablico objetivo a la que la empresa de apuestas
deportivas se dirige su negocio, sera momento oportuno de lanzar su oferta a través del
lanzamiento de su pagina web, la cual contara con una diversidad de juegos y servicios

adicionales que busgquen mantener relaciones con los visitantes y clientes.

En tal sentido, el disefio de la pagina incluira un personaje de un futbolista internacional
donde los usuarios que ingresen a la pagina web de la empresa de apuestas deportivas,
sea una visualizacion atractiva, asi mismo, un blog con contenidos de quipos deportivos
como también juegos virtuales, ya que esta herramienta se ha convertido en una potente

estrategia de marketing para dar a conocer una marca.

Los “Blog” son unas poderosas plataformas que ayudan a establecerse como experto y
lider de pensamiento en su campo, por ello, la empresa de apuestas deportivas puede
escribir en su blog temas relacionados con el futbol y las ganancias que deja las apuestas.
Los blogs son una parte esencial en la estrategia de posicionamiento en los motores de
busqueda (SEO).

Se continuara con publicaciones frecuentes en las redes sociales y se complementara con
la emision de videos en sitios como Youtube por que los videos permiten crear una
conexion mas profunda con su pablico objetivo y de acuerdo con los especialistas, son

especialmente eficaces para demostraciones de productos.

C) Tercera estacion
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En esta estacion se seguiran utilizando los mismo sitios y medios de publicidad,
agregandoles algunos detalles adicionales. En primer lugar, se repartiran lapiceros con
stickers con el logo de la empresa. Estos stickers seran colocados por el mismo personal
de la empresa a fin de garantizar su exposicion. También se repartiran gorros con el logo

de la empresa.

En segundo lugar, se realizaran eventos show con fotografias a fin de ir formando una
comunidad. Estos eventos se anunciaran en las redes sociales y el link llevara
directamente a la pagina web de la empresa de apuestas deportivas con lo cual se generara

trafico para la tienda.

2.2.3 Acciones post lanzamiento de la tienda virtual
Se proponen tres estrategias con la intencién de lograr una alta fidelizacion de clientes

que ya visitan la pagina web de la empresa de apuestas deportivas, las cuales son:

Como primera accién serd ofrecer promociones de los servicios como descuentos y
ofertas por temporada; estrategia clave: el dos por uno. Esto con la finalidad de darle

mayor venta de los juegos que ofrece la empresa.

Como segunda accién, serd la realizacién de sorteos periddicos con la finalidad de
incrementar la venta de productos de baja rotacion, para ello se emplearan banners en la
tienda virtual que facilitaran la atencién en este tipo de productos e incentivaran la compra

de las ofertas.
Por altimo, la adquisicion de un sistema de acumula puntos destinado a fidelizar al cliente,

dado que con cada compra podré acumular puntos y canjear productos, obteniendo futuros

beneficios en sus proximas adquisiciones.
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3. Objetivo 2: Implementar marketing interno para mejorar el servicio de atencion al

cliente

Estrategia 2: Realizar las capacitaciones e incentivos del personal

3.1 Con Respecto a la tactica 3, se programara las capacitaciones lo cual el personal

obtendra para que pueda ofrecer un servicio de calidad donde el cliente se sienta

satisfecho con la atencidn brindada por el personal, las capacitaciones que se desarrollara

seran 2 veces al mes.

Fecha
CASA DE APUESTAS DEPORTIVAS
o 07 09 2022
(Capacitacion al personal)
Dia Mes Afo
Subdireccion: Departamento: Oficina: Local de la | Responsable: Fredy
San Martin de | Lima casa de apuestas Julca Chinchay
Porres
Necesidad(es) de
Nombre del . Fecha de |Lugar de
No. _ Puesto | capacitacion - -
trabajador aplicacion | aplicacion
detectada(s)
Alex Zurita Julca | Cajero | 2 07/09/2022 | Casa de
1 apuestas
deportivas
Sheyla chinchay | Cajera |2 07/09/2022 | Casa de
2 Chinchay apuestas
deportivas
Yolanda quinde | Cajera |2 07/09/2022 | Casa de
3 apuestas
deportivas

3.2 Estrategias de fidelizacion del cliente interno

Las estrategias para fidelizar el cliente interno son:

» Mejorar la comunicacion interna.

» Implementar capacitaciones para incrementar la cordialidad y colaboracion.
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» Mejorar el nivel de conocimiento en el personal sobre los productos.

» Implementar un programa de premios e incentivos.

3.3 Estrategia 2: Realizar Incentivos al personal

Los incentivos que se realizara al personal seran en los dias festivos, donde la motivacion
de los empleados es una forma de recompensar y motivar el desempefio del personal. A
menudo ayudan a la empresa atraer y retener nuevos clientes, ya que si el personal se

encuentra motivado, ofrecera una excelente atencion.

3.4 Protocolos de servicio
El protocolo de servicio en la gestion al cliente es un documento guia, donde se plasman
los procedimientos que deben ser socializados por los mandos medio y altos de la empresa

con el fin de brindar un servicio de calidad.

3.4.1 Protocolos para un servicio en persona
3.4.1.1 Saludar cordialmente
Ser amable y cordial hacia un cliente que nos visita es un punto a favor, puesto que esto
marcara un excelente inicio en la relacién comercial con el cliente. Se recomienda utilizar
las frases:

» Buenos dias, ¢En qué le puedo ayudar?

» Bienvenido, ¢En qué le ayudo?

3.4.1.2 Sonreir naturalmente

Mantener un buen animo permitird que fluya en forma natural la sonrisa.
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3.4.1.3 Mantener contacto visual con el cliente
Se recomienda hacer contacto visual con el cliente, de esta forma sentird que al cliente se

le presta toda la atencion y éste se sentird importante.

3.4.1.4 Tratar al cliente por su nombre
Al tratar al cliente por su nombre, éste sentira que ya no es el cliente fantasma, sino que

se sentira m&s augusto con el servicio personalizado de acuerdo a sus preferencias.

3.4.1.5 Escuchar con atencion al cliente
Al iniciar los requerimientos del cliente debemos prestar total atencion a cada detalle,
podemos quebrantar la relacion con el cliente si sus pedidos no son satisfechos por una

falta de atencion.

3.4.1.6 Hablar con claridad
Lo que busca el cliente es recibir explicaciones de forma clara y concisa por medio del
cliente interno y evitar en lo posible utilizar términos técnicos que nublen la perspectiva

y decision del cliente; esto evitara posibles malentendidos.

3.4.1.7 Ser paciente
La paciencia es una herramienta muy fuerte al momento de tratar con un cliente, muchos

de ellos prefieren tener un tiempo adecuado para tratar un determinado tema.

3.4.1.8 Brindar una atencion agil y oportuna
El cliente necesita que el trabajo sea entregado de forma inmediata, aprovechar el maximo
del tiempo, nuestro reto es hacerlo en el menor tiempo posible manteniendo la calidad en

cada punto de nuestro trabajo.

3.4.1.9 Ante un inconveniente, proporcionar todas las alternativas y soluciones al
cliente
Brindar al cliente explicaciones sobre procedimientos alternativos en el caso de

complicaciones en la entrega del servicio.
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3.4.1. 10 Preguntar al cliente si su necesidad ha sido satisfecha
Una vez entregado al cliente el servicio debemos asegurarnos que éste ha cubierto sus

expectativas, esto nos servira para tener una retroalimentacién directa del cliente.

3.4.1.11 Despedirse cordialmente del cliente
El respeto y amabilidad debe estar presente en todos los estamentos del servicio, en este
punto final de la gestion al cliente se debe despedir al cliente y agradecer su visita.

3.4.1.12 Protocolos para una comunicacion eficaz por teléfono
Al recibir una llamada telefénica, se debe tener buena predisposicion para responder,
iniciar con un atento saludo al cliente; escuchar activamente y transmitir al cliente que

usted ha entendido claramente su peticion; a continuacion despedirse con amabilidad.

4. Objetivo 3: Implementar lineas de atencion para minimizar el tiempo al momento de
emitir el ticket

Estrategia 3: Evaluar la satisfaccion del cliente.

Con respecto a la tactica 5, se utilizard la encuesta de satisfaccion para medir la
satisfaccion del cliente al momento de emitir su ticket via telefdnica, la cual a través del
software del Excel se obtendra los datos de los clientes, para poder tener un nimero de

lineas.

Se realizara la encuesta de satisfaccion para poder evaluar como es el nivel de satisfaccion

del cliente con la empresa.

Encuesta de satisfaccion

1.- ¢Usted tiene una buena atencién por parte del personal?

2.- ¢Considera que logra obtener experiencias gratificantes en la casa de apuestas?
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3.- ¢La casa de apuestas tiene buenas promociones y recompensas para usted?

4.- ;Recomendaria en la casa de apuestas a otras personas

Una empresa sin una base de datos tendrd muchos problemas para acceder a toda la
informacion de sus clientes. Por ello se procedera a crear una base de datos con la
herramienta del Excel. La base de datos de clientes ayudara a la empresa a obtener
informacién que ayuda a conocer mejor al cliente; su preferencia, gustos, sus
colaboradores mas representativos y el personal de contacto quienes forman parte

esencial de la empresa.

De la misma manera luego de haber realizado el levantamiento de la informacién se
utilizara el cuestionario de satisfaccion a los clientes, de la cual el cuestionario sera

elaborado por la administradora

El objetivo de la base de datos del cliente es con el fin de lograr informacion que nos
permita realizar estrategias de fidelizacion; pues si conocemos gustos y preferencias de
los clientes, se podria proponer diferentes actividades. Entre tantas otras opciones que
podrian lograr del cliente una sensacion d que estamos al tanto de sus preferencias y que

no solo nos ocupemos de su cuota de compra.

4.1 Conocer el valor del cliente
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Para llegar a conocer el valor del cliente y su importancia en la empresa se considera

necesario tomar en cuenta los siguientes parametros:

Considerar la participacion y el compromiso que tiene el cliente para con la empresa; pues

sus aportes y comentarios son valiosos para establecer cambios de mejora en los procesos

y politicas.

4.2 Conocer su comportamiento de compra

Para establecer el comportamiento de compra de los clientes de la empresa se proponer

considerar los siguientes aspectos:

» Conocer la frecuencia de compra del cliente

» Que tipos de juegos el cliente consume

» Problemas presentados, quejas, reclamos, et

4.3 Implementacion de equipos

Se implementaré un teléfono movil para disminuir el tiempo de atencidn, y el cliente se

sienta satisfecho con la atencidn recibida por parte de la empresa.

Cronograma de estrategias

Cronograma

Estrategias

Fechas

1.- Brindar promociones

El 6 de septiembre del afio 2022

2.- Realizar la capacitacién al personal

El dia 18 y 25 se septiembre del afio 2022

3.- Realizar incentivos al personal

En fechas festivas

4.- Evaluar la satisfaccion del servicio via

telefonica

El 10 de octubre del afio 2022
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Evaluacion de la propuesta

5
GANACIAS
PROMEDIO % INCREMENTO
| INCREMENTO POR JUEGOS VIRTUALES 2500
[INCREMENTO POR JUEGOS DEPORTIVOS 2500
INVERSION PROYECTADA
PROPUESTAPROYECTO DE MEJORA
INCREMENTO% 5 7 9 11 13 15 17 19 21 23 25 27
MESES julio agosto set oct nov dic enro feb marz bril may ju
DETALLE DE INGRESOS 0 1 2 8] 4 5 6 7 8 9 10 11 12
INCREMENTO POR JUEGOS VIRTUALES 125 175 225 275 325 375 425 475 525 575 625 675
INCREMENTO POR JUEGOS DEPORTIVOS 125 175 225 275 325 375 425 475 525 575 625 675
TOTAL INGRESOS (A) Sl. 250.00 | S/ 350.00 | S/.  450.00 550.00 | S/ 650.00 750.00 | /. 850.00 950.00 | S/. 1,050.00 1,150.00 | S/. 1,250.00 | S/ 1,350.00
EGRESOS ( GASTOS
GASTOS POR MARKETING PUBLICITARIO
sorteos 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110
eventos show| 100
GASTOS MARKETING INTERNO
cpacitaciones 100 100 100 100 100 100
incentivos 300 300
IMPLEMENTAR LINEAS DE ATENCION
Gasto por nuevo equipos 400
gasto por_sistemas 300
TOTAL EGRESOS (B
S/1.00 $/110.00 $/110.00 $/110.00 $/110.00 $/510.00 $/510.00 $/510.00 S$/210.00 $/210.00 S$/210.00 $/510.00 $/210.00
DETERMINACION DEL VALOR ACTUAL NETO MENSUAL -1.00 140.00 240.00 340.00 440.00 140.00 240.00 340.00 740.00 840.00 940.00 740.00 1140.00

Tasa mensual =

VAN MENSUAL =

S/.5,779.50

VAN < 0 el proyecto no es rentable
VAN =0 el proyecto es rentable

N MAYOR 0 el proyecto es rentable
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

CUESTIONARIO DE LA PERCEPCION DE LA PRODUCTIVIDAD DEL
SERVICIO POSTVENTA DE LA EMPRESA

INSTRUCCION: Estimado cliente, este cuestionario tiene como objeto conocer

su opinidn sobre la percepcion que tiene sobre la Fidelizacion en el servicio.
Dicha informacion es completamente andnima, por lo que le solicito responda
todas las preguntas con sinceridad, y de acuerdo con sus propias experiencias.
Sexo: Masculino () Femenino ( )

Edad: 25-30 afios ( ) 30-35 afios ( ) 35amas ( )

INDICACIONES: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las

cuales debera Ud. responder, marcando una (X) la respuesta que considera

correcta.
1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
ASPECTOS CONSIDERADOS
LI20E SUB CATEGORIA INFORMACION VALORACION

Indicadores (Relacion al cliente, Base de datos)

. Usted recibe la informacion de juegos que se Lol g
desarrolla dentro de la empresa 5
Después del servicio, la empresa se comunica con

2 Ud. para saber si estuvo conforme conelservicio| 1 | 2 | 3 | 4 | 5
brindado
La empresa le solicita actualizar sus datos

3 personales (nombres completos, nimero de| 1 | 2 | 3 | 4 | 5
celular, correo electronico, entre otros

SUB CATEGORIA MARKETING INTERNO
Indicadores (servicio del cliente interno, capacitacion laboral y clima laboral)

4 El personal lo atiende con actitud amigable 112]|3]| 4
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5
. El personal se muestra interesado por resolver sus
dudas 5
. Los empleados estan capacitados para asesorarlo
en los diferentes servicios o productos del banco 5
. Se evidencia un ambiente de cooperacion entre los
trabajadores 5
SUB CATEGORIA COMUNICACION
Indicadores (Comunicacion multicanal y comunicacién asertiva)
La informacion del servicio se transmite por
8 diferentes canales (agencia, pagina web, 5
aplicacion movil, correo electronico)
: La empresa de apuestas deportivas le brinda
informacion del servicio de manera frecuente 5
10 El personal brinda informacién clara y precisa .
1 Ante situaciones de conflicto, el personal se
comunica de manera respetuosa y objetiva 5
SUB CATEGORIA EXPERIENCIA DE CLIENTES
Indicadores (Comodidad, recomendacién y gestion de tiempo)
1 La infraestructura de la casa de apuestas cuenta .
con un disefio visualmente atractivo
13 La zona de espera es comoda y acogedora 5
14 Recomendaria a La empresa de apuestas .
deportivas a sus familiares, amigos y conocidos
15 El tiempo de espera para la atencion es el adecuado
SUB CATEGORIA INCENTIVOS Y PRIVILEGIOS
Indicadores (Diferenciacion y beneficios)
La casa de apuestas deportivas le brinda un
16 servicio Unico en comparacién de otras casas de 5
apuestas
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17 Recibe atencion personalizada 31415
La empresa de apuestas deportivas explica de
18 manera adecuada como puede acceder a beneficios 31415

0 promociones

Muchas gracias
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Anexo 4: Instrumento cualitativo

Guia de entrevista

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefia

Nombres y apellidos

Caodigo de la entrevista

Fecha

Lugar de la entrevista

Nro. | Subcategoria Indicadores Preguntas de la entrevista

1 Informacion Base de datos ¢La empresa de juegos deportivos cuenta
con algun sistema para conocer las opiniones
de los clientes respecto al servicio brindado?
¢Le parece adecuado el sistema empleado?
¢Por qué?

2 Marketing Capacitacion ¢Qué habilidades blandas considera que son

Interno laboral necesarias en este tipo de servicio? ¢Por
qué?

3 Comunicacion | Comunicacion | ¢Considera usted que la comunicaciéon con

multicanal los clientes es multicanal? ¢Por que?

4 Experiencia Recomendacion | ;Considera  usted que un cliente

de cliente recomendaria esta casa de apuestas? ¢Por
qué?

5 Comodidad ¢En comparacién a otras casas de apuestas
considera que las areas son cémodas Yy
acogedoras? ;Por qué?

6 Incentivos Beneficios ¢Considera usted que la casa de apuestas
cuenta con beneficios o promociones
atractivas para los clientes? ;Por qué?
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Anexo 5: Transcripcion de la entrevista

Entrevistado 1

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefia

Gerente de la Casa de apuestas

Nombres y apellidos

Fredy Alberto Julca Chinchay

Cadigo de la entrevista

Entrevistadol (Entv.1)

Fecha

04-05-22

Lugar de la entrevista

Virtual

Nro.

Preguntas de la entrevista

Respuesta

¢La empresa realiza encuesta
de opiniones a los clientes de la
calidad del servicio? ¢como lo

realiza?

Por ahora no contamos con encuestas para
saber las opiniones d ellos clientes de cdmo es
el servicio. Por la falta de recursos de la
empresa y también por la falta de actitud del
personal, que hay una falta de comunicacion

de decir que le falta o en que se puede mejorar

¢Realiza usted capacitaciones

su personal? (Cada que

tiempo? ¢Porqué?

Si dentro de la empresa solo realizamos la
capacitacion una sola vez, cuando ingresan a
trabajar, donde reciben la capacitacion el
manejo del sistema el funcionamiento y como
es el desarrollo que se realiza dentro de la
empresa. Solo se realiza una vez por falta de

recursos y falta de conocimiento.

Describa como es la

comunicacion con sus
trabajadores ¢la comunicacion
es de indole laboral o personal?
especifique usted (Cémo es el

proceso y cada qué tiempo?

La comunicacién con el personal de indole
laboral, el proceso de comunicacion es via
teléfono movil, me comunico para que
recarguen cuentas de clientes, mayormente
me comunico todos los dias ya que nosotros

trabajamos de esa manera.

¢La empresa ha incrementado

clientes? Usted cree que son

La empresa si ha incrementado clientes, pero
son nuevos mas no por recomendado, ya que

las cuotas que pagan de los partidos son altos
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nuevos clientes o son por

recomendacién, usted gue opina

la cual se diferencia de las otras casas de
apuestas, ya que con un a mejor opcion para

el cliente

¢Realiza modificaciones de
infraestructura del ambiente de
su local?, como desde cuando

qué opina sus clientes

Las modificaciones que se realiza dentro de la
casa de apuestas, es cada vez que hay juegos
importantes como cuando juega Peru, el local
se adorna con globos, también en otras
ocasiones se adorna el local ya sea por

Halloween o en la champions.

¢La empresa premia a clientes
antiguos? ¢de qué forma?
¢cumple con sus promociones o
regalos al mes? ¢de qué

manera?

La empresa, solo premia a los tickets
perdedores que sean a partir de S/10 a mas, los
sorteos se realizan cada mes y dentro de los
sorteos se encuentra como una pelota, polo y
vales para que puedan realizar su apuesta

dentro del local

Entrevistado 2

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefa

Administradora de la Casa de apuestas

Nombres y apellidos

Luz Roque Zapata

Caodigo de la entrevista

Entrevistadol (Entv.2)

Fecha

04-05-22

Lugar de la entrevista

Virtual

Nro.

Preguntas de la entrevista

Respuesta

¢La empresa realiza encuesta
de opiniones a los clientes de la
calidad del servicio? ¢como lo

realiza?

No les damos encuestas a los clientes para
preguntarle del servicio, lo que hacemos es
preguntarle de forma presencial y directa, de
cémo se siente con el servicio brindador, cada
vez que él va a jugar, y como deja de ir

preguntarle el motivo porque ya no esta yendo
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¢Realiza usted capacitaciones

su personal? ¢Cada que

tiempo? ¢Porqué?

Las capacitaciones que realizamos es solo una
vez que ingresa a trabajar por primera vez a la
casa de apuestas, porque nosotros pensamos
que capacitando solo una vez el personal esta
apto para cualquier circunstancia que se

presente dentro de la empresa

Describa como es la

comunicacion con sus
trabajadores ¢la comunicacion
es de indole laboral o personal?
especifique usted ¢Cémo es el

proceso y cada qué tiempo?

La comunicacion que se desarrolla con el

personal es de indole laboral, para

comunicarnos de los gastos que se realiza para

cuadrar caja que se hace cada mes.

¢La empresa ha incrementado
clientes? Usted cree que son
nuevos clientes o

son por

recomendacién, usted gue opina

La

desarrolla en la empresa, de los nuevos

incrementacién de clientes que se

clientes, lo que yo opino es que los clientes
que llegan son por recomendado, ya que entre
amigos se comunican de los precios, cuotas
que paga cada partido de nuestra casa de
se diferencia de la

apuestas la cual

competencia.

¢Realiza modificaciones de
infraestructura del ambiente de
su local?, como desde cuando

qué opina sus clientes

Las modificaciones que se realizamos dentro
de la casa de apuestas, es solo para eventos
importantes, como cuando hay champions,
cuando juega Peru, asi como también de vez
en cuando en las realizaciones de sorteos, y en
los dias que se celebra como Halloween, para

navidad y afio nuevo

¢La empresa premia a clientes
antiguos? ¢de qué forma?
¢cumple con sus promociones o
mes?

regalos al (de qué

manera?

Lo que nosotros realizamos es sorteos solo a
tickets perdedores, que sean de S/ de 10 a mas,
el sorteo se realiza cada mes, y lo que falta es
la comunicacion ya que todos los clientes no

se enteran de los sorteos que realizamos.

109



Entrevistado 3

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefia

Cajero de la Casa de apuestas

Nombres y apellidos

Alex Zurita Julca

Caodigo de la entrevista

Entrevistadol (Entv.3)

Fecha

04-05-22

Lugar de la entrevista

Virtual

Nro. Preguntas de la entrevista

Respuesta

1 ¢La empresa realiza encuesta
de opiniones a los clientes de la

calidad del servicio? ;como lo

La empresa no realiza encuestas de opiniones
a los clientes, pero de vez en cuando se le

pregunta al cliente como se siente con e,

su personal? ¢Cada que

tiempo? ¢Porqué?

realiza? servicio que ofrecemos, luego nos dice sus
dudad para nosotros poder ayudarlos, en
realizar su apuesta, si en el caso no maneje
bien el sistema
2 ¢Realiza usted capacitaciones | La capacitacion que se realiza es cuando

ingresan a trabajar por primera vez, para que
conozcan el manejo del como se desarrolla el
proceso dentro de la casa de apuestas, la cual
he recibido comentarios que en necesario
desarrollar capacitaciones constantes al
personal, para que aprendan mas y estén
actualizados de los nuevos juegos que se

desarrolla dentro de la empresa

3 Describa como es la
comunicacion con sus

trabajadores ¢la comunicacion

La comunicacion que se desarrolla con el
personal de indole laboral, para comunicarnos

sobre las apuestas que se realiza dentro de la
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es de indole laboral o personal?
especifique usted ;Como es el

proceso y cada qué tiempo?

empresa como también, para coordinar
mediante cualquier circunstancia que se

realice dentro de la empresa.

¢La empresa ha incrementado
clientes? Usted cree que son
nuevos clientes o

son  por

recomendacién, usted gue opina

Si ultimamente la empresa ha incrementado

yo
recomendado, porque entre amigos se pasan la

sus clientes, opino que es por

voz, por la buena atencidn que reciben, como
también por las cuotas altas que pagan los

partidos.

¢Realiza modificaciones de
infraestructura del ambiente de
su local?, como desde cuando

qué opina sus clientes

Actualmente no hacemos modificaciones de
infraestructura, por la falta de recursos,
también por la falta de conocimiento, de estar
actualmente marketeando para estar encima

de la competencia

¢La empresa premia a clientes
antiguos? ¢de qué forma?
¢ccumple con sus promociones
0 regalos al mes? ¢de qué

manera?

Lo que la empresa hace es realizar sorteos a
los clientes perdedores, pero lo que falta es la
comunicacion méas con el cliente, porque
todos no se enteran de los sorteos o premios

que realiza la empresa
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Anexo 6: Base de datos

[p10 [p11 [p12 [p13 [p14 [p15 [p16[p17 [p18 ]

b2 3 [pa [p5 o6 [p7 [p8 [p9

pl

Nro.

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
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Anexo 7: Pantallazos del Atlas Ti 22
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Anexo 8: Certificado de validacién de instrumentos

W\

Universidad
Norbert Wiener

Ficha de validez del cuestionario para medir: La fidelizacién de la empresa de juegos deportivos

Facultad de Ingenieriay Negocios

Pertinencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Importancia y

Relacion del item con

Observaciones

Si el item no cumple

Nro. ftems . ftem adecuado en el indicador, Importancia y solidez del con los criterios
congruencia del . . -
tem forma y fondo. subcategoria y item. indicar las
categoria observaciones
Subcategon’al: Informacion 1 (2({3|4| Pje. |1(2|3|4]| Pje. |1]|2|3|4| Pje. |1]|2|3|4 Pje.
Indicador 1: Relacion al cliente o
— [0} ()
. S| | = >
1. | ¢Usted recibe la informacion de forma | § | . o 4 [ 4 8 g g g4 al £ o4
) ) ) 8|8 ke =l 5| S o S 5 g g €
virtual de los tipos de juegos que le S| B s g s £l g g 8 S g E ¢
. £ =2 o . c 4 = = < 9]
ofrece la empresa de juegos| o | Z | g 2l g | B g s ¢ 8 g4 3 =
deportivos? S| o 9 g g gl g 8 o 8 g 9 3l o 5 £
: o | | g 2 5 g 2 B = & 8 8 - S 3 ©
7 . . Q o 9 o e = © © = ko]
2.| ¢Después del servicio, la empresa de | & | § 4 § 4 gl 8 q"’;4 g g g g4 2 $ g § 4
. . . 2 | m© © © c ol 7 = Q o
juegos deportivos se comunicacon Ud. | 3 | £ § § g g 2 3 o o @ g 5l g 3
para saber si estuvo conforme conel | = | 2 g g 8 g g & S S 8 o I
Bl E § 5 g o 3 § g o 8 = g s g g
servicio brindado? E| & g = 88 8¢ g 3 g g
| o £ o 8 w S 2
Indicador 2: Base de datos 5|9 2 o = I - nic R o o £l 8
. . gl g5 g 2 EEN K g 5 5 @ 5 2 5 g
3.| ¢La empresa de juegos deportivos le | s | 5| § 2 * S g g g % g g g * S g o § ¢
o . S = cl = © = = = ) ‘q:) >
solicita actualizar sus datos personales | 5 | € ¢ 3 L 2 8 8 ¢ g 3 38
, = e o| 5 Qo= 2L el 5| o 4,
(nombres completos, nimero de | 8| g | & o 5 |2 2 o5 8 g | E g
, . 2 = = o = £ o &
celular, correo electronico, entre | £ | 2 el |~ o 8 8 e Egoe
L i = @ 2 =
otros)? s " E g8 5o "
7 - -7 L
Subcategoria 2: Comunicacion ol W
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Indicador 3;: Comunicacion Multicanal

¢La informacién de los servicios o
productos se transmite por diferentes
canales (agencia, pagina web,
aplicacion movil, correo electronico)?

¢La empresa de apuestas deportivas le
brinda informacion de productos o
servicios de manera frecuente?

Indicador 4;: Comunicacion asertiva

6.

¢Ante situaciones de conflicto, el
personal se comunica de manera

respetuosa y objetiva?

Subcategoria 3: Marketing Interno

Indicador 5: Servicio del cliente interno

7. | ¢Considera usted que la cajera lo
atiende con amabilidad?
8. | ¢El personal se muestra interesado por

resolver sus dudas?

Indicador 6: Capacitacion Laboral

9.

¢ Los empleados estan capacitados para
asesorarlo en los diferentes juegos
deportivos?

Subcategoria 4: Experiencia de clientes

Indicador 7: Comodidad

10.

¢La infraestructura de la casa de
apuestas cuenta con un disefio
visualmente atractivo?
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11.

¢La zona de espera es cémoda vy
acogedora?

Indicador 8: Recomendacién

12.

¢Recomendaria a la empresa de juegos
deportivos a sus familiares, amigos y
conocidos?

Indicador 9: Gestién de tiempo

¢El tiempo de espera para la atencion es

13. el adecuado?

;Tiene problemas para generar su
14. apuesta de forma virtual?

Cuando usted es ganador en una
15. apuesta ¢ le pagan sin demora?

¢Si usted ingresa de manera virtual, la
16. atencion es adecuada?

Subcategoria 5: Incentivos y privilegios

Indicador 10: Diferenciacién

17.

¢cLa casa de apuestas deportivas
incentiva con algunos juegos o regalos
al mes?
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Indicador 11: Beneficios

¢La empresa de juego deportivos 4 4 4 4
explica de manera adecuada como

18. puede acceder a beneficios o
promociones?

Validado por:
Apellidos Caceres Trigoso
Nombres Jorge Ernesto
Profesion Ingeniero Industrial
Maximo grado obtenido Maestro
Especialidad Docencia Universitaria
Afos de experiencia 25 afos

Cargo que desemperia actualmente | Docente a tiempo completo en la

universidad Norbert Wiener Sello y firma:

Fecha: 20 —4- 2022

77 Gty [ gl

Validado por:
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Apellidos

Ortiz Vargas

Nombres

Nicolas Fedeberto

Profesion

Docente tiempo completo

Maéaximo grado obtenido

Maestro en Docencia Universitaria

Especialidad Ingeniero Quimico- Proceso Industriales
Afios de experiencia 30
Cargo que desempeiia | DTC

actualmente

Fecha: 19 —4- 2022

Sello y firma:

CIP:37633

CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA AL GERENTE DE LA EMPRESA DE APUESTAS
DEPORTIVAS

N.C. Formulacién de los items/ preguntas abiertas

Pertinencia?

RelevanciaZ

Construccién Observaciones

gramatical3

Sugerencias

Si

No

Si No

Si No
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¢La empresa de juegos deportivos cuenta con algin sistema para conocer las

1 | opiniones de los clientes respecto al servicio brindado? X X X
¢Le parece adecuado el sistema empleado? ;Por qué?
¢Qué habilidades blandas considera que son necesarias en este tipo de

g servicio? ¢Por qué? X X X
¢Considera usted que la comunicacion con los clientes es multicanal? ¢Por

; que? X X X
¢Considera usted que un cliente recomendaria esta casa de apuestas? ¢Por

* qué? X X X
¢En comparacién a otras casas de apuestas considera que las areas son

° comodas y acogedoras? ¢ Por qué? X X X
¢Considera usted que la casa de apuestas cuenta con beneficios o

° promociones atractivas para los clientes? ;Por qué? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica.

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [] No aplicable []
Nombres y Apellidos Jorge Ernesto Caceres Trigoso DNI N° 07305972
Condicion en la universidad Docente a tiempo completo Teléfono /| 956749285
Celular
Afios de experiencia 25 afios m
Titulo profesional/ Grado | Ingeniero Industrial / Maestro en docencia | Firma
académico Universitaria
Metodologo/ tematico Tematico Lugar y | 20 de abril del 2022
fecha
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica.

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [] No aplicable []

Nombres y Apellidos Ortiz Vargas Nicolas fedelberto DNI N°

Condicion en la universidad Docente a tiempo completo Teléfono  /
Celular

Afios de experiencia 30 afios

Titulo profesional/ Grado | Ingeniero quimico - proceso industriales Firma

académico

Metoddlogo/ temético Tematico Lugar y | 20 de abril del 2022
fecha

!Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto teérico formulado.
’Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo

3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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Anexo 9: Ficha de validacion de la propuesta

W

Universidqd
Norbert Wiener CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titulo de la investigacién: Propuesta de marketing para mejorar la fidelizacién en una empresa de apuestas deportivas, Lima 2022
Nombre de la propuesta: Propuesta de marketing para mejorar la fidelizacion

Yo, NICOLAS FEDEBERTO ORTIZ VARGAS identificado con DNI Nro. 07924520. Especialista en Ingenieria Quimica, en proceso industriales Actualmente laboro en la
Universidad Wiener Ubicado en Lima. Procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, subcategoria e item bajo los criterios:

Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema y la solucion.

Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.

Construccion gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

Pertinencia Relevancia Construccion
N° | INDICADORES DE EVALUACION gramatical Observaciones Sugerencias
Sl NO sl NO sl NO
La propuesta se fundamenta en las ciencias| X X X
: administrativas/ Ingenieria.
La propuesta esta contextualizada a la realidad en| X X X
? estudio.
3 | La propuesta se sustenta en un diagnéstico previo. X X X
Se justifica la propuesta como base importante de la] X X X
4 investigacion holistica- mixta -proyectiva
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La propuesta presenta objetivos claros, coherentes y

posibles de alcanzar.

La propuesta guarda relacion con el diagnéstico y

responde a la problematica

La propuesta presenta estrategias, tacticas y KPI

explicitos y transversales a los objetivos

Dentro del plan de intervencion existe un cronograma

detallado y responsables de las diversas actividades

La propuesta es factible y tiene viabilidad

10

Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito

Y despues de la revision opino que:

1. Doy conformidad de que se ha cumplido con los requisitos académicos

Es todo cuanto informo;
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Anexo 10. Ficha de evaluacion de tesis holistica

FICHA DE EVALUACION DE TESIS HOLISTICA

Titulo de la Tesis Propuesta de marketing para mejorar la fidelizacion en
una empresa de juegos deportivos, Lima 2022

Datos del Estudiante Chinchay Chinchay Sheyla

Fecha de evaluacion| 1.7.2022

(dd/mm/aaaa):

tematico:

Nombre del asesor | NICOLAS FEDEBERTO ORTIZ VARGAS

PUNTUACION

1 La tesis NO cumple con los criterios establecidos.

sugeridos).

2 La tesis requiere cambios mayores para cumplir requisitos (especificar los cambios

sugeridos).

3 La tesis requiere cambios menores para cumplir requisitos (especificar los cambios

4 La tesis si cumple con los criterios para la sustentacion.

INVESTIGACION HOLISTICA

Criterios

Puntaje

Comentarios o
Recomendaciones

(obligatorios)

1. TITULO

«  Eltitulo es conciso e informativo del objetivo
principal del escrito (max. 20 palabras)

«  Cumple con identificar la categoria solucién y
problema.

2. RESUMEN

« Entrega informacion necesaria que oriente al

« Incorpora los objetivos del estudio, metodologia,
resultados y conclusiones.

lector a identificar de qué se trata la investigacion.

3. INTRODUCCION
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Entrega informacidn sobre la problematica a 4
nivel internacional y nacional.

Describe el problema, objetivos de investigacion,
justificacion y relevancia.

4. MARCO TEORICO

Conceptos coherentes y articulados con la 4
metodologia holistica.

Brinda conceptos de la categoria solucién y
problema (minimo 4 hojas).

Utiliza antecedentes internacionales y nacionales
que guardan relacion con el estudio.

5. METODOLOGIA

Describe el enfogue metodoldgico, el tipo, disefio, 4

sintagma y métodos.

Criterios Puntaje Comentarios o
Recomendaciones

(obligatorios)

Expone con claridad el procesamiento de la
informacién y obtencion de los datos.

Especifica la forma en la que las herramientas han
sido validadas y los resultados comprobados.

6. RESULTADOS

Entrega los resultados de manera organizada para 4
la parte cuantitativa y cualitativa.

La triangulacion se alinea a los resultados
cuantitativos, cualitativos y teorias.

La propuesta esta representada en 3 objetivos,
claros y pertinentes para su realizacion.

7. CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

Las conclusiones atienden y guardan relacion con 3
los objetivos del estudio.

Entrega recomendaciones, discute, reflexiona
sobre los resultados obtenidos.

8. COHERENCIA GENERAL

Correspondencia entre titulo, problema abordado, 4
los objetivos, marco tedrico, metodologia,

propuestas y conclusiones.

9. APORTE

Evidencia el aporte critico del autor mediante sus 4

propuestas de solucion.
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10. MANEJO DE CITAS

» Predominan fuentes actualizadas, de preferencia 4
antigiiedad 5 afios.

« Existe un equilibrio entre la cantidad de citas y el
aporte del autor

« Atiende las normas APA séptima edicion.

VALORACION PROMEDIO 3.9
(Sumatoria del puntaje/10)

RECOMENDACIONES GENERALES

DICTAMEN DE EVALUACION TEMATICA

Marque la casilla correspondiente a su criterio de evaluacion respecto al documento arbitrado.

Recomendacion

Marque
con X

Sustentar sin modificaciones

Sustentar con modificaciones sugeridas

No sustentar

Yty

Firma de asesor tematico
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Anexo 11: Prueba de porcentaje Turnitin

INV JULIO7

INFORME DE ORKGINALIDAD

12+ 106 0« 6%

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABA|OS DEL
ESTUDIAMTE

FUENTES PRIMARLAS

Submitted to Universidad Wiener 4%

Trabajo del estudiante

repositorio.uwiener.edu.pe 2
Fuente de Internet %

o

M powerautomate.microsoft.com < 1

= Fuente de Internet %

’ Submitted to Universidad Francisco

4 , <l%
Marroquin

Trabajo del estudiante

Submitted to Universidad del Istmo de
5 ) <l%
Panama
Trabajo del estudiante
www.merkactiva.com {*
Fuente de Internet %
=y dspace.espoch.edu.ec ,.
FLII'_‘I'EE delnturm:!:t] { %
Submitted to Universidad Tecnologica < %

Indoamerica

Trabajo del estudiante
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Anexo 12: Matrices de trabajo

Matriz 1. Fuentes de informacion para el problema a nivel internacional

Problema de investigacion a nivel internacional

Categoria Problema: Fidelizacion

del

Latacunga- Ecuador

crédito canton

Informe mundial 1 Informe mundial 2 Informe mundial 3
Fidelizacion S Palabras Fidelizacion
Palabras claves| Palabras claves | Fidelizacion _
) Cliente _ ) claves  del|Cliente
del informe ) del informe Cliente ) )
Estrategias informe Marketing
el marketing relacional ]
_ o El  marketing y la
] para mejorar la fidelizacion _ _ y ] o )
Titulo del ) _ El impacto de la innovacion | Titulo  del | fidelizacion empresarial
_ de los clientes en las|Titulodel informe o ) _
informe ) en la fidelizacion de los |informe como apuesta estratégica
cooperativas de ahorro y _
clientes. para pymes en Ecuador

En la actualidad,

importante en

empresa. En un estudio ecuatoriano,

la fidelizacion de clientes es

las organizaciones porque

generan excelentes beneficios porque ayuda a

fortalecer la relacion entre el cliente y la

Se

identificaron problemas asociados a una
inapropiada aplicacion de estrategias de
fidelizacion de clientes, ya que para mejorar la

En ecuador se ha encontrado un problema donde
las Pymes no cuentan con una herramienta de
fidelizacion en un pais actualizado. Donde la
complejidad de un mercado en constante
evolucion, y con clientes cada vez mas exigentes,
les obliga a utilizar el marketing como
herramienta para establecer vinculos subjetivos

con los clientes, basados en la satisfaccion de

Por otro lado, en México el problema que se

encuentran las empresas es la reduccion de

ventas por la falta de experiencia del

consumidor. Donde el pais se encuentra en

un mundo globalizado que esta en constante

actualizacidn, encontrandote con un cliente

mas exigente. ES muy importante para una

empresa poder identificar las mejores
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calidad del

personalizado que se tiene con el cliente donde

servicio se basa en el trato

se resalta en el enfoque del marketing
relacional. Por tanto, los negocios deben
desarrollar la fidelizacion de los clientes la cual
tienen la eleccién de consumo o compra, ya
que el destino de las empresas depende de ellos

los clientes.

necesidades, demandas de servicios y productos

de calidad. Por lo tanto, si las empresas
desarrollan un vinculo permanente con los
clientes, esto generara confianza al cliente siendo
este el punto principal de partida para que
aumente la calidad del producto o servicio y de
esta manera hacer crecer a la empresa. Alarcon y

Granda (2018)

estrategias o estrategias para competir. El
disefio adecuado puede lograr las metas y
objetivos comerciales segun lo exija el
negocio. Para lograr el éxito, debe coincidir
con el precio y la capacidad de coincidir con
el valor y la cantidad de recursos y el
entorno con la ley y el medio ambiente. Lo
cual, para obtener el encanto del cliente,
crea mayores ventas de bienes o servicios
CoOmo una nueva construccion. Marquez et
al. (2020)

(Salazar Molina, Salazar, &
Guiagua, 2017)

Evidencia del registro
en Ms Word

(Méarquez Ruiz, Del Angel, & Marquez, 2020)

(Alarcon Chavez & Granda Garcia, 2018)

Matriz 2. Fuentes de informacién para el problema a nivel nacional

Problema de investigacion a nivel nacional

Informe nacional 1

Informe nacional 2

Informe nacional 3

Palabras claves |Fidelizacion

del informe cliente

Palabras claves|Fidelizacién

del informe cliente

Palabras claves|Calidad de servicio

del informe Cliente
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La Fidelizacion del Cliente y
del

Tendencia que se Exige Hoy

Retencién Cliente;

Titulo del informe

en Dia

Redes

Sociales en la Fidelizacion de

Influencia de las

Titulo del informe

Clientes - Trujillo

CALIDAD DE SERVICIO
BANCARIO Y
FIDELIZACION DEL
CLIENTE EN MIBANCO,
PUCALLPA, 2017

Titulo del informe

En un estudio limefio se reconocié que
el problema que desarrolla la empresa esta en la
mala relacién que se tiene con el cliente,
provocando un cliente insatisfecho. Como
resultado del avance de la tecnologia y la
gestion de la informacion, la conciencia esta
aumentando y esperamos un comprador muy
importante. Por lo que la empresa proveedora
de productos o servicios debe ser eficiente en el
pedido y uso de este sistema. En esta nueva
solicitud, si la empresa no ha incluido una
administracion en el suplemento, puede ser
competencia. que generar lo contrario es aplicar
la fidelizacion y fidelizacion de los clientes con
el fin de mantener a los clientes en el tiempo y
la

ademas tener relaciones estables. Con

finalidad que el cliente perciba un sentimiento

En un estudio Trujillano se observo que el
problema que existe en el &mbito empresarial es la
falta de confianza entre cliente y la marca lo cual
la estrategia de impacto son las redes sociales
donde la fidelizacion de clientes es significativa,
donde la mayoria de los clientes logran ver las
promociones y productos a través de las redes
sociales que realiza la empresa. Gracias a este
nivel de impacto por las publicaciones que se
desarrollaron en las redes sociales, se mantiene
una informacion y comunicacion con el cliente.
Chévez et. Al (2020)

En la investigacion de Pucallpa, uno de los
problemas que existe en la empresa es que los
clientes se encuentran insatisfechos por los
servicios que brinda el personal, y se reconoce que
mejorar la experiencia del cliente emplea a la
gerencia para garantizar un servicio de calidad.
Las empresas de hoy en dia se enfrentan a una
competencia més dura que nunca en la historia
empresarial, no solo porque los clientes estan mas
informados que nunca, sino también porque hay
mas empresas en otras regiones, competidores
estatales, nacionales e incluso continentales para
una unica base de clientes. Por ello, las empresas
deben encontrar la forma de competir, ser
productivas, trabajar de manera eficiente. Muchas
empresas no aprovechan el servicio de atencion al

cliente interno que tenemos y que puede contribuir
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positivo hacia el negocio. Pierrend Herndndez

(2020)

de manera significativa y permanente a vivir en el
mundo mé&s competitivo de la historia. Por lo tanto,
resaltando un buen servicio creado por el personal
informado, confiable y satisfecho se proporcionara
un trabajo o un buen producto que dara las
soluciones al cliente. Ramirez et al., (2018)

Evidencia del registro

en Ms word

(Pierrend, 2020)

(Chavez Santivafiez, Gonzales Torres, & Chavez
Santivafiez, 2020)

(Ramirez, VVargas Espinoza, Rengifo Celiz, Flores
Panduro, & Santiago Gomez, 2018)
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Matriz 3. Arbol de problemas a nivel local — organizacion

———

=



Matriz 4. Matriz de problema a nivel local

Problema general

Causa Sub causa ¢Por qué? -
FIDELIZACION
Causa 1 Sub causa 1 Porque la cajera tiene problemas personales Debido a que existe mala actitud de trato de
Falta de Mala actitud al trato de | Falta de valores clientes, por tener una demora de

captacion de clientes
clientes | Sub causa 2 Porque el jefe prioriza otros servidores
Demora de soluciones de | Por la falta de impresoras
problemas al cliente
Sub causa 3 Falta de conocimiento
Ausentismo de la cajera | Fallecimiento de un familiar cercana
Causa 2 Sub causa 4 Falta de incentivo
Personal no motivado Por exceso de responsabilidades
Falta de | Sub causa 5 Falta de participacion de charlas

capacitacion

Personal impuntual

Falta de concientizacion

del personal | Sub causa 6 Falta de organizacion de la empresa
No hay plan de trabajo de |Falta de cronograma de capacitaciones
informacion

Causa 3 Sub causa 7 Porque el jefe prioriza otras funciones

El jefe no asigna un técnico

para el mantenimiento

Falta de conocimiento de un buen técnico

soluciones de problemas del cliente y el
ausentismo del personal conlleva a tener
una falta de captacion de clientes. En caso
de no ser atendidas, se tendra como

consecuencia la pérdida de cliente.

Ya que el personal no se encuentra
motivado, por llegar impuntual y donde no
hay un plan de trabajo de informacion la
cual esto al no ser desarrollados, hay falta
de capacitacion del personal, la cual

conlleva la mala informacion al cliente.
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Falta de
mantenimien

to de equipos

Sub causa 8 Porque el jefe invierte en otras funciones
Falta de recursos Falta de una buena administracién de recursos
Sub causa 9 Porque el jefe no inspecciona

Falta de conocimiento por |Porque el jefe le da miedo a invertir

parte del jefe

Por motivo que el jefe no asigna un técnico
para el mantenimiento, por la falta de
recursos y por falta de conocimiento por
parte del jefe, conlleva a tener una falta de
mantenimiento de equipos, la cual por
consecuencia tendrd& una demora de

atencion al cliente

Matriz 5. Antecedentes

Datos del antecedente internacional X: Fidelizacion

Marketing Relacional para Fidelizaciéon de Clientes de

Titulo Asistencia Médica de la Agencia Productora de Seguros | Metodologia
Vanguardia en la Ciudad de Guayaquil

Autor Gabriela Maria Dager Crespo Enfoque Cuantitativo

Lugar: Guayaquil . .

Ao 2019 Tipo Descriptivo
Disefiar un modelo de Marketing Relacional para la fidelizacién

Objetivo de clientes de asistencia médica de la agencia productora de | Disefio No experimental
seguros VANGUARDIA en la ciudad de Guayaquil.

Resultados Método Analitico
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Poblacion

280 clientes

Muestra

Unidades informantes

Conclusiones

Se concluye que la Agencia productora de seguros de
Vanguardia disefio una pagina web donde pueda publicar sus
servicios y asi sus clientes logren acceder a toda la informacion
de los servicios que ofrece la empresa

Técnicas

Encuestas y Entrevistas

Instrumentos

Cuestionarios

Método de analisis de
datos

Estadistica

Redaccion Déager (2019) en su investigacion Marketing relacional para fidelizacion de clientes. Tuvo como objetivo el disefio de
final al estilo | marketing relacional para el desarrollo de la fidelizacion dentro de la agencia de seguros. El estudio realiz6 un enfoque
articulo cuantitativo, de tipo descriptivo, con un disefio no experimental, con un método analitico. Se concluyd que la productora
(5 lineas) de seguros disefid una pagina web donde pudieran ofrecer un buen servicio al cliente y asi mismo el cliente esté
informado de la empresa. Del presente estudio se utilizara el marco teérico para fortalecer el estudio en curso
Referencia (Déger, 2019)
Datos del antecedente internacional X: Fidelizacion
Propuesta de un plan de fidelizacion de clientes del seguro
Titulo individual de SALUDSA en la ciudad de Quito Metodologia
Autor Arévalo Torres, Samantha Denisse Enfoque Cuantitativa
Lugar: Quito . .
Tipo Descriptiva
Afio 2019 P P
. Tiene como objetivo analizar el mercado objetivo, crear| .. . .
Objetivo Disefno No experimental

estrategias para poder lograr una fidelizacion de clientes, elevar
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el indice de percepcion del servicio, asi como el indice del
promotor neto y reducir el porcentaje de anulacién de contratos.

Método
Poblacion
Resultados -
Muestra 376 clientes
Unidades informantes
Se pudo concluir que la propuesta de fidelizacién podria lograr | Técnicas Encuestas

Conclusiones

una disminucion de abandonos de los contratos individuales de
salud de la empresa SALUDSA, y a la vez aumentaria la
percepcidn de los clientes, del servicio que reciben.

Instrumentos

Cuestionarios

Método de analisis de
datos

Estadistica

Arévalo (2018) de sus tesis sobre la propuesta de un plan de fidelizacién de clientes dentro de SALUDSA. Tuvo como

Redaccion . L . e . - .. .
final al estilo objetivo la creacion de estrategia para la fidelizacion del cliente creando una alta percepcion del servicio ofrecido por la
articulo empresa con la finalidad de buscar la satisfaccion del cliente. Desarroll6 una metodologia de enfoque, cuantitativa de tipo
(5 lineas) descriptiva, con un disefio no experimental, desarrollando encuestas a 376 clientes. Se concluyé que el punto importante que
debe desarrollar la empresa es la buena orientacion de necesidades al cliente que de tal manera aumentaria la percepcion del
servicio ofrecido. Del presente estudio se utilizara el marco tedrico para fortalecer el estudio en curso.
Referencia (Arévalo, 2018)
Datos del antecedente internacional X: Fidelizacion
. Marketing Relacional para Incrementar la Fidelizacion de .
Titulo . g P o Metodologia
Clientes dentro de la Compafiia Alphasystem
Autor Jorge Johan Garcia Mendoza Enfoque Cuantitativo
Lugar: Guayaquil . .
Tipo Descriptivo
Afio 2020 P P
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Objetivo

Tiene como objetivo aplicar los conceptos y metodologias del
marketing relacional para la fidelizacion de clientes de la
empresa el cual permita mantener una relacion positiva a largo
plazo entre ambas partes.

Disefo

No experimental

Resultados

Las empresas de las pymes cada dia inician el camino para
fidelizar clientes, este trabajo no solo es de las empresas
pequefias, cada dia pequefios negocios intentan generar
relaciones duraderas y que mantengan una alta fidelizacion con
sus clientes. Los clientes de Alphasystem son en su mayoria
clientes del cantén Guayaquil, Provincia del Guayas, ubicado en
la zona 5 del Ecuador, aunque se han realizado trabajo en otras
provincias, el 90% de sus clientes se concentran alli, es aqui en
donde se realiza esta investigacion.

Método

Inductivo

Poblacion

Muestra

79 clientes

Unidades informantes

Conclusiones

El marketing relacional tienen sus inicios basandose en la
necesidad de encontrar mecanismos para desarrollar una
relacion con los clientes, porque a través del tiempo y de la
globalizacion es maés dificil encontrar nuevos clientes, que
relacionarse con ellos para aumentar la compra de los bienes y
servicios de forma recurrente relacionandose con los clientes e
implementando proceso y herramientas a todo nivel dentro de
las areas administrativas, técnicas y de post ventas por eso la
empresa Alphasystem debera tomar en serio y claro este
proyecto para poder llegar a las relaciones de fidelizacion que
requiere, creando vinculos emocionales, entre los clientes y la
empresa a través de sus productos y servicios al clientes y
postventa, logrando no solo aumentar la demanda y la
fidelizacion sino que sean recurrentes y una excelente opcion
para recomendar

Técnicas

Entrevistas, encuestas

Instrumentos

Cuestionarios

Método de analisis de
datos

Estadistico
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Garcia (2020) de su tesis titulada sobre la metodologia del marketing relacional para aumentar la fidelidad dentro de la

Ei:?cs;ogstilo c_ompaﬁl’g’ Alphasystem. Tuvo como opjetivo desarrollalr la metodologia de_l rparketing_ relaciongl _para increment,ar la
articulo flde|I.Za(?I0n con la empr,esa. Desarroll6 una -metodologla de e,nfoque cuantlFatlvo, dg tipo descriptivo, con un metgcilo
(5 lineas) descrlptlyo, y se desarroll6 una encuesta a 79 clientes. Se conclyyo que el marketing relacional ayuda tener una b}Jena re.la.mon
con el cliente para de esta manera aumenten la compra de servicio o producto de la empresa. Del presente estudio se utilizara
el marco teorico para fortalecer el estudio en curso.
Referencia (Garcia J., 2020)
Datos del antecedente internacional X: Fidelizacion
Plan de Fidelizacién de Clientes para la Empresa Scanfort
Titulo dedicada a la Fabricacion y Comercializacion de Muebles para | Metodologia
el Hogar
Autor Katherine Abigail Cevallos Betancourt Enfoque cuantitativa
Lugar: Quito . e
ARo 2019 Tipo Descriptiva
Proponer estrategias de marketing online para mejorar la
Objetivo fidelizacion del cliente en la empresa Scanfort, mediante el uso | Disefio No experimental
constante de una pagina web
Los resultados demostraron que para los clientes es vital mejorar | Método Analitico
el servicio postventa y el seguimiento a clientes por lo que la|Poblacion 261 clientes
propuesta se basa en la creacion de una pagina web vinculada | Muestra 155 clientes
con las redes sociales puesto que en la actualidad gran
Resultados porcentaje de personas estan inmersas en el mundo del internet

y se debe sacar provecho de las herramientas tecnoldgicas para
mediante ellas dar a conocer a los clientes las promociones,
descuentos, nuevos modelos, nueva linea de productos y
servicios adicionales que ofrece Scanfort, y de esta manera

Unidades informantes
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convertirlos en clientes satisfechos y fieles y generar e
incrementar los beneficios en base a los clientes actuales.

Se concluye que la pagina web que fue creada utiliza|Técnicas Encuestas

herramientas de fidelizacion de clientes ya que en ella se | Instrumentos Cuestionarios

encuentra informacion sobre tips de decoracion, servicios post
venta, servicios adicionales como mantenimiento del producto, | Método de analisis de
ademas una encuesta que siempre estara abierta para medir la | datos

satisfaccion del cliente, y un espacio para quejas y sugerencias.

Conclusiones
Estadistica

Cevallos (2019) de su tesis sobre plan de fidelizacion de clientes en el area de servicio de muebles. Tuvo como objetivo crear

Redaccion L . . . e . .
final al estilo una pagina web de marketing online para mejorar la fidelizacion del cliente en la empresa scanfort. Se desarrollé una
articulo metodologia de enfoque cuantitativo de tipo descriptiva, con un disefio no experimental, con un método analitico, con una
(5 lineas) poblacién de 261 clientes la cual 155 clientes fueron encuestados. Se concluyd que la pagina web disefiada, se encuentra
informacidn del servicio asi mismo un cuestionario para medir la satisfaccion del cliente donde puede realizar sus quejas o
sugerencias. Del presente estudio se utilizara el marco tedrico para el desarrollo del estudio en curso.
Referencia (Cevallos, 2019)
Datos del antecedente internacional X: Fidelizacion
. Marketing Relacional para la fidelizacion de Clientes de la .
Titulo g P , . Metodologia
Empresa Novopan en el Canton Duran
Autor Maria Belén Garcia Merello Enfoque Mixto Cualitativo y cuantitativo
Lugar: Guayaquil . -
— Tipo Descriptivo
Afio 2021 P P
Tiene como objetivo desarrollar el marketing relacional para la
Objetivo fidelizacion de clientes de la empresa NOVOPAN en el canton | Disefio No experimental
Durén,
Los resultados determinaron que la empresa NOVOPAN | Método inductivo — deductivo,
Resultados . . . . . — -
mantiene un interesante nivel de satisfaccion de parte de los | Poblacién 1450 clientes
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clientes, por la variedad de productos que ofrece, su calidad y | Muestra 304 clientes

los precios competitivos. Sin embargo, un aspecto donde
posiblemente la empresa no logra crear un vinculo con el | Unidades informantes
mercado, se relaciona con el servicio de atencion al cliente

Se concluyd que la presente propuesta se fundament6 en un | Técnicas Entrevistas y encuestas

conjunto de estrategias de marketing relacional que combinaron | Instrumentos Guia de preguntas y cuestionarios

aspectos relativos al uso de plataformas digitales para que exista
una mayor interaccion con los clientes, en particular, en las
redes sociales para promover los productos y servicios que |Método de analisis de
ofrece NOVOPAN, asi como dar a conocer los descuentos, | datos

beneficios y deméas promociones que se desarrollen dentro del
establecimiento

Conclusiones

Garcia M (2021) de sus tesis sobre el marketing relacional para la fidelizacion de clientes. Tuvo como objetivo desarrollar el

Redaccion marketing relacional para un cliente fidelizado de Novopan. Desarroll6 una metodologia de enfoque mixto de tipo descriptivo
final al estilo|con un disefio no experimental, con un método inductivo-deductivo, con una poblacion de 1450 clientes, la cual 304 clientes
articulo fueron encuestados. Se concluy6 que el desarrollo del marketing relacional en la empresa dado que no sélo pretende captar
(5 lineas) clientes, sino que pretende lograr una satisfaccion de caracter integral y asi mismo conocer més al cliente. Del presente estudio

se utilizara el marco tedrico, para el desarrollo del estudio en curso.

Referencia (Garcia M., 2021)

Datos del antecedente nacional X: Fidelizacion
Design Thinking para mejorar la fidelizacion en una agencia
Titulo bancaria, San Isidro 2020 Metodologia
Autor Fernandez Cconchoy, Brigitte Alexandra Enfoque Cuantitativa
Lugar: San Isidro Tipo proyectiva
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Ao 2020
L roponer estrategias basada en la problematica para mejorar la| . . e
Objetivo p p_ . g . . P P J Disefio holistico
fidelizacion en la agencia San Isidro
Método inductivos y deductivos
Poblacion 56 clientes
Resultados -
Muestra 50 clientes
Unidades informantes
., , . ) - Técnicas Entrevistas
Por conclusion se planted la estrategia Design Thinking, con el - -
Instrumentos Cuestionarios

Conclusiones

objetivo de mejorar la comunicacion y fortalecer la vinculacion
con el cliente, con el fin de fidelizarlos.

Método de analisis de

datos

Estadistica

Redaccién

final al estilo

Fernandez (2020) de su tesis titulada Design Thinking para mejorar la fidelizacion en una agencia bancaria, San Isidro 2020.

Tuvo como objetivo plantear estrategias respecto a la problematica para mejorar la fidelizacion en la agencia. Desarrollé una

metodologia de enfoque cuantitativo de tipo proyectiva, con un disefio holistico, realizado con el método inductivo y deductivo

con una poblacion de 56 clientes y una muestra que se tomo a 56 clientes para las encuestas. Se concluy6 que para obtener una

articulo
(5 lineas) buena comunicacion y reforzar la vinculacion con el cliente se abordo la estrategia Desing Thinking para la fidelizacion del
ineas
cliente con la agencia bancaria. Del presente estudio se utilizara el marco tedrico, la técnica e instrumentos para fortalecer el
informe en curso
Referencia (Fernandez, 2020)

Datos del antecedente nacional X: Fidelizacién
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Influencia de la estrategia de Customer relationship
Fidelizaciébn | management en la fidelizacion de los clientes de la empresa | Metodologia
Delicias Peruanas PyC de San Borja 2020
Autor Cardenas Solis, Walter Pierre Enfoque Cuantitativo
Lugar: San Borja Tipo Transversal transeccional
Afo 2020 correlacional
determinar el grado de influencia de la estrategia de Customer
Objetivo Relationship Management en la fidelizacion de los clientes de la | Disefio No experimental
empresa Delicias Peruana PyC.
Los resultados sefialan que los valores de la variable se|Método Descriptivo
aproximan a una distribucion normal por lo que las pruebas|Poblacion 120 clientes
estadisticas usadas fueron la correlacion de Pearson (r=0,804) y | Muestra 92 clientes
Resultados o . :
regresion lineal (p=0,000). Estos resultados indican que existe
una correlacién positiva muy alta y confirman la influencia de | Unidades informantes
la estrategia CRM sobre la variable fidelizacion de clientes
Técnicas Encuestas
. Existe influencia de la estrategia de CRM en la fidelizacion del | Instrumentos Cuestionario
Conclusiones . . - T
cliente en la empresa Delicias Peruanas PyC. Método de analisis de i
datos Estadistico

Cardenas (2020) de su tesis titulada Influencia de la estrategia de Customer relationship management en la fidelizacion de

Redaccion los clientes de la empresa Delicias Peruanas PyC de San Borja 2020, tuvo como objetivo determinar el grado de influencia

final al estilo|de la estrategia de Customer Relationship Management en la fidelizacidn de los clientes, desarrollé una metodologia de un

articulo enfoque cuantitativo de tipo transversal con un disefio no experimental con un método descriptivo, y se desarroll6 con una

(5 lineas) poblacién de 120 con una muestra de 92 clientes. Se concluy6 que si existe una influencia de la estrategia de CRM en la
fidelizacion de la empresa.

Referencia (Cardenas, 2020)

Datos del antecedente nacional X: Fidelizacién
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Titulo

Customer Experiencia Management para la fidelizacion de los
estudiantes de una universidad privada 2019

Metodologia

Autor

Lucas Pacheco, Cintia Elvira

Enfoque

Mixto

Lugar:

Lima

Afio

2019

Tipo

Objetivo

proponer la aplicacion del Customer Experiencia Management
para mejorar la fidelizacion de los estudiantes de una
universidad privada 2019, debido a que la institucién de
educacion superior en estudio presenta un alto porcentaje de
estudiantes que se retiran de la universidad durante el transcurso
de los cinco afios que comprende el periodo de formacion
profesional, considerando la importancia actual de implementar
y establecer estrategias de marketing orientadas a la fidelizacion
de los estudiantes, por medio de las cuales se generen vinculos
de largo plazo con valor emocional.

Disefo

Resultados

Método

inductivo-deductivo

Poblacion

100 estudiantes

Muestra

Unidades informantes

Conclusiones

Se presentd como propuesta la implementacion del Customer
Experience Management para gestionar una experiencia
universitaria consistente, por medio de la cual la universidad
ejecute acciones que propicien la vinculacién y comunicacion
fluida e interactiva con el estudiante, considerando cada
interaccion o facilidad brindada como una oportunidad para
contribuir a su fidelizacion, incrementando el deseo de
permanecer en la universidad y compartir su experiencia con las

Técnicas

Encuestas

Instrumentos

Cuestionario

Método de analisis de
datos
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personas de su entorno, invitdndoles a conocer el servicio
educativo que la institucion ofrece

Pacheco, Elvira (2019) de su tesis sobre proponer una herramienta para la fidelizacion de los estudiantes. Tuvo como objetivo

Redaccion N L : e .

final al estilo proponer la aplicacion del Customer Experiencia Management para mejorar la fidelizacion de los estudiantes de una
articulo universidad. Desarroll6 una metodologia de enfoque mixto con un método inductivo-deductivo con una poblacion de 100
(5 lineas) estudiantes que fueron encuestados. Por conclusion para dar generar una experiencia agradable del estudiante se propuso

aplicar el Customer Experiencia Management para de esa manera fortalecer la vinculacion durante la estadia dentro de la
universidad. Del presente estudio se utilizara el marco tedrico y la técnica para fortalecer el estudio en curso.

Referencia (Pacheco & Elvira, 2019)

Datos del antecedente nacional X: Fidelizacién

Programa de marketing experiencial para mejorar la fidelizacion

de clientes de un supermercado en el distrito de San Isidro, Lima

Titulo Metodologia
2018
Autor Delgado De La Mata, Belén Yrene Enfoque Mixto
Lugar: San Isidro . .
T
Afo 2018 Ipo Comprensivo

formular estrategias del marketing experiencial para mejorar la
fidelizacién con los clientes de un Supermercado en el distrito
de San Isidro, 2018, debido a que hoy en dia las promociones
implementadas como estrategia de marketing no estan logrando

Objetivo su principal finalidad, establecer relaciones duraderas con sus Diseno Proyectiva
clientes; motivo por el cual se propone desarrollar un programa
de marketing experiencial para mejorar la fidelizacion de
clientes
Resultados Método inductivo y deductivo
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Poblacion

Conclusiones

Muestra 139 clientes
Unidades informantes

Se concluyé que El problema identificado guarda relacion con | Técnicas Encuestas

el vinculo que se tiene con el cliente, el contacto con el mismo | Instrumentos Cuestionario

y Su percepcion acerca de las promociones implementadas por
el supermercado, motivo por el cual se busca solucionar dichos
problemas mediante el desarrollo de un programa de marketing
experiencial a fin de ofrecer una mejor experiencia de compray
post venta, fortalecer la imagen de la marca y establecer canales
de comunicacion de alta interaccion con el cliente.

Método de analisis de
datos

Estadistica
triangulacion

descriptiva

y

Redaccidn
final al estilo

Delgado (2018) de su tesis titulada Programa de marketing experiencial para mejorar la fidelizacion de clientes de un

supermercado en el distrito de San Isidro, Lima 2018. Tuvo como objetivo formular estrategias para la fidelizacion de clientes,

desarroll6 una metodologia de enfoque mixto, de tipo comprensivo, con el método inductivo y deductivo, con una muestra de

articulo
(5 lineas) 139 clientes. Se concluy6 desarrollar un programa de marketing para que la empresa ofrezca un buen servicio al cliente
ineas
estableciendo canales de comunicacion. Del presente estudio se utilizara el marco tedrico para fortalecer el informe en curso
Referencia (Delgado, 2018)
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Matriz 6. Esquema de Teorias

Teoria de la Accion Razonada

Teoria Representante Fundamento ¢Por gqué incluir en la investigacion?
1. Actitud Tomas Ibafiez Gracias |creencias y  expectativas | La actitud conductual tiene como fin la percepcion de la
Conductual |(2011) sobre el resultado de la|conducta recibida y segun Agostina Muriel (2020)
conducta menciona que la fidelizacién del cliente es un proceso que
consiste en desarrollar una relacion positiva entre los
consumidores y la empresa, para que regresen a comprar sus
productos o servicios. Tiene relacion ya que una buena

conducta percibida mantiene al cliente satisfecho
2. Norma Tomas Ibafiez Gracias |Creencias Yy expectativas|La Norma subjetiva tiene como fin el desarrollo del
Subjetiva (2011) sobre que los individuos o|pensamiento que tiene el individuo hacia la empresa. la

grupos especificos piensen
que se tendria que hacer

fidelizacion de clientes segin Agostina Muriel menciona
(2020) que la fidelizacion del cliente es un proceso que
consiste en desarrollar una relacion positiva entre los
consumidores y laempresa, para que regresen a comprar sus
productos o servicios. Guarda relacion la cual el
pensamiento positivo del cliente recrea visita continua hacia

la empresa
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Teoria de la Administracion

relaciones entre si

Teoria Representante Fundamento ¢Por qué incluir en la investigacion?

1. Teoria de | Victor soria (1997) |Conjunto de reglas o|La teoria de las relaciones humanas tiene un fin de dar
Relaciones principios que gobiernan las |solucion al individuo. Segin Rosa Pierrend (2020) La
Humanas relaciones entre los | fidelizacion se entiende como una accion dirigida a conseguir

individuos que los clientes mantengan relaciones estables y continuadas
con la empresa a lo largo del tiempo. Tiene una relacién ya
que, al dar solucién al cliente, se va a mantener una relacion
estable con el cliente.

2. Teoria de | Niklas Luhmann | conjunto de elementos que |La teoria de sistema tiene como fin la vinculacién de sus
sistemas (2016) mantienen determinadas | componentes. Segin Agostina Muriel (2020) La fidelizacion

del cliente consiste en retener clientes ganados, que contindan
comprando tus productos o servicios gracias a las
experiencias positivas que han tenido con tu empresa. Guarda
relacion ya que es importante el conjunto de interacciones
satisfactorias, la cual desarrollardn una confianza al cliente a

largo plazo
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3. teoria del

comportamie

Jhon N. Newstrom | permite examinar la|La teoria del comportamiento tiene como fin conocer las

(2020) dindmica de las relaciones | necesidades de los clientes. segiin Rosa Pierrend (2020) la

nto dentro de pequefios grupos, | fidelizacion tiene como finalidad mantener al cliente hacia la
tanto equipos formales como | empresa a largo plazo. Guarda relacién la cual al conocer las
grupos informales necesidades de los clientes la empresa puede satisfacer sus
necesidades.
Teoria actitudinal y Teoria de Norma Subjetiva
Autor de mayor relevancia o creador de la teoria:
Criterios Fuente 1 Fuente 2
La actitud conductual es la creencias y expectativas sobre
el resultado de la conducta
) La norma subjetiva es la Creencias y expectativas sobre que los individuos o grupos
Cita textual . .
especificos piensen que se tendria que hacer
La actitud conductual tiene como fin la La Norma subjetiva tiene como fin el desarrollo del pensamiento que tiene el individuo
percepcion de la conducta recibiday la | hacia la empresa. la fidelizacion de clientes segiin Agostina Muriel
Parafraseo fidelizacion de clientes segtin Agostina | menciona que la fidelizacién del cliente es un proceso que consiste
Muriel menciona que la fidelizacion del |€n desarrollar una relacién positiva entre los consumidores y la
cliente es un proceso que consiste en empresa, para que regresen a comprar sus productos o Servicios.
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desarrollar una relacion positiva entre los | Guarda relacion la cual el pensamiento positivo del cliente recrea
consumidores y la empresa, para que visita continua hacia la empresa
regresen a comprar sus productos o
servicios. Tiene relacion ya que una buena
conducta percibida mantiene al cliente
satisfecho

Evidencia de la
referencia utilizando Ms | Tomés Ibafiez Garcia (2011) Tomas Ibafiez Garcia (2011)
Word

Actitud conductual
Tiene relacion ya que una buena conducta percibida mantiene al cliente satisfecho

Relacion de la teoria con
el estudio Norma Subjetiva

Guarda relacién la cual el pensamiento positivo del cliente recrea visita continua hacia la empresa
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Redaccion final

El presente estudio metodoldgico tiene una base teorica, basada en la teoria de actitud y Norma subjetiva. La
actitud conductual tiene como fin la percepcion de la conducta recibida y la fidelizacion de clientes segln
Agostina Muriel menciona que la fidelizacion del cliente es un proceso que consiste en desarrollar una relacion
positiva entre los consumidores y la empresa, para que regresen a comprar sus productos o servicios. Tiene
relacion ya que una buena conducta percibida mantiene al cliente satisfecho. Por ultimo, la Norma subjetiva tiene
como fin el desarrollo del pensamiento que tiene el individuo hacia la empresa. la fidelizacion de clientes segln
Agostina Muriel menciona que la fidelizacion del cliente es un proceso que consiste en desarrollar una relacion
positiva entre los consumidores y la empresa, para que regresen a comprar sus productos o servicios. Guarda

relacion la cual el pensamiento positivo del cliente recrea visita continua hacia la empresa

Matriz 7. Sustento tedrico

Teoria XX: Teoria de Relaciones Humanas, Teoria de Sistemas y Teoria del Comportamiento

Autor de mayor relevancia o creador de la teoria:

Criterios

Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3

Cita textual

La teoria de relaciones Humanas es un
Conjunto de reglas o principios que

gobiernan las relaciones entre los

individuos

La teoria de Sistemas es un conjunto de|La teoria del Comportamiento permite

elementos que mantienen determinadas | examinar la dinamica de las relaciones dentro

relaciones entre si de pequefios grupos, tanto
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La teoria de las relaciones humanas
tiene un fin de dar soluciéon al
Pierrend

individuo. Rosa

(2020) La fidelizacion se entiende

Segun

cOmo una accion dirigida a conseguir

La teoria de sistema tiene como fin la
vinculacion de sus componentes. segun
agostina Muriel (2020) La fidelizacion del
cliente consiste en retener clientes ganados,

que contintan comprando tus productos o

La teoria del comportamiento tiene como fin
conocer las necesidades de los clientes. segln
Rosa Pierrend (2020) la fidelizacion tiene
como finalidad mantener al cliente hacia la

empresa a largo plazo. Guarda relacion la cual

Parafraseo | que los clientes mantengan relaciones | servicios gracias a las experiencias positivas|al conocer las necesidades de los clientes la
estables y continuadas con la empresa |que han tenido con tu empresa. Guarda|empresa puede satisfacer sus necesidades.
a lo largo del tiempo. Tiene una|relacion ya que es importante el conjunto de
relacion ya que, al dar solucion al |interacciones  satisfactorias, la  cual
cliente, se va a mantener una relacion | desarrollaran una confianza al cliente a largo
estable con el cliente. plazo

Evidencia | Vjctor soria (1997)

de la

referencia Niklas Luhmann (2016) Jhon N. Newstrom (2020)

utilizando

Ms Word
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Relacion de
la teoria
con el

estudio

Teoria de Relaciones Humanas

Tiene una relacidn ya que, al dar solucion al cliente, se va a mantener una relacion estable con el cliente.

Teoria de Sistema
Guarda relacién ya que es importante el conjunto de interacciones satisfactorias, la cual desarrollardn una confianza al cliente a largo

plazo

Teoria del comportamiento

Guarda relacién la cual al conocer las necesidades de los clientes para la empresa puede satisfacer sus necesidades

Redacci

on final

El presente estudio metodoldgico tiene una base tedrica, basada en la teoria de: Relaciones Humanas, Teoria de Sistemas, Teoria del
comportamiento. La teoria de las relaciones humanas tiene un fin de dar solucién al individuo. Segun Rosa Pierrend (2020) La
fidelizacion se entiende cdmo una accidn dirigida a conseguir que los clientes mantengan relaciones estables y continuadas con la
empresa a lo largo del tiempo. Tiene una relacion ya que, al dar solucién al cliente, se va a mantener una relacion estable con el cliente.
Asi mismo la teoria de sistema tiene como fin la vinculacion de sus componentes. seglin agostina Muriel (2020) La fidelizacion del
cliente consiste en retener clientes ganados, que continian comprando tus productos o servicios gracias a las experiencias positivas
gue han tenido con tu empresa. Guarda relacién ya que es importante el conjunto de interacciones satisfactorias, la cual desarrollaran
una confianza al cliente a largo plazo. Por Gltimo, la teoria del comportamiento tiene como fin conocer las necesidades de los clientes.
segun Rosa Pierrend (2020) la fidelizacion tiene como finalidad mantener al cliente hacia la empresa a largo plazo. Guarda relacion la

cual al conocer las necesidades de los clientes la empresa puede satisfacer sus necesidades
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Matriz 9. Construccion de la categoria

Categoria: -------
Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3 Fuente 4 Fuente 5
La fidelizacion es la|Fidelizacion es la|Fidelizacion confianza y |La fidelizacion estd|La fidelizacion es la
operacion por la que un|creaciony desarrollo de | respeto pasion|ligada al cuerpo|consecuencia natural de
cliente permanece fiel a lajuna relacién a largo | interaccion humano  existiendo | poner en practica una buena
compra de una forma|plazo con los clientes|Reconocimiento, por ello dos |orientacion al cliente de
continua o periddica y se|sustentada  en el [ descripcion de tunel de|componentes claros: |forma continuada en el
basa en convertir cada|compromiso entendido |fidelizacion a la marca, | el emocional | tiempo.
Cita textual venta en el principio de la|este término como la|la medicién del efecto | (relacionado con el
siguiente, tratando de |implicacion emocional |que genera la marca de |sentimiento hacia una
conseguir una relacion | profunda, basada en la|una empresa. marca) y el de actitud
estable y duradera. confianza de  los (relacionado con el
clientes con la empresa comportamiento hacia
con sus productos y una
servicios
La fidelizacion es la|La fidelizacion es la|La interaccion que se|La fidelizaciobn es|La fidelizacion es el
Parafraseo permanencia de un cliente | confianza que tiene el |tiene con el cliente es un|desarrollada por do|desarrollo de solucién de

fiel hacia la empresa,

cliente con la empresa

punto de vital

puntos la emocion: es

problemas o quejas del
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desarrollando una compra
continua con el fin de tener
una relacion estable y

duradera con el cliente.

de sus productos y
servicios ofrecidos
desarrollando una

relacién a largo plazo

importancia ya que el
efecto del cliente se va a
generar de una forma

positiva de la marca de

el sentimiento que se
genera el cliente hacia
una marca y el de

actitud: es sobre el

cliente poniéndole como
una prioridad, satisfaciendo

sus necesidades

con el cliente. empresa comportamiento que
la empresa ofrece al
cliente
Bvidencia  de la| (Schparch, 2011) (Alcaide, Fidelizacion | (Sharan, 2019) (Equipo, 2019) (Llorca, 2018)
referencia utilizando .
Ms Word de clientes, 2010)

Redaccion final

(Schnarch, 2011) afirma que la fidelizacion es la permanencia de un cliente fiel hacia la empresa, desarrollando una compra continua
con el fin de tener una relacién estable y duradera con el cliente. Asi mismo (Alcaide, 2010) menciona que la fidelizacion es la
confianza que tiene el cliente con la empresa de sus productos y servicios ofrecidos desarrollando una relacién a largo plazo con el
cliente. De tal manera (Sharan, 2019) indica que la interaccion que se tiene con el cliente es un punto de vital importancia ya que el
efecto del cliente se va a generar de una forma positiva de la marca de la empresa. Por la cual (Equipo, 2019) sefiala que la fidelizacién
es desarrollada por dos puntos: la emocion: es el sentimiento que se genera el cliente hacia una marca y el de actitud: es sobre el

comportamiento que la empresa ofrece al cliente. Y por tltimo (Llorca, 2018) describe que La fidelizacion es el desarrollo de solucion

de problemas o quejas del cliente poniéndole como una prioridad, satisfaciendo sus necesidades

de

subcategorias

Construccion
las
segun la fuente

elegida

Subcategoria 1:

Subcategoria 2:

Subcategoria 3:

Subcategoria 4:

Informacion

Marketing Interno

Comunicacion

Experiencia de cliente
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Construccion  de

los indicadores

11 Base de datos | | capacitacion laboral 19 | comunicacion multicanal | 11 | comodidad
5 3
12 CRM I | clima laboral I1 | comunicacion asertiva I1 | recomendacion
6 0 4
13 | | Servicio al cliente I1 | disefio e innovacion I1 | Gestidn de tiempo
7 1 5
14 I 11 11
8 2 6

Cita textual de la

subcategoria

Informacion nos estamos
refiriendo a informacién sobre el
cliente. Pero no solo se refiere a las
necesidades, deseos y expectativas
de los consumidores o usuarios de
los productos y servicios de la
empresa, sino, al establecimiento
de sistemas y procesos que
permitan conocer recopilar vy
sistematizar todos los aspectos de
la relacion que mantiene el cliente

con la empresa

Es una de las caracteristicas de
los servicios que radica en la
alta intervencion en el ser
humano. No existe sector de
servicio en el que el personal de
las empresas proveedoras no
desemperie un papel
preponderante y crucial en la
calidad de la prestaciéon. La
Unica manera de lograr la
participacion,  decidida vy

voluntaria de todo el personal es

La fidelizacion se sustenta en
una muy eficaz gestion de
comunicaciones empresa-
cliente. Han sido innumerable
veces demostrado y
comprobado que la
fidelizacién implica crear una
fuerte connotacién emocional

con los clientes

Se trata de que la
experiencia del cliente en
todos sus tratos, contactos
e interrelaciones con la
empresa sea memorable,
digna de ser recordado con
agrado y de ser contada con
alegria a parientes, amigos,
relacionados y colegas.
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mediante la implantacion vy

eficaz marketing interno.

Informacion es las gestiones que
realiza la empresa que se busca
procesar datos en informacion para
convertirlos en
fin de

satisfacer y anticiparse a las

luego

conocimiento con el

exigencias y expectativas de los

clientes

El marketing interno es una
perspectiva del interior de la
empresa, para concebir y
promover ideas, proyectos Yy

valores utiles a la empresa

La comunicacion es una
actividad sustancial en la vida
de la empresa: es la red que se
teje entre los elementos de la
organizacion y que brinda su
caracteristica esencial: la de
ser un sistema, “el alma o el
sistema nervioso de la
empresa”. Se define como el
intercambio de informacion
dentro y fuera de la empresa,
con un fin previamente

planificado

La experiencia de cliente

es generar seguridad y

confianza, ser
transparentes y
entendibles, provocar un

sentimiento Unico, exceder
las expectativas, establecer
conexiones basadas en la
empatia y la escucha activa
y aportar valor a la

confianza del cliente

Parafraseo

Se refiere a lainformacion
completa del cliente el cual toma
nota de las necesidades, deseos y

expectativas de los consumidores.

Si de servicios se trata, el factor
preponderante y primordial en
toda organizacion es el factor

humano en los procesos de

Gestionar las comunicaciones
con el consumidor o cliente es
uno de los pétalos del trébol

de la fidelizacion, y permite a

La experiencia del cliente
es producto de las
percepciones de un cliente

después de interactuar
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Ademas, la gestion de procesos
que permitan conocer, recopilar
todos los aspectos de la relacion
que el cliente mantiene con la
de
sistemas

CMR
Relationship

empresa por medio
de

como el

herramientas
informaticos
(Customer

Management)

de
Sus esfuerzos por

elaboracion 'y entrega
Servicios.
mejorar la calidad de servicio y

mantener una fidelizacion con

las  personas deben  ser
correctamente definidas
mediante la implementacion

eficaz del marketing interno.

la empresa fidelizar de forma
eficaz para crear y mantener
con ellos fuertes relaciones de

vinculo emocional

racional, fisica,

emocionalmente con
cualquier parte de una
organizacion. Esta
los
del

despierta

percepcion  afecta
comportamientos
cliente y

recuerdos que impulsan su
lealtad por lo que puede
afectar el valor econémico

de la organizacion.

La informacion son las gestiones
que se realiza dentro de la
organizacion para poder conocer
mas al cliente y poder satisfacer

sus expectativas y necesidades

El marketing interno es el que
se hace dentro de la propia
empresa con el objetivo de tener
trabajadores satisfechos. Pero lo
cierto es que el marketing
interno repercute en la salud de
la empresa a todos los niveles y

ayuda a conseguir toda una serie

Dentro de la organizacién el
desarrollo de la comunicacién
de

importante, para conocer Yy

diferentes  areas es

poder llevar  un  fin

determinado y asi mismo
ofreciendo un servicio que

esté al alcance del cliente

Tener una buena
experiencia con el cliente
va a generar un sentimiento
anico por parte del cliente
sintiéndose en confianza y
seguro y asi poder generar
conexiones y fuertes con
los clientes, con el fin que
sienta

el cliente se
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de objetivos con el fin de lograr
buenos resultados.

satisfecho y vuelva hacia la

empresa.

Evidencia de la

referencia utilizando

(Alcaide, Fidelizacion de clientes,
2010) (Garmendia & Romeiro,

(Alcaide, Fidelizacion  de

clientes, 2010) (Chico, 2019)

(Alcaide, Fidelizacion de

clientes, 2010) (Chico, 2019)

(Alcaide, Fidelizacion de
clientes, 2010) (Cordoba,

Ms word
2007) 2014)

Redaccion final Alcaide (2010) afirma que | Alcaide (2010) afirma que el | Alcaide (2010) afirma que | Alcaide (2010) afirma que
la informacion ~ completa  del | factor preponderante y | gestionar las comunicaciones | laexperiencia del cliente es

cliente el cual toma nota de las
necesidades, deseos y expectativas
de los consumidores. Ademas, la
gestion de procesos que permitan
conocer, recopilar todos los
aspectos de la relacion que el
cliente mantiene con la empresa.
Asi mismo Gamendia y Romeiro
(2007) La

informacidn son las gestiones que

menciona  que

se realiza dentro de Ila

organizacion para poder conocer

primordial en toda organizacion
es el factor humano en los
de
de

esfuerzos por mejorar la calidad

procesos elaboracion y

entrega servicios.  Sus
de servicio y mantener una
fidelizacion con las personas
deben  ser  correctamente
mediante la
del
marketing interno. Asi mismo

(2019)

definidas
implementacién  eficaz

chico informa que

con el consumidor o cliente es
uno de los pétalos del trébol
de la fidelizacion, y permite a
la empresa fidelizar de forma
eficaz para crear y mantener
con ellos fuertes relaciones de
Asi

mismo chico (2019) sefiala

vinculo emocional.
que Dentro de la organizacion
el desarrollo de la
comunicacion de diferentes
areas es

importante, para

de
percepciones de un cliente
de

producto las

después interactuar
racional, fisica,
emocionalmente con
cualquier parte de una
organizacion. Esta

los

del

despierta

percepcion  afecta
comportamientos
cliente y

recuerdos que impulsan su

lealtad por lo que puede
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maés al cliente y poder satisfacer

sus expectativas y necesidades

El marketing interno es el que
se hace dentro de la propia
empresa con el objetivo de tener
trabajadores satisfechos. Pero lo
cierto es que el marketing
interno repercute en la salud de
la empresa a todos los niveles y
ayuda a conseguir toda una serie
de objetivos con el fin de lograr

buenos resultados.

conocer y poder llevar un fin
determinado y asi mismo
ofreciendo un servicio que

esté al alcance del cliente

afectar el valor econémico
de la organizacion. Asi
mismo Cérdoba (2014)
indica que tener una buena
experiencia con el cliente
va a generar un sentimiento
anico por parte del cliente
sintiéndose en confianza y
seguro y asi poder generar
conexiones y fuertes con
los clientes, con el fin que
sienta

el cliente se

satisfecho 'y  vuelva

seguido hacia la empresa.
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Matriz 10. Justificacion

Justificacién tedrica

¢ Qué teorias sustentan la investigacion?

¢ COmo estas teorias aportan a su investigacion?

1. . Teoria de Relaciones Humanas,
2. Teoria de Sistemas
3. Teoria del Comportamiento

1. Tiene una relacion ya que, al dar solucion al cliente,
se va a mantener una relacion estable con el cliente.

2. Guarda relacion ya que es importante el conjunto de
interacciones satisfactorias, la cual desarrollaran una
confianza al cliente a largo plazo

3. Guarda relacion la cual al conocer las necesidades de
los clientes y crear estrategias donde la empresa
puede satisfacer sus necesidades

Re 4. El presente estudio se enmarca en el uso de 3 teorias: (a) Teoria de relaciones humanas que Tiene una relacion ya
da que al dar solucién al cliente, se va a mantener una relacion estable con el cliente; (b) Teoria de sistemas que Guarda

relacion ya que es importante el conjunto de interacciones satisfactorias, la cual desarrollardn una confianza al cliente a
cci largo plazo; (c) Teoria del comportamiento Guarda relacion la cual al conocer las necesidades de los clientes y crear
n estrategias donde la empresa puede satisfacer sus necesidades

1.

fin
al
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Justificacion Préctica

¢Por gqué realizar la investigacién bajo el enfoque mixto-proyectivo? ¢Como las técnicas e instrumentos permitieron realizar el
diagndstico y la propuesta?
1.- Porque se mejorara la fidelizacion de clientes mediante el uso de una propuesta 1. Se mejoraré la relacion del cliente con la empresa
de solucién 2. Laempresa tendrd mas informacion del cliente para
que pueda cumplir con sus expectativas
3. Habra una buena gestion de servicio hacia el cliente
4. Se mejorara la orientacion al cliente
Re 1. Como relevancia practica de este estudio se mejorara la relacion del cliente con la empresa donde tendra mas
da informacion del cliente para que pueda cumplir con sus expectativas asi mismo habré una buena gestion de servicio hacia el
cliente para que de esta manera se mejore la orientacion al cliente
cci
on
fin
al

Justificacion metodologica

¢Por qué realizar la investigacion bajo el enfoque mixto-proyectivo?

¢Como las técnicas e instrumentos permitieron realizar el

diagnostico y la propuesta? ¢ Cémo aporta a la Ciencia?
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1. . Porque permite profundizar el estudio utilizando los enfoques 3. Se desarrollara un Pareto a través del uso del
cualitativos y cuantitativos cuestionario, para definir el 20% de errores criticos
2. . Permite realizar la triangulacion entre las unidades informantes, que afligen a la organizacién. Asi mismo para poder
teorias, conceptos y las entrevistas desarrollar las redes entre las subcategorias del

problema principal se aplicara la herramienta Atlas.ti.
V9, para saber cuéles son los problemas criticos que
alteran a la organizacion.
Los aportes cientificos revisados comprobaron que, a
nivel nacional existen estudios que favorecen el
enfoque cuantitativo que el enfoque cualitativo. Por
ende, el presente estudio se ejecutara utilizando el
enfogque mixto, que permitira que estudiantes futuros
puedan poseer una fuente o0 un marco teérico de
respaldo, con la finalidad de ejercer investigaciones
holisticas.

Re La relevancia metodoldgica del presente informe como parte del estudio se ejecutara utilizando el enfoque mixto, la cual

da permitird que estudiantes futuros puedan poseer una fuente o un marco tedrico de respaldo, con la finalidad de ejercer

cci | investigaciones holisticas. Se desarrollara el cuestionario y la entrevista dentro de las técnicas e instrumentos para poder ejecutar el

on diagnostico y resultado. Y por ultimo como relevancia se social, el mentado estudio permitird que los clientes cuenten con una

fin comunicacion abierta, recibiendo un buen trato y permitiendo satisfacer sus necesidades.

al
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Matriz 11. Matriz de problemas y objetivos

Problema general

Objetivo general

¢Como la Propuesta de estrategias mejora la fidelizacién en

la empresa LatinosBet, Lima 2022

Demostrar la propuesta de estrategias para optimizar la

fidelizacién en la empresa LatinosBet, Lima 2022

Problemas especificos

Objetivos especificos

¢Cual es el diagndstico de la fidelizacion de clientes en la

empresa LatinosBet, Lima 20227

Diagnosticar en qué situacion se encuentra la fidelizacién

de clientes en la empresa LatinosBet, Lima 2022

¢Cuales son los factores a mejorar de la fidelizacion de

clientes en la empresa LatinosBet, Lima 20227

Identificar cuéles son los factores a mejorar de la

Fidelizacion en la empresa LatinosBet, Lima 2022
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Matriz 13. Método - Cualitativo

Enfoque de investigacion Mixta

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
En el Enfoque mixto se suele presentar el método, la | En enfoque mixto utiliza la integracion de métodos a | El enfoque mixto es mucho mas que informar
recoleccion y el andlisis de datos, tanto cuantitativos | través de un proceso que recolecta, analiza y vincula datos | dos enfoques de investigacion, deben vincularlas
como cualitativos. Los resultados se muestran bajo el | cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio o |y conectarlas analiticamente. La expectativa es
Cita textual esquema de triangulacion buscando consistencia de entre | investigacion. que al final del texto redactado, las conclusiones
los resultados de ambos enfoques y analizando obtenidas de ambos métodos estén integrados
contradicciones o paradojas. para proveer de una mayor comprension del
tema estudiado
En el método mixto, normalmente se introducen |Los métodos hibridos integran métodos a través del | Los métodos mixtos no solo informan sobre dos
métodos, recopilacion y andlisis de datos cuantitativos y | proceso de recopilacidn, analisis y vinculacion de datos | métodos de investigacion, sino que deben
cualitativos. Los resultados se muestran bajo un | cuantitativos y cualitativos dentro del mismo estudio o [ vincularse analiticamente. La cual se espera que
Parafraseo protocolo de triangulacion para buscar concordancia | encuesta al final del texto escrito se integren las
entre los resultados de los dos métodos y analizar conclusiones obtenidas de los dos enfoques para
contradicciones o paradojas una mejor comprension del tema estudiado
Evidencia de la|(G6mez, 2006) (Dias, y otros, 2010) (Naupas, 2014)

referencia utilizando

Ms word
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Redaccion final

Gomez (2006) indica que, en el método mixto, normalmente se introducen métodos, recopilacion y analisis de datos cuantitativos y cualitativos. Los resultados se

muestran bajo un protocolo de triangulacion para buscar concordancia entre los resultados de los dos métodos y analizar contradicciones o paradojas. Asi mismo para

Dias (2010) mencionas que Los métodos hibridos integran métodos a través del proceso de recopilacion, analisis y vinculacion de datos cuantitativos y cualitativos

dentro del mismo estudio o encuesta. Por dltimo, Naupas (2014) sefiala que los métodos mixtos no sélo informan sobre dos métodos de investigacion, sino que deben

vincularse analiticamente. La cual se espera que al final del texto escrito se integren las conclusiones obtenidas de los dos enfoques para una mejor comprension del

tema estudiado. En resumen, el presente estudio utilizara el enfoque mixto porque se utilizara la encuesta a 30 clientes de la empresa LatinosBet de la parte cuantitativa

y asi mismo entrevistas a los clientes para el enfoque cualitativo

Meétodo de investigacion 1.- Analitico

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

En este método Analitico se distinguen los elementos de
un fendmeno y se procede a revisar ordenadamente cada
uno de ellos por separado y el andlisis, la cual, a partir de
la experimentacion y el andlisis de un gran nimero de

casos, se establecen leyes universales

Es un método de investigacion, que consiste en
descomponer el todo en sus partes, con el Unico fin de
observar la naturaleza y los efectos del fenémeno. Sin
duda, este método puede explicar y comprender mejor el
fenémeno de estudio, ademas de establecer nuevas

teorias.

El método analitico es un proceso cognoscitivo,
que consiste en descomponer un objeto de
estudio separando cada una de las partes, todo

para estudiarlas en forma individual.
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En el método analitico se analiza por separado a cada

elemento de un fendmeno la cual para el establecimiento

El método analitico consiste en la investigacion la cual

tiene la finalidad de una observacion de la naturaleza.

El método analitico es la descomposicion de un

estudio desarrollando el analisis de ello, con la

Parafraseo
de leyes universales se analiza el mayor nimero de casos | donde hay una mejor explicacion y comprension finalidad de procesar la informacion, analizar y
a partir de la experimentacion. tomar decisiones correspondientes

Evidencia de la| (Rodriguez, 2005) (Gomez, 2012) (Torres, 2006)

referencia utilizando
Ms Word

Redaccion final

Rodriguez (2005) indica que en el método analitico se analiza por separado a cada elemento de un fenémeno la cual para el establecimiento de leyes universales se

analiza el mayor nimero de casos a partir de la experimentacion. Asi mismo Gomez (2012) sefiala que el método analitico consiste en la investigacion la cual tiene

la finalidad de una observacion de la naturaleza. donde hay una mejor explicacion y comprension. Por Gltimo, Torres (2006) menciona que el método analitico es la

descomposicion de un estudio desarrollando el analisis de ello, con la finalidad de procesar la informacion, analizar y tomar decisiones correspondientes.

Disefio de investigacion Método de Investigacion 2.- Deductivo

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Consiste en obtener conclusiones particulares a partir de
una ley universal. Esta ley es un fundamento del
muestreo estadistico, en el que para obtener datos
necesarios en lugar de aplicar una encuesta a toda la

poblacion se aplica una muestra representativa

Este método, a diferencia del inductivo, es el
procedimiento racional que va de lo general a lo
particular. Posee la caracteristica de que las conclusiones
de la deduccidn son verdaderas, si las premisas de las que
se originan también lo son. Por lo tanto, todo pensamiento

deductivo nos conduce de lo general a lo particular.

Es un método de razonamiento que consiste en

tomar conclusiones generales para las
explicaciones particulares. EI método se inicia
con el analisis de los postulados, teoremas,
leyes, principios de aplicacion universal y de
comprobada validez para aplicarlos a soluciones

0 hechos particulares

Parafraseo

El
especificas de leyes generales. Donde esta ley es la base

método deductivo implica sacar conclusiones

del muestreo estadistico la cual, para obtener los datos

El método deductivo es un método de razonamiento que
parte de lo general a lo especifico. Donde las conclusiones
de la educacién que dispone son verdaderas. Llevando

todo pensamiento desde lo universal a lo peculiar

El
conclusiones generales para el desarrollo de

método  deductivo implica  obtener

explicaciones especificas. El desarrollo se inicia

con el analisis de los postulados, teoremas,
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necesarios, en lugar de encuestar a toda la poblacién, se

realiza una muestra representativa

leyes, principios de aplicaciéon universal. Que
luego de ser estos afirmados  se aplica a

soluciones

Evidencia de la
referencia utilizando

Ms Word

(Rodriguez, 2005)

(Gomez, 2012)

(Torres, 2006)

Redaccion final

Para Rodriguez (2005) sefiala que el método deductivo implica sacar conclusiones especificas de leyes generales. Donde esta ley es la base del muestreo estadistico

la cual, para obtener los datos necesarios, en lugar de encuestar a toda la poblacion, se realiza una muestra representativa. Asi mismo para Gomez (2012) indica que

El método deductivo es un método de razonamiento que parte de lo general a lo especifico. Donde las conclusiones de la educacion que dispone son verdaderas.

Llevando todo pensamiento desde lo universal a lo peculiar. Y por Gltimo para Torres (2006) menciona que el método deductivo implica en obtener conclusiones

generales para el desarrollo de explicaciones especificas. El desarrollo se inicia con el andlisis de los postulados, teoremas, leyes, principios de aplicacion universal.

Que luego de ser estos afirmados se aplica a soluciones

Meétodo de investigacion Método de Investigacion Inductivo

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
El método inductivo es un proceso en el que, a partir del | EI método inductivo, es un procedimiento que va de lo | Con este método se utiliza el razonamiento
estudio de casos particulares, se obtienen conclusiones o | individual a lo general, ademas de ser un procedimiento | para obtener conclusiones que parten de
leyes universales que explican o relacionan los | de sistematizacion que, a partir de resultados particulares, | hechos particulares aceptado como para llegar
Cita textual fendmenos estudiados intenta encontrar posibles relaciones generales que la | a conclusiones, cuya aplicacion sea de caracter

fundamenten.

general, el método se inicia con un estudio
individual de los hechos y se formulan

conclusiones universales que se producen

como leyes, principios o de una teoria
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La induccion es el proceso mediante el cual, a través de | El método inductivo implica en una evidencia singular, la
un caso particular, se extraen conclusiones o leyes [ cual sugiere la posibilidad de una conclusion universal,

generales para explicar o relacionar el fendmeno objeto | donde parte de premisas la cual cuya verdad apoya a la

En el método inductivo se
desarrolla el razonamiento la cual

analiza una porcion de un todo que

de estudio conclusién, pero no la garantiza
Parafraseo .
parte de lo particular a lo general.
Donde va de lo individual a lo
universal
Evidencia de la| (Rodriguez, 2005) (Gomez, 2012) (Torres, 2006)

referencia utilizando
Ms Word

Redaccion final

Rodriguez (2005) indica que la induccion es el proceso mediante el cual, a través de un caso particular, se extraen conclusiones o leyes generales para explicar o

relacionar el fendmeno objeto de estudio. Para Gomez (2012) indica que El método inductivo implica en una evidencia singular, la cual sugiere la posibilidad de

una conclusion universal, donde parte de premisas la cual cuya verdad apoya a la conclusion, pero no la garantiza. Para Torres (2006) sefiala que €n el método

inductivo se desarrolla el razonamiento la cual analiza una porcién de un todo que parte de lo particular a lo general.

Donde va de lo individual a lo universal

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Sintagma

El sintagma es percibido como un proceso de
investigacion e indagacion direccionadas hacia
interacciones inquebrantables recurrentes. Por ello, el

sintagma requiere estudio, investigacion, apertura y
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comprension que permita generar posibilidades de
mejora del conocimiento mediante investigaciones

pertinentes.

Referencia (Carhuancho, Nolazco, Monteverde, Maria Guerrero,
& Casana, 2019)
Disefio de | Es la especificacion concreta de los procedimientos, | El disefio es como el plan u hoja de ruta que se

investigacion

lugares y condiciones de la recoleccién de datos.

predispone para obtener datos especificos e
informacion pertinente en un estudio que tienda
a responder a la pregunta de investigacion
planteada. De esta manera, el disefio de
investigacion es un conjunto de métodos Yy
procedimientos seleccionados con el propdsito
de analizar y analizar medidas de las variables

propuestas en el problema de investigacion.

Referencia

(Gomez, 2012)

(Carhuancho, Nolazco, Maria

Guerrero, & Casana, 2019)

Monteverde,

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es definido como los pasos
concretos a seguir por parte del investigador en cuanto
a su estudio, sus técnicas y métodos que puedan

emplear en el desarrollo de este.
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Referencia (Carhuancho, Nolazco, Monteverde, Maria Guerrero,
& Casana, 2019)
Operacionalizacién de la variable (ver matriz 8)
Dimension Indicador

Informacién Base de datos

CRM
Marketing interno Capacitacion laboral

Clima laboral

Servicio al cliente

Comunicacién

Comunicacion multicanal

Comunicacion asertiva

Experiencia de cliente Comodidad

Recomendacién

Gestion de tiempo

Paoblacion
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Criterios

30 clientes de la Empresa LatinosBet

Cantidad y
poblacién
Lugar espacio y | Enelareade ventasy administrativa en la Empresa LatinosBet. Correspondiente al mes de marzo 2022
tiempo
28
muestra

Redaccién final

Para el presente estudio, la poblacion corresponde a 30 clientes del local de la av. Izaguirre correspondiente al mes de marzo 2022 en la Empresa
LatinosBet

Poblacion
Criterios
Cantidad y | 30 clientes de la Empresa LatinosBet
poblacion
Lugar espacio y| Eneléareade ventasy administrativa en la Empresa LatinosBet. Correspondiente al mes de marzo 2022
tiempo
28
muestra

Redaccién final

Para el presente estudio, la poblacion corresponde a 30 clientes del local de la av. Izaguirre correspondiente al mes de marzo 2022 en la Empresa

LatinosBet
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Técnica de recopilacion de datos 1.- Encuesta

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

La encuesta es sin duda la metodologia de investigacion
mas utilizada en ciencias sociales y en el funcionamiento
de los gobiernos, los cuales se apoyan en la informacion

recogida en las encuestas para realizar las estadisticas.

La encuesta consiste en la reunion de datos individuales
para obtener la evaluacién de datos agregados. Se
interroga a individuos, lo que interesa al investigador
social es la consideracion conjunta de los datos,
agrupados segun clase, grupos o tipos de individuos. El
objeto de la valuacion es solo la descripcion, sino también

el descubrimiento o la comprobacién de relaciones

Es una de las técnicas de recoleccion de
informacion més usadas, a pesar de que
cada vez pierde mayor credibilidad por
el sesgo de las personas encuestadas.

Parafraseo

Para Francisco (2011) indica que las encuestas son méas
usadas donde su funcién es desarrollar la informacién

para la ejecucion de estadisticas

Para Mayntz (1975) sefiala que la encuesta es una
blusqueda sistemética de la informacion en el que el
investigador pregunta a los investigados sobre los datos

que desean obtener

Para Bernal (2010), la encuesta es una
técnica que permite la recoleccion de
datos en los enfoques cuantitativos, con
el fin de tener credibilidad de los datos

ingresados.

Evidencia de Ia
referencia utilizando

Ms word

(Francisco, 2011)

(Mayntz, Holm, & Hubner, 1993)

(Bernal, 2010)

Redaccion final

El autor Francisco (2011), los autores Mayntz, Holm y Hubner (1993) y el autor Bernal (2010) indican que la encuesta consiste en la recoleccion de datos

para de esta manera desarrollar la informacion y ejecucion de estadisticas

Instrumento de recopilacién de datos 1.- Cuestionario

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3
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Cita textual

El cuestionario se caracteriza por una mayor
estructuracion de las preguntas y menor participacion del

encuestador. Desarrollando preguntas claras y concretas.

Un cuestionario es la operacionalizacion de un
determinado problema objeto de investigacion. El
problema principal consiste en la traduccién del
problema, una vez formulado teéricamente, el lenguaje
del cuestionario, pensado para un determinado circulo de

entrevistado

Un cuestionario es por

definicion el instrumento
estandarizado que empleamos
para la recogida de datos
durante el trabajo de campo de
algunas investigaciones
cuantitativas,

fundamentalmente las que se
cabo

llevan a con

metodologias de encuestas

Parafraseo

Garcia (2004) Indica que el cuestionario se desarrollan
preguntas precisas para poder realizar la encuesta con un

menor tiempo limitado

Mayntz, Holmy Hubner (1993) Indica que el cuestionario
se ejecuta de un problema definido de un estudio, la cual
se desarrolla preguntas para un conjunto de entrevistado

definidos

El cuestionario es un instrumento de
recoleccion de datos de un estudio de
investigacion cuantitativa, la cual su

metodologia es de encuestas.

Evidencia de Ila
referencia utilizando
Ms Word

(Garcia, 2004)

(Mayntz, Holm, & Hubner, 1993)

(Frébregues, Meneses, Rodrigues, &
Héléne, 2016)

Redaccion final

El autor Garcia (2004), los autores Mayntz, Holm y Hubner (1993) y los autores Frabregues, Meneses, Rodrigues y Héléne (2016) sefialan que el

cuestionario es un instrumento donde se estructura un conjunto de preguntas concretas para el desarrollo de la encuesta.

Procedimiento

Paso 1:

Se procedi6 a buscar la categoria problema

Paso 2:

Se elaborara el cuestionario

173



Paso 3: Se realizara la encuesta a clientes de la empresa
Paso 4: Se recopil6 la informacién en una base de datos en Microsoft Excel
Paso 5: Se obtendra tablas mediante gréafico y tablas dentro de ello la tabla de Pareto y el diagrama
Se realizara la interpretacion de los resultados mediante la estadistica descriptiva
Método de andlisis de datos- Estadistica Descriptiva
Criterios Fuente 1 Fuente 2
La estadistica descriptiva desarrolla un conjunto de técnicas cuya finalidad es|La estadistica descriptiva es un conjunto de técnicas numéricas y
. presentar y reducir los siguientes datos observados. También desarrolla técnicas que | graficas con las que se intenta descubrir la estructura de un conjunto de
Cita textual estudian la dependencia que puede existir entre dos 0 mas caracteristicas observadas | datos. Algunas técnicas importantes de la estadistica descriptiva
en una serie de individuos. proceden del &mbito econémico y empresarial
La estadistica descriptiva aplica una agrupacion de técnicas que tiene como propdsito | La estadistica se define como el conjunto de gréaficos de datos para un
Parafraseo mejorar y mostrar los datos del estudio. estudio para la obtencion de resultados. Ya sea del &mbito empresarial

0 econémico

Evidencia de Ia
referencia utilizando

Ms word

(Fernandez, Cordéro, & Cordoba, 2002)

(Sarabia & Pascual, 2005)

Redaccion final

Los autores Fernandez, cordero y cérdoba (2002) y los autores Sarabia y Pascual indican que la estadistica descriptiva es la agrupacién de datos del estudio

para la obtencion de graficos y de esta manera poder reconocer los resultados
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Indicadores

Fuente 1

Fuente 2

Base de datos

Kotler y Keller (2006) Sefiala que base de datos es
un conjunto organizado de informacion integral
sobre clientes individuales, actuales y potenciales,
que es mas actual, accesible y manipulable con fines
de marketing, como generacion de clientes,
evaluacion de clientes, ventas de productos, ventas
de productos o servicios 0 mantenimiento

relacionados con el cliente. (Kotler & Keller, 2006)

Lopez (2020) Indica que la base de datos es la
creacion de un programa por un equipo
informatico dentro de la organizacion que
utiliza los datos de los clientes para poder
satisfacer sus necesidades. (Lopez, Atencion al

cliente, consumidor y usuario, 2020)

CRM

El CRM se enfoca en la captacion de clientes, que
permite generar productos, servicios, receptividad,
particularizacion  personalizada masiva y la
satisfaccion del cliente. (Bernal, 2010) (Swift, 2002)

capacitacion laboral

La capacitacion laboral es la ensefianza teorica y
practica que prepara a los trabajadores a desarrollar
sus labores con eficiencia, asi como un medio para
lograr mejores posiciones en la escala de oficios y

profesiones. (Hernandez J., 2020)

La capacitacion laboral consiste en una
actividad planeada y basada en necesidades
reales de una empresa u organizacion y
orientada hacia un cambio, en los
conocimientos, habilidades y actitudes del

colaborador. (Siliceo, 2004)
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comunicacion multicanal

La comunicacion multicanal es establecer relaciones
de confianza con nuestros clientes y mantener altos
niveles de excelencia en los servicios. (LOpez,

Atencién al cliente, consumidor y usuario, 2020)

Se refiere al uso de pluralidad de canales (tanto
tradicionales como innovadores), variados
interconectados y coherentes entre si, utilizado
por las empresas para sus actividades de
comunicacion, comercializacion, y servicio a
los clientes. (Alcaide, Fidelizacion de clientes,
2015)

comodidad La comodidad es ofrecer un producto o servicio con
rapidez y que el cliente sea una prioridad. (Alcaide,
Fidelizacién de clientes, 2015)

clima laboral El clima laboral estd compuesto por la suma de

factores que envuelven al individuo (la cultura, el
entorno, el ambiente moral y las situaciones
laborales), a los cuales se suman aspectos
psicolégicos del medio ambiente interno, compuesto

por las personas (Bustos & Giménez, 2007).

comunicacion asertiva

La comunicacion asertiva es una forma particular de
comunicacion que ayuda a sentirnos menos como

victimas, permite proteger los derechos basicos
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propios, al mismo tiempo los de otros (Schmitz &
Hipp, 2005).

recomendacion

Encargo o suplica que se hace a alguien, poniendo

algo a su cuidado (espafiola, 2006).

Servicio al cliente

El servicio al cliente es un elemento imprescindible
para la existencia de una empresa y ademas
constituye el centro de interés fundamental y la clave

de sus éxito o fracaso (Paz, 2005).

Gestion de tiempo

El tiempo es un recurso que se convierte dentro de la
empresa y como tal debemos de aprender a

gestionarlo (Cosme, 2020).

Aspectos éticos

APA Se emplea el estilo APA, para la redaccion de los trabajos de la investigacion.
Muestra Se emplearan las unidades informantes (gerente de finanzas, administradora y cajero)
Data Se utilizara los resultados de la entrevista y las encuestas
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