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RESUMEN

En el presente informe de Practica Profesional Controlada se desarrollard una Propuesta de
mejoramiento de encuesta de satisfaccion al cliente, para una empresa nacional, llamada Dreams,
la cual esta inserta en el mercado de la entretencion y tiempo libre, siendo su principal area de
negocio los casinos de juego. La creacion de dicha propuesta esta basada en la necesidad de
poder contar con una herramienta que permita a la empresa poder realizar estudios referentes a la

satisfaccion de los clientes.

En los primeros capitulos se desarrolla una introduccién a los conceptos relacionados con la
creacion de la propuesta de mejoramiento, abordando definiciones de términos estrechamente
ligados al tema, sistemas de recoleccion de datos y el planteamiento de las variables claves con la
que los clientes miden la calidad y satisfaccion en una empresa. Luego se presenta a Dreams,
definiendo sus principales caracteristicas, para poder conocer a la institucion, el rubro en la que

esta inserta y el marco legal que la regula.

En cuanto a las actividades realizadas y algunos resultados obtenidos, solo se describirdn y no se
profundizaran, esto debido a que gran parte de la informacion obtenida es de caracter
CONFIDENCIAL, y por ende su divulgacion publica puede generar que la competencia utilice
las ventajas competitivas que llegasen a descubrirse y pueden marcar la diferencia en el ambito

de empresas del area de Entretencion.

Palabras Claves: Balanced Scorecard (BSC), Satisfaccién al Cliente, Calidad de Servicio,

Encuesta de Satisfaccion, Net Promoter Score (NPS).
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INTRODUCCION

Los mercados, la competitividad, los clientes, la forma de gestionar, las transacciones y muchas
otras variables que influyen en el ambito empresarial, estdn en un continuo cambio. Frente a esta
perspectiva es que muchas organizaciones han decidido incorporar nuevas herramientas
estratégicas o realizacion de estudios, que ayuden a la gestion de los recursos a mejorar su

desempefio y a potenciar las capacidades de los entes que interactan en ellas.

Esta evolucion a través del tiempo de los diferentes mercados ha generado una mayor educacion
por parte de los clientes, lo que les permite distinguir las ligeras diferencias existentes entre la
gran cantidad de productos y servicios que se les ofrecen. Ademas, en nuestros dias, con el
exceso de informacion y comunicacion al que se ven expuestos y lo conscientes que son de sus
derechos, los clientes son mucho mas exigentes y esperan mucho mas de las compafias. Sin
embargo, no se sienten muy identificados con ninguna empresa en particular y buscan
constantemente los mejores precios o el mejor servicio y/o experiencia que puedan obtener
(Shiffman & Kanuk, 2005).

Tradicionalmente las empresas median su éxito a través de los resultados econémicos, es decir la
generacion de utilidades o pérdidas, situacion que de igual modo evolucion6 con el tiempo.
Actualmente utilizan informacion que deriva tanto de los aspectos financieros como no

financieros que son capaces de crear valor para la organizacion.

Es asi, como Pablo Gonzalez Mufoz, director de Advisory Services de Ernst & Young afirma
que la “fuga de cliente se ha convertido en el talon de Aquiles de muchas empresas,
especialmente del sector terciario o de servicios, de ahi la importancia de optimizar su gestion
en relacion con la satisfaccion del cliente, la cual esta estrechamente relacionada con el objetivo
esencial de sobrevivencia. Es asi como cada organizacion debe contar con estrategias capaces
de retener, fidelizar, crear lealtad en sus clientes y generar una ventaja competitiva, que les

permita proyectarse y tener éxito a través del tiempo .

Es por ello que la determinacion de la satisfaccion o insatisfaccion de los clientes hoy en dia en

las empresas de servicio es uno de los pilares fundamentales para su crecimiento y desarrollo, por

! Declaracion en revista MK Marketing + Ventas.
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lo cual la medicidn y estudio de este &mbito actualmente es de caracter esencial. Pero el medir la
satisfaccion de los consumidores debe de ir ligado estrechamente con la determinacion de las
variables que més afectan a ésta, para poder crear estrategias y potenciar las variables que ayudan
a la satisfaccion del cliente como también atacar las variables que la afecten negativamente. El
Balanced Scorecard “complementa indicadores de medicion de los resultados de la actuacion con
indicadores financieros y no financieros de los factores claves que influiran en los resultados del
futuro” (Kaplan & Norton, 1983), es decir es una herramienta de gestion que permite darse
cuenta que aéreas de la empresa se encuentran en un éptimo funcionamiento y cuéles no a través
de diversos indicadores los cuales dan sefiales de alerta. En el Balanced Scorecard se miden

cuatro perspectivas:

1.- La Perspectiva Financiera: Se centra en el crecimiento y rentabilidad de la empresa,
principalmente en el valor agregado. Es decir en como generamos valor para nuestros accionistas

y grupos de interés, comunidades, usuarios, etc.

2.- La Perspectiva de Clientes: Se centra en la orientacion al cliente, principalmente en la
agregacion de valor para segmentos especificos de mercados. Es decir, en como satisfacemos a

nuestros clientes, a usuarios, a la comunidad, etc.

3.- La Perspectiva de Procesos Internos: Se centra en la excelencia de la operacion, a objeto de
crear satisfaccion en los clientes y accionistas, es decir, en qué procesos tenemos que ser

excelentes para lograr nuestros objetivos y alcanzar la Vision.

4.- La Perspectiva de Formacion y Crecimiento o Aprendizaje y Desarrollo: Se centra en las
competencias centrales de la empresa, la innovacion y el crecimiento de la organizacion. Es decir,

en qué y como debe la organizacién continuamente aprender, mejorar y crear valor.

Dentro de cada una de estas perspectivas existe un sinnimero de variables que son de relevancia

para las empresas, las cuales en su mayoria son evaluadas por los clientes a traves de encuestas.

Hoy en dia muchas empresas estan utilizando el Balanced Scorecard como herramienta de
gestion para garantizar el éxito de sus compafiias, pero muchas veces este esfuerzo sélo queda
plasmado en documentos de textos o plantillas de Excel, por lo que el acceso a su informacion

requiere del manejo de una gran cantidad de documentos, lo cual demora en cierta medida su
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manejo y analisis. Ademas, por lo general las empresas no aprovechan de generar estudios con la
informacidn obtenida, como por ejemplo, poder generar estudios méas profundos relacionados con
el area de satisfaccion del cliente que tiene relacion directa con la perspectiva clientes y procesos

internos.
1.1 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA
1.1.1 Exposicién general del problema.

Dreams, empresa nacional dedicada a la entretencion y tiempo libre, en la cual se desarrollo esta
Practica Profesional Controlada, tiene como mision “entregar un universo de sensaciones a
través de instalaciones de clase mundial y un servicio de excelencia para quienes buscan
desafiar la rutina’”. Para entregar un buen servicio y ser una de las empresas lideres del sector
juegos Yy entretenimientos, tiene su atencién centrada en su gestion y servicio prestado, es decir,
en cada accién que realiza hacia sus clientes, desde el ingreso a las dependencias, estancia y
retiro de estas. Para la realizacion de esto se utiliza el Balanced Scorecard como herramienta de

control de gestion, el cual se viene implementando en la empresa desde el afio 2010.

Como se planted anteriormente, hoy en dia muchas empresas al igual que Dreams, estan
utilizando esta herramienta de gestion para garantizar el éxito de sus compafiias, pero este
esfuerzo solo queda en algunas ocasiones en documentos o plantillas de Excel, ya que por lo
general las empresas no aprovechan de generar estudios con la informacion obtenida. Dado lo
anterior, Dreams quiere no solo quedarse con los resultados del Balanced Scorecard, sino que
obtener algln grado de informacion en relacion a lo que incide a que los clientes decidan retornar

a las dependencias del casino.

Es asi, que el problema a abordar en esta Practica Profesional Controlada surge de la necesidad
de poseer una herramienta que permita a la empresa poder recopilar datos que posibiliten la
generacion de analisis y estudios a futuro relacionados con la satisfaccion de los clientes de

casinos de juegos pertenecientes a Dreams.

2 Memoria Anual 2011 Dreams Temuco S.A.

Diego Eduardo Castillo Troncoso | CAPITULO I | 1.1 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA



Practica Profesional Controlada Casino Dreams Temuco Trabajo de Titulo 2012

1.1.2 Beneficios para la empresa

Los resultados de esta Practica Profesional Controlada contribuiran directamente a la creacion de
ventajas competitivas para los casinos de juegos pertenecientes a Dreams de Iquique, Temuco,
Valdivia, Puerto Varas, Coyhaique y Punta Arenas. Al poder determinar las variables que méas
incidencia tienen sobre la intencion de retornar de los clientes, la empresa podra destinar recursos
para potenciar dichas variables convirtiéndolas en fortalezas, y asi poder generar que el cliente al

estar satisfecho con el servicio retorne en mayor medida a los casinos de Dreams.

Por lo anterior, los resultados que se obtengan seran de caracter CONFIDENCIAL, ya que dichas
ventajas competitivas a descubrir puedan marcar la diferencia entre las empresas del area de

entretencion.
1.2 OBJETIVOS.

Basado en los datos recopilados ya por la empresa, la experiencia alcanzada en el desarrollo de la
Préctica de Estudios Il y los actuales requerimientos de la empresa, los objetivos de esta Practica

Profesional Controlada son:
1.2.1 Objetivo general.

e Generar y proponer un mejoramiento de la encuesta de satisfaccion al cliente, como
instrumento para identificar las variables que mas inciden en la intencién de retorno de los

clientes al casino.
1.2.2 Objetivos especificos.

e Determinar la relacion, entre la intencién de retorno al casino y las demas variables presentes
en la actual encuesta de satisfaccion al cliente, por medio de un anélisis descriptivo de
frecuencia.

e ldentificar y proponer nuevas variables para el mejoramiento de encuesta de satisfaccién al
cliente de casinos Dreams, a partir de un analisis de la literatura.

e Proponer analisis descriptivo base e indice de promocion a través del Net Promoter Score, a

partir de una planilla Excel programada.
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1.3 ANTECEDENTES PREVIOS.

El estudio realizado durante la Practica Profesional Controlada, parte de los resultados de un
trabajo previo realizado durante la Préctica de Estudios I, entre el 14 de Mayo y el 17 de Agosto
del afio 2012 en el area de Procesos de Dreams. Dentro de las actividades que se realizaron, se
solicito realizar un estudio relacionado con la satisfaccion de los clientes del area de casinos de
juegos. Dicho estudio se basé en los datos recopilados para el Balanced Scorecard a través de la
encuesta de satisfaccion al cliente, con lo cual se intenta buscar las variables que més inciden en
la intencion de retorno y/o recomendacion de los clientes para poder focalizar sus acciones sobre
estas variables. En la Practica de Estudios 11, se intento establecer un modelo para determinar que
variables son las que inciden en que un cliente decida retornar nuevamente o no al casino de
juegos, bajo el supuesto de que si el cliente quedé satisfecho retornaria a las dependencias. Este
primer intento de determinacion de las variables que influyen en la satisfaccion, arrojé resultados
que fueron bien recibidos por la empresa y los cuales ayudaron a verificar la incidencia que
presentaban algunas variables sobre su intencion de retornar o no al casino de juegos. En base a
dichos resultados la Gerencia de Dreams, decidié continuar con este trabajo en una Préactica
Profesional Controlada.

Al comenzar la Practica Profesional Controlada, ahora bajo la asesoria de un profesor guia
relacionado con el area de econometria, se determina que no es factible la realizacion de un
modelo econométrico para la determinacion de las variables que mas incidian en el retorno de los
clientes, debido a que la escala de Likert presenta valores negativos como positivos los cuales
generan problemas en la interpretacion de los betas de la funcién. Debido a esto y para poder
determinar de qué forma poder establecer las variables que mas incidian en el retorno de los
clientes a los casinos Dreams, se procedi6 a realizar un analisis descriptivo de frecuencia a los
resultados de las encuestas de clientes, con lo cual se obtienen algunos resultados que nos indican
que deben existir otras variables que pueden ser determinantes en lo relacionado con la incidencia
del retorno de los clientes al casino y/o recomendacion de este. Es por ello que la modificacién de
la actual encuesta de satisfaccion al cliente ayudard a la empresa a generar estudios futuros y

determinar las variables que inciden en el retorno a este servicio.
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CAPITULO II
MARCO CONCEPTUAL
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MARCO CONCEPTUAL.

No se puede comenzar a hablar de una propuesta relacionada con una herramienta de estudio de
satisfaccion al cliente sin definir primero este término y sin referirse al sistema en que éste se
inserta, el cual estd estrechamente ligado con el término “Calidad de Servicio”. Es por ello que
este apartado inicia con la definicion de los términos que tienen relacion directa con la
satisfaccion del cliente y calidad de servicio como son: servicio, calidad, percepcion, entre otros.
En base al conocimiento de estos términos se podra observar la relacion que presentan y asi poder
formular la propuesta de mejoramiento de la encuesta de satisfaccion al cliente.

2.1 SATISFACCION DEL CLIENTE Y CALIDAD DE SERVICIO.

Las investigaciones relacionadas a la satisfaccion del cliente y calidad de servicio comenzaron
antes de la década de los 60’ con estudios relacionados con el comportamiento del consumidor
(Shiffman & Kanuk, 2005). En 1939 un psicoanalista vienés llamado Ernest Dichter comenz6 a
utilizar técnicas psicoanaliticas con la finalidad de descubrir las motivaciones ocultas de los
consumidores. En el caso de la calidad de servicio el punto de inflexién lo marcé la aparicion de
los trabajos de Parasuraman, Berry y Zeithaml (1985,1988). A partir de entonces, la teoria
dominante utilizada para la conceptualizacion de ambos ha sido el “paradigma de
desconfirmacion”, lo cual ha derivado en una considerable confusion a la hora de diferenciar a la

calidad de servicio de la satisfaccion.

La calidad percibida es la variable que presenta limites menos claros respecto al concepto de
satisfaccion, ya que ambas se refieren a un proceso de evaluacion en el que el cliente compara la
experiencia del servicio con determinadas expectativas previas, es decir, ambas tienen en comun
el hecho de que se considera central el punto de vista de los clientes, al valorar los servicios que
presta una organizacion (Brown, Churchill y Peter, 1993; Spreng, Mackenzie y Olshavsky, 1996;
Andreassen y Lindestad, 1998).

Dada la similitud conceptual entre los términos de calidad de servicio y satisfaccion, no es
sorprendente que estén altamente correlacionados. Por ello, algunos autores han caido en la
tentacion de sugerir que los modelos de satisfaccion pueden ser denominados de calidad de

servicio percibida, cuando lo que se estudia es un servicio y no un bien de consumo (Liljander,
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1994). Actualmente la mayoria de los autores sugieren que la calidad de servicio y la satisfaccion
son constructos distintos, aunque relacionados (Parasuraman, et al., 1988; Bansal y Taylor, 1999;
Carman 1990).

2.1.1 Concepto de Calidad.

En cuanto a la Calidad de Servicio primeramente se definird el término “Servicio”, para
comprender este concepto. En el &mbito empresarial, se entiende por servicio a un conjunto de
tareas desarrolladas por una entidad para satisfacer las exigencias de su clientela. Es por esto que
el servicio podria presentarse como un bien de caricter no material o intangible. Dado que
quienes ofrecen servicios no acostumbran hacer uso de un gran nimero de materias primas y
poseen escasas restricciones fisicas. Asimismo, hay que resaltar que su valor mas importante es la
experiencia. Por otra parte, es necesario destacar que quienes proveen servicios integran el

denominado sector terciario de la escala industrial (Stanton, Etze y Walker, 2004).

Entre las caracteristicas exclusivas de un servicio que permiten distinguir a éste frente a un
producto se pueden citar la intangibilidad®, la heterogeneidad®, la perecibilidad® , Ia
inseparabilidad® y la ausencia de propiedad’. En este sentido seria necesario establecer que
existen multitud de tipos de servicios, no obstante, entre los mas significativos se encuentran los

Ilamados servicios publicos y los servicios privados (Oliva, 2005).

El primer tipo es aquel que se caracteriza porque engloba a una serie de actividades que son
realizadas por profesionales que se encuentran trabajando para lo que es la Administracion
Publica de una ciudad, region o pais. Conjunto de acciones que tienen como objetivo satisfacer
necesidades basicas y fundamentales de las personas como pueden ser la educacion, la sanidad o

el transporte.

El segundo tipo de servicio citado, el privado, se caracteriza porque define a las actuaciones que

son realizadas por profesionales que dependen de empresas e industrias particulares y privadas.

3Un servicio no puede ser visto, sentido, olido ni escuchado antes de adquirirlo

*Dos 0 més servicios pueden resultar parecidos pero nunca seran idénticos ni iguales

SUn servicio no puede ser almacenado

®La produccién y el consumo se desarrollan de forma parcial o completamente paralelos

"Quienes contratan un servicio consiguen el derecho a recibir una prestacion, uso, acceso o arriendo de una cosa, pero no se
vuelven propietarios de él
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En este caso concreto, es la persona la que ejerce el papel de cliente o consumidor de estos

servicios.

Para este caso, los servicios prestados por Dreams se encuentran en el Sector Privado, ya que la
entretencion, diversion, show, etc. son productos intangibles, pero aun asi aunque sean

intangibles, deben presentar el segundo término que se define a continuacion.

En segundo lugar para entender la Calidad de Servicio, debemos saber o entender el término
“Calidad”. El Diccionario de la Real Academia Espafiola (222 Ed) define Calidad como: “la
propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”. Esta
definicion establece dos elementos importantes. Primero, la referencia a caracteristicas o
propiedades y segundo, su bondad para valorar “algo” a través de ella. Estos dos elementos
importantes son los que permiten decir si un producto es de calidad o no, ya que estas
propiedades permite comparar a dos 0 mas productos que tengan las mismas caracteristicas cual

es de mejor calidad que otro, por otras propiedades diferenciadoras.
Adicionalmente se encontraron las siguientes definiciones, para el término Calidad:

e Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles;
solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccién a un precio
que el cliente pagard; la calidad puede estar definida solamente en términos del agente
(Deming®, 1989).

e La palabra calidad tiene multiples significados. Dos de ellos son los méas representativos
(Juran®, 1990): 1- La calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se
basan en las necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccion del producto. 2-

Calidad consiste en libertad después de las deficiencias.

e De manera sintética, calidad significa calidad del producto. Mas especificamente,

calidad es calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacion, calidad de

® William Edwards Deming (14/10/1900 — 20/12/1993). Estadistico estadounidense, profesor universitario, autor de textos,
consultor y difusor del concepto de calidad total. Su nombre estd asociado al desarrollo y crecimiento de Japon después de la
Segunda Guerra Mundial.

® Joseph Moses Juran (24/12/1904 — 28/02/2008) fue un consultor de gestién del siglo XX que es principalmente recordado como
un evangelista de la calidad y la gestion de la calidad y la escritura de varios libros influyentes sobre esos temas.
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proceso, calidad de la gente, calidad del sistema, calidad de la compaiiia, calidad de
objetivos, etc. (Ishikawa™®, 1986).

e “Calidad es conformidad con los requerimientos. Los requerimientos tienen que estar
claramente establecidos para que no haya malentendidos; las mediciones deben ser
tomadas continuamente para determinar conformidad con esos requerimientos; la no

conformidad detectada es una ausencia de calidad” ( Crosbyll, 1988).

e La calidad se refiere, no solo a productos o servicios terminados, sino también a la
calidad de los procesos que se relacionan con dichos productos o servicios. La calidad
pasa por todas las fases de la actividad de la empresa, es decir, por todos los procesos de
desarrollo, disefio, produccién, venta y mantenimiento de los productos o servicios
(Imai*?, 1998).

e  “La calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es lo que el cliente obtiene de él y

por lo que estd dispuesto a pagar” (Drucker*®, 1990).

Al observar la cantidad de planteamientos en relacién al término calidad, podemos observar que
la definicion de este término esta estrechamente ligada a la medicion de este, la cual ha causado
algunas diferencias de criterio y opinion. Principalmente estas diferencias tienen relacion con lo

que realmente se quiere medir.

Al revisar el concepto se encuentran enfoques que apuntan a diferenciar la calidad respecto de su
perspectiva de analisis y los agentes implicados. En el concepto puro de calidad se encuentran
dos tendencias: la calidad objetiva y la calidad subjetiva. La calidad objetiva tiene una naturaleza
técnica, es medible, verificable y se enfoca en la perspectiva del productor, en este caso el casino,

10 Kaoru Ishikawa (13/07/1915 — 16/04/1989). Profesor japonés de la administracién de empresas, era verdaderamente experto en
el control de calidad, cuyo aporte fue la implementacion de sistemas de calidad adecuados al valor del proceso en la empresa, el
sistema de calidad de este tedrico incluia dos tipos: gerencial y evolutivo. Se le considera el padre del analisis cientifico de las
causas de problemas en procesos industriales, dando nombre al diagrama Ishikawa, cuyos graficos agrupan por categorias todas
las causas de los problemas.

1 philip Bayard "Phil" Croshy, (18/06/1926 — 18/08/ 2001). Empresario norteamericano, autor que contribuy6 a la teorfa
gerencial y a las practicas de la gestion de la calidad.

12 Masaaki Imai (nacido en 1930, en Tokio). Consultor en el campo de la gestién de calidad, conocido como el "Gur( Lean" y el
padre de Mejora Continua (Cl) Masaaki Imai ha sido pionero y lider en la difusion de la filosofia Kaizen en todo el mundo.

13 peter Ferdinand Drucker (19/11/1909 —11/11/2005). Abogado y tratadista austriaco autor de mdltiples obras reconocidas
mundialmente sobre temas referentes a la gestion de las organizaciones, sistemas de informacién y sociedad del conocimiento,
area de la cual es reconocido como padre y mentor en conjunto con Fritz Machlup. Hoy es considerado ampliamente como el
padre del “Management” como disciplina y sigue siendo objeto de estudio en las mas prestigiosas escuelas de negocios.
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por otro lado la calidad subjetiva o percibida es una evaluacion del consumidor en este caso el

cliente de Casino. Para el marketing, la que importa es la segunda.

Para este caso en particular nos centraremos en la calidad subjetiva, es decir en la calidad que

percibe el consumidor.
2.1.2Concepto de Satisfaccion.

Al revisar algunos libros relacionados con el comportamiento del consumidor e informes
referentes al tema de la satisfaccion, al igual que el término anterior se presenta una diversidad de
definiciones que se han propuesto sobre la satisfaccion. Esto, demuestra un gran interés por parte
de los investigadores en el tema, pero también deja ver la presencia de un fenémeno de una gran
complejidad y de dificil aproximacion. Como reconocen en su trabajo Giese y Cote (2000), “/a
inexistencia de una definicion de consenso conduce a la imposibilidad de que los investigadores
puedan seleccionar una definicién apropiada para un contexto dado, puedan desarrollar

medidas validas de satisfaccion y puedan comparar e interpretar resultados empiricos”.

En el libro de Richard L. Oliver (2010) "Satisfaccién: una perspectiva del comportamiento del
consumidor", aparece una frase que bien puede resumir toda esta problematica. Su traduccién
podria ser la siguiente, “Todo el mundo sabe lo que es la satisfaccion hasta el momento en el que
se le pide que la defina. Entonces, de repente, parece que nadie lo sabe”. Como forma de evadir
este hecho muchos investigadores han desarrollado sus trabajos partiendo de la base de que la
satisfaccion ya ha sido definida y se han centrado en la validacion de distintos modelos
explicativos. Aunque, no obstante, parece existir un acuerdo generalizado en la consideracién de
la satisfaccion como “una evaluacion del acto de consumo, que varia a lo largo de un periodo de
tiempo, desde lo desfavorable a lo favorable”. Sin embargo, algunos investigadores enfocan el
problema hacia el resultado obtenido con el uso o consumo de un bien o servicio (Vision
Econdmica), mientras que otros se fijan mas en el proceso de evaluacion (Vision Psicologica).
Ambas perspectivas se encuentran condicionadas por la doble vision del ser humano: utilitarismo

y hedonismo.
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Vision economica (satisfaccion como resultado):

El punto de vista utilitarista vincula la satisfaccion al sentimiento de “estar saciado” o a la
“sensacion de contento”. Supone una baja activacion por parte del individuo cuya reaccion es
consecuencia de un procesamiento de la informacion y valoracion del grado de cumplimiento de
las funciones que el bien o servicio debe tener. Se asume que el producto o servicio posee un

rendimiento continuo Yy satisfactorio.

La perspectiva hedonista, mas moderna, supone una alta activacion. Va un poco mas alla de la
sensacion de contento, por lo que la satisfaccion se asocia a la “sensacion de sorpresa” (positiva o

negativa). Supone la existencia de un ser humano que busca placer en el acto de consumo.
Visién Psicologica (satisfaccion como proceso):

En esta perspectiva se encuentran también las dos visiones del ser humano: utilitarismo y
hedonismo. La primera asocia la satisfaccion al resultado de un procesamiento cognitivo de la

informacidn, donde el sujeto compara las expectativas con el rendimiento percibido.

La segunda perspectiva, vision hedonista, plantea que el procesamiento cognitivo de la
informacion no puede disociarse del componente afectivo presente en el acto de consumo. Es
decir, que desde este punto de vista, los sistemas cognitivos y afectivos ya no se conciben de
manera independiente. Durante el proceso aparecen sentimientos subjetivos acompafiados de

emociones y estados de animo.

Tradicionalmente, los economistas se han centrado en la medida de satisfaccion como “resultado”
0 estado final, y en las diferencias existentes entre tipos de consumidores y productos, ignorando
los procesos psicosociales que llevan al juicio de satisfaccion. En cambio, los psicélogos se han

centrado mas en el “proceso” de evaluacion.

De esta forma se han dado distintas y maltiples definiciones del término satisfaccion. Las de
caracter econdémico sefialan que es el resultado de un andlisis coste-beneficio sobre una
transaccion (Howard y Sheth, 1969; Churchill y Surprenant ,1982). Las psicoldgicas
fundamentan la explicacion de la satisfaccion en la denominada teoria de la desconfirmacién, la

gran mayoria de los investigadores aceptan que es una funcion de la discrepancia entre algin
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estdndar de comparacion (expectativas, deseos, normas basadas en la experiencia, etc.) y el
rendimiento percibido en el bien o servicio de que se trate (Hunt, 1977; Oliver, 1980; Churchill et
al.,, 1982 y La Barbera y Mazursky, 1983 entre otros). Otras definiciones consideran que la
satisfaccién no es Unicamente un juicio evaluativo sino también un fendbmeno con un fuerte
componente afectivo (Oliver, 1989; Mano y Oliver, 1993; Halstead, Hartman y Schmidt, 1994;
Giese y Cote, 2000; Martinez-Tur, Peir6 y Ramos, 2001).

Para el caso de los clientes de Casinos su satisfaccion se presenta mediante el modelo de
confirmacion de expectativas, la cual concibe la satisfaccion como el resultado de un contraste o
comparacion entre la realidad percibida por el individuo y algun tipo de estandar de comparacién
(Expectativas, Normas basadas en experiencia, etc.). Las expectativas son creencias que tiene el
usuario sobre el servicio y que son referentes del mismo. La expectativa se forma de la calidad
percibida, es decir de cdmo el cliente vea el servicio, pero esta percepcion va variando ya sea en
la edad, sexo, etnia, cultura, nivel de ingreso, etc. Esta calidad percibida es la resultante de
comparar la calidad que han recibido con la calidad que esperaban recibir. Ademas, las
expectativas pueden estar influenciadas por la propia experiencia en comparacién con la

competencia o con la opinidn de otros usuarios.

La satisfaccion se relaciona con el grado y direccion de la discrepancia entre expectativas y
rendimiento. Produciéndose lo que se ha denominado confirmacion de expectativas cuando el
rendimiento del producto o servicio son los esperados inicialmente, desconfirmacion negativa,
cuando el rendimiento es inferior al esperado, apareciendo entonces la insatisfaccién (Cardozo,
1965; Howard et al., 1969) y desconfirmacion positiva, cuando el rendimiento supera las

expectativas iniciales dando lugar al sentimiento de satisfaccion.

La forma en la cual los clientes contestan las encuestas tiene relacion con el tipo de modelo de
desconfirmacion y con la vision psicologica, esto debido a que el cliente presenta una expectativa
por lo general muy elevada del casino, ya que el cliente al ver y escuchar infraestructura de 5
estrellas, comentarios de otros clientes y experiencias previas las expectativas con las que llegara

seran elevadas, y por ende se puede producir desconfirmacion negativa o positiva.
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2.1.3 Relacion entre las variables

Como se plante6 anteriormente, en la actualidad la mayoria de los autores sugieren que la calidad
de servicio y la satisfaccion son constructos distintos, aunque relacionados (Parasuraman, et al.,
1988; Bansal et al., 1999; Carman 1990). Para este caso se establecié que estos términos son
diferentes pero estan relacionados en la forma de medicion debido al “paradigma o modelo de
desconfirmacién” como se plante6 en un comienzo. Para el caso de los clientes de casinos
Dreams su calidad percibida o subjetiva tiene relacion con su satisfaccion desde el punto de vista
como proceso o Vision psicoldgica, estos dos términos se ven afectados por las expectativas que
tiene el cliente del servicio en base a experiencias previas, por lo que las expectativas que utiliza
el consumidor en este modelo deben ser similares. Al plantear esta relacién, las expectativas o
dimensiones claves que los clientes utilizan para evaluar la calidad del servicio que reciben de
una empresa, determinadas por Parasuraman, Berry y Zeithaml, podemos utilizarlas como las
expectativas que el cliente utiliza para evaluar si el servicio le causa satisfaccion o no (Estas

expectativas seran planteadas en el punto 2.2).

“No resulta facil encontrar una definiciéon cuantificable de satisfaccion del cliente para la que
exista un amplio consenso entre los investigadores, pero si que existe ese consenso en el caso de
hablar de las consecuencias que tiene la satisfaccion del cliente sobre la organizacion. La

literatura revela la existencia de un fuerte vinculo entre la satisfaccion del cliente y la lealtad e

intencion de recompra” (Anderson y Sullivan, 1993; Bearden y Teel, 1983). Al observar la

afirmacion anterior se puede afirmar que existe una relacién entre la satisfaccion del cliente y su
regreso o intencion de retorno a las dependencias de la empresa o consumo del producto. Pero la
satisfaccion del cliente, ademas, esta ligado y dependera de como sea la calidad del servicio que
se ofrece, el cual debe cumplir con las expectativas que el cliente tiene del servicio. Ademas el
que el cliente retorne a la empresa implicard que este consumira nuevamente el producto por lo

cual significan ingresos para la empresa con lo que se puede decir se esta creando rentabilidad.

Es asi como se planteard el siguiente supuesto: “el retorno del cliente afecta la rentabilidad de la
empresa, pero a su vez el retorno se ve afectado por la satisfaccion del cliente la cual es afectada
por las expectativas y percepcion que tenga de la calidad del servicio entregado por la empresa.”

Figura 2.1.

Diego Eduardo Castillo Troncoso | CAPITULO Il | 2.1 SATISFACCION DEL CLIENTE Y CALIDAD DE SERVICIO.



Préctica Profesional Controlada Casino Dreams Temuco Trabajo de Titulo 2012

Figura 2.1: Relacién entre variables.
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Fuente: Elaboracion propia

En base a lo anterior, se plantea el supuesto para la realizacién de esta propuesta que la
satisfaccion del cliente incide en la rentabilidad de la empresa, con lo cual es de suma
importancia tener una herramienta que permita determinar las variables que mas inciden en la
satisfaccion de los consumidores de casinos Dreams, lo cual es lo que incide en su intencion de

retorno a las dependencias de esta.

2.2EXPECTATIVAS O DIMENSIONES CLAVES

¢Cuales son las dimensiones o expectativas claves que los clientes utilizan para evaluar la calidad
del servicio que reciben de una empresa? Esta fue la pregunta que se hicieron Parasuraman,
Zeithaml y Berry, (1985,1988), los cuales luego de una amplia investigacion obtuvieron
respuestas mas concretas a esta pregunta tan importante. Este estudio empirico incluyd miles de
entrevistas no sélo a clientes sino también a directivos y empleados de empresas de servicios de
diferentes sectores y condujo a la identificacion de las diez dimensiones que utilizan los clientes
para evaluar la calidad de los servicios que les entregan las empresas, las cuales se presentan en

la Figura 2.2.
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Figura 2.2: Expectativas claves
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A continuacién se expondra el significado de cada una de ellas, para lo que se comenzara con la
expectativa que en todos los estudios e investigaciones se ha revelado como la mas importante y

fundamental; nos referimos a la dimension Fiabilidad.
Fiabilidad: “Los clientes pueden creer y confiar en la empresa y en la calidad constante”

La empresa que logra un alto nivel de fiabilidad es aquella que ofrece un alto y constante nivel de
consistencia en la confiabilidad de sus prestaciones; entrega el servicio correcto desde el primer
momento (lo hace bien a la primera vez); cumple siempre las promesas que hace; entrega siempre
el servicio en las fechas y momentos prometidos; si se equivoca, admite su error y hace todo lo
que sea necesario (y algo mas) para dejar satisfecho al cliente. Significa, por ejemplo en el caso
de Dreams, un nivel de servicio constante (sin altos y ni bajos); no cometer errores en todo lo que
respecta a la atencion al cliente; entregar el servicio tal como lo prometié y en el momento y
lugar prometido; evitar, en lo posible, las “excepciones” y condiciones especiales para evitar

cumplir lo prometido; entre otros.
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Capacidad de respuesta: “Los empleados estan siempre dispuestos a suministrar el servicio

cuando el cliente lo necesita (no cuando la empresa lo considera conveniente)”

Capacidad de respuesta significa, por ejemplo, ofrecer un servicio rapido; contestar rapidamente
a las necesidades de los clientes; flexibilidad para adecuarse a las necesidades de los clientes;
enviar de inmediato la informacién solicitada por los clientes; mantener suficiente personal a

disposicion de los clientes; entre otros.

Profesionalidad: “Los empelados poseen las habilidades y conocimientos necesarios para

prestar, de forma correcta y precisa, los servicios solicitados por los clientes”

La profesionalidad implica conocer en profundidad los servicios prestados por la empresa, con
todos sus matices y variaciones; resolver las situaciones imprevistas que plantean los clientes;
aconsejar, de la forma mas eficaz posible, a los clientes; mantener eficaces y satisfactorias
relaciones personales con los clientes. Significa, por ejemplo en el caso de Dreams, mantener
constantes programas de formacion y reciclaje del personal; conocer todos los servicios que
ofrece la empresa y no solo con los que se trabaja a diario; hacer recomendaciones de buena fe
cuando la empresa es incapaz de satisfacer una peticion de cliente; afrontar con decision y
voluntad de ayuda los problemas, quejas y reclamaciones de los clientes; aconsejar a los clientes

sobre la forma como pueden hacer un mejor uso de los servicios; entre otros.
Accesibilidad: “Los clientes pueden ponerse facilmente en contacto con la empresa”

Significa, por ejemplo en el caso de Dreams, localizacion de la empresa, facil acceso a
locomocion y trénsito; posibilidad de obtener servicios de la empresa por teléfono; sitios web
para la prestacion de los servicios, informar a los clientes, etc.; el tiempo de espera para recibir el
servicio no es demasiado prolongado; dentro de la empresa, los departamentos estan debidamente
sefializados; los directivos estan siempre dispuestos a hablar con los clientes; a los clientes se les

hace facil “llegar” hasta los responsables de las diferentes areas operativas; entre otros.

Cortesia: “Todo el personal de la empresa trata a los clientes con atencion, respeto y
consideracion y con una actitud y disposicion basada en la amistad (los clientes son amigos, no

oponentes)”

Diego Eduardo Castillo Troncoso | CAPITULO Il | 2.2EXPECTATIVAS O DIMENSIONES CLAVES



Practica Profesional Controlada Casino Dreams Temuco Trabajo de Titulo 2012

El concepto de cortesia significa, por ejemplo, que los clientes reciben un trato cortés por parte de
todo el personal de la empresa, incluyendo el personal de seguridad, telefonistas, recepcionistas,
garzones, asistentes, croupier, cajeros, directivos, sin importar el nivel de stress al que estén
sometidos; los empleados no reaccionan negativamente ante un cliente disgustado; en la empresa
se respetan las propiedades de los clientes (documentos, informacion, etc.); el personal que

mantiene contacto con la clientela mantiene una apariencia pulcra y agradable; entre otros.

Comunicacion: “La empresa mantiene un flujo de comunicacion, abierta y sincera, en ambos

sentidos con la clientela”

Una empresa que logra una buena comunicacion con sus clientes es aquella que se comunica con
sus clientes en el lenguaje que ellos pueden entender (sin tecnicismos innecesarios); los
empleados son capaces de adecuar su lenguaje a los diferentes niveles de conocimiento de los
clientes; el personal de la empresa estd siempre dispuesto a escuchar, con paciencia, verdadera y
sincera atencion los problemas, quejas y reclamaciones de los clientes. Significa, por ejemplo,
explicar las opciones que tienen los clientes entre posibles combinaciones de servicios y costes;
transmitir seguridad al cliente; establecer sistemas para la prestacion de las quejas y
reclamaciones que los clientes pueden utilizar con facilidad (por ejemplo, no situar el

departamento de quejas en el rincon mas escondido de la empresa); entre otros.

Credibilidad: “En sus actuaciones y conversaciones, todo el personal proyecta una imagen de

confianza, fe y honestidad”

Credibilidad quiere decir que los clientes, aunque no sepan exactamente el por qué, creen en lo
que hace y dice el personal de la empresa; el personal tiene siempre en el corazon los mejores
intereses de los clientes. Significa, por ejemplo para el caso de Dreams, la reputacion e imagen de
la empresa; la personalidad del personal que establece contacto (regular o esporadico) con los
clientes; la sinceridad y equidad de las soluciones que se dan a los problemas de los clientes; la

ausencia de “ventas a presion”; entre otros.

Seguridad: “La empresa se preocupa y asegura que los clientes se mantengan al margen de

todo tipo de darios, riesgos y dudas”
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Seguridad significa, por ejemplo, preocuparse por la seguridad fisica y financiera de los clientes;
preocuparse por la seguridad de las transacciones y operaciones que se realizan con ellos;
mantener la confidencialidad de las transacciones; cuidar las areas de la empresa a las que tienen
acceso los clientes; preocuparse por la seguridad que ofrecen las instalaciones (equipos, escaleras
mecanicas, pisos mojados, instalaciones eléctricas, etc.) y las representaciones fisicas del servicio

(tarjetas de crédito, contratos, dinero, talones, etc.); entre otros.

Conocimiento y comprension del cliente: “La empresa mantiene mecanismos que le permiten
conocer con precision las necesidades, deseos y expectativas de los clientes, sus cambios y

tendencias y sus problemas y aspiraciones”

Significa, por ejemplo, realizar investigaciones de marketing entre los clientes y actuar en
funciones de los resultados obtenidos; tener siempre en mente la “Optica del cliente”; conocer los
requerimientos especificos de algunos clientes; ofrecer atencidn personalizada; segmentar los

mercados y ofrecer “paquetes” de servicios disenados para cada segmento; entre otros.

Elementos tangibles: “La empresa se preocupa de que las evidencias fisicas del servicio

proyecten siempre una imagen de calidad.”

Calidad en los elementos tangibles del servicio significa, por ejemplo, preocuparse y cuidar la
apariencia de las instalaciones fisicas de la empresa, asi como de los equipos e instrumentos;
cuidar la apariencia del personal; prestar especial atencion a la forma, disefio y calidad de las
representaciones fisicas del servicio, (entradas, formas y cuestionarios, cartas, contratos, tarjetas

electrénicas, cupones de descuento); entre otros.
Agrupacion de las 10 expectativas claves.

A mediados de los noventa se generaron estudios en los cuales las variables claves determinadas
inicialmente por Zeithaml, Parasuraman y Berry se presentan o explican de forma resumida o
agrupada es por ello que para entender de mejor manera esto se plantearon las diez dimensiones

en primer lugar para poder ahora exponer la agrupacion de estas en cinco dimensiones claves..

Estas nuevas cinco variables claves no son mas que la agrupacion de aquellas dimensiones que

los tres autores consideraron como afines, para constituir cinco dimensiones o expectativas
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béasicas: Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia y Elementos Tangibles. Como
se observa en la Tabla 2.1 en la que se incluye la conceptualizacion que ofrecen los tres autores
citados de las cinco dimensiones nuevas. La aplicacion de las cinco dimensiones se ha hecho muy
popular y es el que usualmente se utiliza como guia para disefiar los servicios 0 como parametro

para investigar las expectativas de los clientes.

Tabla 2.1: Tabla resumen agrupacion de expectativas.
Expectativas
Agrupadas

Expectativas Iniciales Conceptualizaciéon

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion.

Elementos tangibles Elementos tangibles

Habilidad para realizar el servicio prometido de
forma fiable y cuidadosa

Disposicion y voluntad para ayudar a los
usuarios y proporcionar un servicio rapido.

Fiabilidad Fiabilidad

Capacidad de respuesta | Capacidad de respuesta

Profesionalidad

Conocimientos y atencién mostrados pos los

Cortesia . . o
dibilidad Seguridad empleados y sus habilidades para inspirar
Credibilida credibilidad y confianza al cliente
Seguridad
Accesibilidad
Comunicacion Empatia Atencion individualizada que ofrecen las
Comprension del P empresas a sus clientes.
cliente

Fuente: International Service Marketing Institute

Estas expectativas o dimensiones claves son las que debemos de atacar para poder generar una
buena evaluacion de la calidad del servicio por parte de los clientes de casinos de Dreams. Pero
para poderlas atacar y potenciar debemos primero tener una herramienta para poder medir la
satisfaccion de la calidad percibida por el cliente y asi poder generar los pasos a seguir de como

afrontar
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2.3 METODOS DE MEDICION DE SATISFACCION AL CONSUMIDOR.

Como se plante6 anteriormente en relacion a las diez expectativas claves que los clientes utilizan
para evaluar la calidad del servicio que reciben de una empresa, primero, debemos tener una
herramienta que nos permita obtener la informacion de cdmo nuestros clientes nos evaltan. Pero,
¢ Qué técnicas podemos utilizar para obtener informacion de nuestros clientes? A continuacién se
expondra una seleccion de ocho métodos (incluido método actual) que por sus caracteristicas
pueden resultar merecedores de atencion, y tal vez, dignos candidatos a convertirse en las nuevas

técnicas aplicadas por Dreams para el analisis de la satisfaccion de sus clientes.
2.3.1 Sesiones de grupo

Reuniones con grupos reducidos de clientes, centradas en aspectos muy concretos del servicio, en
las que los participantes pueden aportar mucha informacion, pero con el inconveniente que
suponen las barreras de comunicacion abierta y la limitacion en la generalizacién de las

conclusiones.
2.3.2 Paneles de clientes

A diferencia del anterior, seleccionamos un grupo de clientes que conozcan suficientemente
nuestro servicio para obtener sugerencias y opiniones sobre el mismo, periédicamente, a partir de
la experiencia de cada cliente. Los clientes seleccionados se analizan durante periddos
prolongados de tiempo para poder obtener un analisis dindmico que nos permita observar
tendencias y establecer conclusiones. La informacion puede ser obtenida a través de cualquier
canal. Como inconveniente, debemos indicar que el hecho de seleccionar clientes determinados
con gran experiencia, conduce a despreciar a los nuevos clientes y en especial a la primera
impresion causada por nuestro servicio. Por lo cual las conclusiones no son aplicables a la
totalidad de la cartera de clientes, sino a clientes caracteristicas idénticas a las del panel en

estudio.
2.3.3 Revisiones particulares

Son reuniones periddicas individuales con clientes seleccionados en las que se tratan con mucho

detalle una gran seleccién de aspectos relacionados con nuestro servicio de una manera formal a

Diego Eduardo Castillo Troncoso | CAPITULO Il | 2.3 METODOS DE MEDICION DE SATISFACCION AL 22
CONSUMIDOR.



Practica Profesional Controlada Casino Dreams Temuco Trabajo de Titulo 2012

partir de la necesidad de obtener informacidn sobre una serie de datos previamente definidos para
poder identificar expectativas reales del cliente. Como limitacion cabe plantear la dificultad del
método en términos de coste y de generalizacion de las conclusiones ya que se basa
practicamente en trajes a medida.

2.3.4 Investigaciones de mercado

Investigaciones reales sobre la totalidad de consumidores reales y potenciales de nuestros
productos con el fin de evaluar nuestros servicios con los ofrecidos por la competencia e
identificar de este modo oportunidades y amenazas. Es favorable como método de estudio
generalizado pero no permite obtener informacidn detallada ni concreta sobre nuestros propios

clientes. Ademas, los costes pueden ser mucho mayores en relacion a los beneficios a obtener.
2.3.5 Cliente incognito

Un evaluador se hace pasar por cliente de la empresa y simula las actividades de un cliente del
casino para valorar los aspectos relacionados con la misma, generalmente a nivel de valoracion
del servicio. Esta técnica permite evaluar la atencion al cliente, el trato con el personal, y otro
aspectos relacionados con el servicio pero requiere un gran esfuerzo en definir las bases del
estudio con el objeto de que las conclusiones no sean mal interpretadas entre el personal afectado.

Ademas, otro inconveniente es definir el perfil del evaluador o cliente incognito.
2.3.6 Informes del personal en campo

Analizamos determinados aspectos en contacto directo con el cliente en el mercado para conocer
la opinidn directa que nuestro producto merece y asi poder retroalimentarnos. Es necesario volcar
la informacién obtenida tal como se ha recibido para poder luego tratarla si deseamos llegar a

conclusiones relativamente validas aceptando en todo momento las criticas que puedan surgir.
2.3.7 Encuestas al personal

En los casos en que determinados empleados estén en contacto directo con el cliente, podemos
realizar encuestas a estos empleados con el fin de obtener una informacién directa sobre la

opinién de éstos Ultimos. Como limitacion cabe mencionar que las conclusiones a las que
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podamos llegar nunca estaran exentas de cierto grado de subjetividad en tanto en cuanto estamos

analizando lo que los empleados creen que los clientes opinan.
2.3.8 Encuestas de satisfaccion (Método Actual)

Se basa en realizar encuestas de satisfaccion mediante cuestionarios cortos a clientes de la
empresa seleccionados a partir de criterios objetivos previamente definidos, que nos permiten
obtener la opinion de nuestros clientes en un momento determinado del tiempo posterior a la
utilizacion del servicio. Debemos indicar que como cuestionario, la dificultad radica en obtener
un indice suficiente de clientes que respondan para poder aceptar la muestra como significativa

del total de los clientes de la organizacion.

Al analizar estos ocho métodos para la obtencion de datos, podemos observar que los
relacionados con reuniones con los clientes serian un gran aporte ya que tendriamos informacion
de primera fuente, pero el gran problema es el tiempo con el que dispone el cliente a asistir a una
reunion y los costes ya sea para la empresa o cliente en destinar tiempo a este tipo de método. En
lo que respecta a los métodos relacionados con el personal como los informes y las encuestas,
podemos obtener la otra cara de la moneda en relacion a el servicio realizado, pero el tema de la
subjetividad de la respuesta que entregue nuestro colaborador en relacion a la satisfaccion de los
clientes se vera corrompida por el hecho de tener conflicto de intereses en la calidad de servicio
que el brindd. Lo que respecta a las investigaciones de mercado, esta es una herramienta muy
buena en el &mbito de la informacidn, pero los costes asociados a la generacion de un estudio de
este calibre pueden ser demasiado elevados en relacion a los beneficios que se generen a la
empresa. El cliente incognito es una herramienta muy buena para medir la calidad del servicio,
pero no mide la satisfaccion del cliente en relacién a la calidad de servicio percibida, de igual
forma nos podria ayudar a generar un tipo de estandar que existe hoy, pero los resultados de estos
datos no nos ayudara a ver la opinién en si de los clientes que asisten a los casinos de juegos.
Finalmente en relacion a la encuesta de satisfaccion al cliente, es decir el método actual que
utiliza Dreams para medir la satisfaccién del cliente en relacién a la calidad de servicio percibida
de este, es un método de costes bajos de implementacion y permite utilizarla de un modo menos
invasiva que una entrevista, el problema que se puede generar es un bajo indice de contestacion

en relacion a la cantidad de clientes que asiste al casino de juegos, pero en lo relacionado a costes
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y beneficios que este método presenta en relacion al resto son mucho mas convenientes. De esta
forma se mantendra el mismo sistema de recoleccion de datos, pero la herramienta se procedera a
analizar en capitulos posteriores para corroborar si las preguntas que actualmente posee nos
permiten recolectar los datos en relacién a las diez dimensiones o expectativas claves que utilizan

los clientes para evaluar la calidad de los servicios que le entrega la empresa.
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CAPITULO I
ANTECEDENTES CASINO DREAMS
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ANTECEDENTES GENERALES

Para el desarrollo de una buena Préactica Profesional Controlada hay que interiorizarse en varios
aspectos que engloban a la empresa, es por ello que se debe saber o entender en el rubro en el
cual la empresa se desenvuelve, ya que es en este mismo sistema en el cual uno estara inserto y
nos ayudard a comprender de mejor manera las actividades que realiza la empresa, competencia o
entes fiscalizadores. Para este caso se dara a conocer algunos antecedentes que ayudaran a

conocer el origen del rubro, &mbitos legales y antecedentes de la compafiia.
3.1 ANTECEDENTES HISTORICOS Y LEGALES DEL RUBRO CASINOS

Dreams se encuentra inserto en el mercado de la entretencién y tiempo libre, siendo su principal
area de negocio los casinos de juegos, la cual se complementa con los servicios de hoteles,

gastronomia, espectaculos, turismo, cultura, entre otros.

En Chile, el mercado de los casinos de juegos comienza en 1928 con la promulgacion de la Ley
4.283 la cual autoriza a la Junta pro- Balneario de Vifia del Mar a establecer un Casino destinado
a proveer “pasatiempo y atracciones a los turistas”, es asi como se da inicio a los casinos de
juegos en nuestro pais. Entre 1928-1990, fueron autorizadas en total 7 concesiones municipales
para casinos de juego que operan hasta la fecha en el pais: Vifa del Mar (1928), Arica (1960),
Puerto Varas (1969), Coquimbo (1976), Iquigque, Pucon y Puerto Natales (1990).

En el afio 2005 se promulga la Ley 19.995, mediante la cual el Estado impulsa la industria de
casinos de juegos, estableciendo las bases generales para la autorizacion, funcionamiento y
fiscalizacion de estos establecimientos en Chile y el otorgamiento de 18 nuevos permisos de
operacion. En base a la nueva regulacién se crea la Superintendencia de Casinos de Juego (SCJ)
como unico ente que representa al Estado en el ejercicio de otorgar, renovar y revocar los
permisos de operacion de casinos de juego en el pais, asi como de fiscalizar sus actividades y
accionar ante los tribunales de justicia respecto de la explotacion o préctica de juegos de azar

desarrollados al margen de la ley por personas o entidades no autorizadas.

Es asi como la nueva ley aumentd el nimero maximo de casinos que pueden funcionar en nuestro
pais a 25 como se observa su distribucion en la Tabla 3.1, ademas se estipuldé que no pueden

funcionar mas de 3 casinos de juegos por region a excepcion de la Region Metropolitana y todos

Diego Eduardo Castillo Troncoso | CAPITULO 11l | ANTECEDENTES GENERALES



Practica Profesional Controlada Casino Dreams Temuco Trabajo de Titulo 2012

los casinos deben situarse a lo menos 70 kilometros de distancia vial independiente de la region
en la que se situen. Por lo tanto la competencia entre los casinos de juegos no se da por una
competencia directa en una misma comuna sino que en los procesos de adjudicacion de licencias

y por las distintas opciones de destinos turisticos posibles.

Tabla 3.1: Casinos de Juegos a Nivel Nacional.

Antofagasta Los Angeles
Calama Temuco
. . Copiapd Valdivia
Sugsrg;tsei?]g:r;ua Ovalle . Castro
Juegos San Antonio Osorno
Casinos de Ley 19.995 Mostazal Talcahuano
Juegos en Santa Cruz Punta Arenas
Chile Rinconada Coyhaique
Talca Chillan
Arica Pucén
Municipales Iquique Puerto Varas
Ley 4.283 Coquimbo Puerto Natales
Vifia del Mar

Fuente: Elaboracion Propia en base a informacion de la SCJ
3.2 ANTECEDENTES DE DREAMS.

Dreams es el nombre de fantasia que tienen los casinos pertenecientes a la sociedad Dream S.A.,
la cual es el resultado de la unidn de las operaciones de casinos de juegos, que sus actuales
accionistas efectuaron en el afio 2008. Por una parte, Inversiones Pacifico Sur Ltda. de propiedad
de los sefiores Claudio y Humberto Fischer, aportd en ese entonces los proyectos en construccion
en las ciudades de Temuco, Valdivia y Punta Arenas; el permiso de operaciéon del Casino de
Juegos de Coyhaique; y el 50% de la concesionaria del Casino de Juegos de Puerto Varas, cuya

administracion estaba en manos de Enjoy S.A.

En ese entonces Inversiones Pacifico Sur Ltda., se encontraba postulando a 6 de los 18 permisos
de operacidn licitados bajo la ley 19.995 del afio 2005, adjudicandose en definitiva 4 de ellos. A
su vez, Entretenimientos del Sur Ltda. de propiedad del fondo de inversion Citigroup Venture
Capital International, aportd la concesionaria del Casino de Juegos de Iquique y la empresa

peruana de arriendo de maquinas de azar Advanced Gaming Corp. S.A.C.
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En el afio 2009, se inauguraron los proyectos integrales de Temuco (enero 2009), Valdivia
(febrero 2009) y Punta Arenas (marzo 2009). Cada uno de ellos cuenta con casino de juegos,
hotel de cinco estrellas, spa, centro de convenciones, bares y diversos restaurantes, y centros de

eventos.

En el afio 2010, se renueva completamente el Casino de Juegos de Iquique, con una inversion de
US$ 6 millones, se adquirieron maquinas de azar de ultima generacion, sistemas de control en
linea y la sala de juegos fue remodelada y decorada en el mismo estdndar que los otros casinos

Dreams en Chile.

En diciembre de 2010, Dreams compra a Enjoy el 50% restante del Casino de Juegos de Puerto
Varas, tomando inmediatamente el control de esta empresa, y poniendo en practica un plan de
crecimiento basado en el control de costos y en la migraciéon hacia el modelo de negocio ya
probado en sus otras propiedades. En el afio 2011, Dreams consolida sus operaciones e inicia la

construccidn del proyecto integral de Coyhaique, que entrd en operaciones en mayo de 2012.
3.2.1 Mision, Vision y Valores de Dreams
Mision.

La Mision, define el prop6sito principal de la empresa o institucion, es decir, porque existe,
examina la razon de ser de la empresa més alld de solamente incrementar el patrimonio de los

accionistas, y refleja las motivaciones de los empleados para trabajar en la empresa.

“Entregar un universo de sensaciones a través de instalaciones de clase mundial y un servicio de

excelencia para quienes buscan desafiar la rutina”
Vision.

La vision es una declaraciéon de hacia donde pretende llegar la empresa en el futuro. Ademas
sirve como punto de referencia, cuando se deban desarrollar los objetivos y las estrategias que se
desean conseguir. Permitiendo a todas las personas de la empresa logren trabajar juntos y hacia
una misma direccién. Una declaracion de Vision proporciona una imagen escrita de lo que la

empresa quiere ser finalmente.
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“Situarse dentro de las empresas lideres del sector juegos y entretenimient0. asegurando una
adecuada rentabilidad, atrayendo, manteniendo y potenciando el talento con elevados niveles de
compromiso en sus anfitriones, y alcanzando niveles de excelencia en satisfaccion y retencion de

clientes”
Valores Corporativos.

Son los ejes de conducta de la organizacion y estan intimamente relacionados con los propésitos
y creencias arraigadas dentro de la misma. Estos se demuestran a través del comportamiento

diario de todos sus empleados.

’

“Actitud — respeto — compromiso — trabajo en equipo — entretencion’
3.2.2 Estructura Organizacional Corporativa

En cuanto a la Administracion de la Sociedad Dream S.A., ésta cuenta con un Directorio
compuesto por 5 integrantes, 3 de ellos ligados a Inversiones Pacifico Sur Ltda., (incluidos los
hermanos Claudio y Humberto Fischer) y dos integrantes ligados a Entretenimientos del Sur

Ltda., como se aprecia en el Tabla 3.2.

Tabla3.2: Directorio Dreams

Cargo Nombre Rut Profesion |
Presidente | Claudio Félix Fischer Llop |7.378.806-4 | Piloto Comercial
Director | Humberto José Fischer Llop | 6.687.663-0 | Médico Veterinario
Director | Juan Luis Ovalle Larrain 7.031.556-4 | Ingeniero Comercial
Director | Cristian Celis Morgan 9.499.241-9 | Ingeniero Comercial
Director | Ricardo Zabala Hevia 6.675.489-8 | Ingeniero Comercial

Fuente: Elaboracion en base a datos Memoria Anual 2011 Dreams Temuco S.A.

Bajo el Directorio se encuentra el Diagrama Corporativo de Dream S.A., el cual es encabezado
por su Gerente General Jaime Wilhelm. Este Diagrama presenta bastante funcional, debido a que
en el conviven 6 gerentes corporativos, ademas de un gerente para cada unidad de negocio, es
decir, un gerente de casinos, un gerente de hotel y un gerente de alimentos y bebidas, como se

observa en la Figura 3.1.
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Figura3.1: Organigrama corporativo
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Fuente: Elaboracion en base a informacion de la Compafiia.

La ventaja que se puede observar de ésta estructura, es que todas las gerencias o al menos la
mayor parte de ellas mantienen un control permanente de cada uno de los casinos y hoteles que
administran, apoyados ademas en herramientas tecnoldgicas que les permiten monitorear a diario
la evolucion del negocio. De igual manera, vale la pena destacar que el modelo de negocios de la
Sociedad, cuya orientacion final apunta a hacer crecer las ventas y a aumentar el retorno de la
inversion, involucra a todos los miembros y trabajadores de la organizacion, hecho que les ha

permitido manejar su negocio de manera adecuada y eficiente.'*

En relacion a mi Practica Profesional esta se realizo en el Area de Procesos de Dreams, la cual
esta al mando de Juan Gonzalo Ferndndez Allende Gerente Corporativo de Procesos & Sistemas
y mi Supervisor directo es Héctor Flores Laurie Coordinador de Gestion y Procesos Corporativo
de Dreams Temuco. De esta forma toda informacion emanada en este informe o los informes
entregados a la empresa pasan en primer lugar por mi supervisor, el cual al ser revisado y
aprobado pasa a las manos del Gerente Corporativo, el cual al aprobarlo lo presenta ante el

Diagrama Corporativo de Dreams.

“Memoria Anual 2011 Dreams Temuco S.A.
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3.2.3 Estructura Administrativa Unidades de Negocio

Para llevar a cabo la administracion de las unidades de negocios de Dream S.A., la Sociedad

cuenta con 5 ramas, a través de las cuales realiza el manejo de las areas: inmobiliaria, casinos de

juegos, hotel, alimentos y bebidas. El hecho de que sus unidades de negocios, en algunos casos

estén manejadas por filiales diferentes, tal como se observa en el Figura 3.2, tiene relacién, entre

otras cosas, con el proceso de fusion de las sociedades Inversiones Pacifico Sur Ltda. y

Entretenimientos del Sur Ltda., sumado al hecho que la sociedad administra casinos que

funcionan, tanto bajo el régimen municipal, como bajo la ley 19.995, y también dado que los

casinos bajo la nueva ley deben ser operados por sociedades andnimas cerradas cuyo objeto Unico

sea la explotacion de un determinado casino por lo cual cada casino perteneciente a Dream S.A..

En el caso de mi practica profesional la encuentro realizando en Inversiones y Turismo S.A. de

quien depende Casino de Juegos Temuco S.A.

Figura 3.2: Estructura unidades de negocio.
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Casinos de
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Hotel
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Bebidas

Dream S.A. I

Inversionesy Turismo S.A.
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Holding Coyhaique 5.A. Casinosdel SurSpa.

“HotelerayTurismo
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Turisticas Coyhaique 5.4

Gastronomicay Spa

Turistico Coyhaique 5.4

Fuente: Elaboracion en base a informacidon de la Compafiia.
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3.3 UNIDADES DE NEGOCIOS DE DREAMS
3.3.1 Casinos de juegos

Los ingresos de los casinos provienen de dos lineas de negocios: Las recaudaciones por apuestas
efectuadas en las maquinas de azar y las recaudaciones por apuestas realizadas en mesas de

juegos y salas de bingo.

Cada una de las apuestas realizadas en los casinos, ya sea en maquinas 0 mesas, tiene un
resultado no predecible y por tanto son producto del azar. No obstante ello, en grandes nimeros
de apuestas, el casino tiene una ventaja tedrica que permite generar utilidades. Por esta razon, el
negocio de casinos se puede interpretar el juego como un negocio de volumen, donde las
transacciones son las apuestas particulares, y sobre el cual el casino margina una comision que en
grandes nimeros de transacciones tiende a ser estable. EI cobro que realiza el casino por medio
de esta ventaja tedrica corresponde por tanto al ingreso bruto -conocido en la industria como
“win”, y sobre éste, los casinos deben pagar IVA y posteriormente apartar el impuesto especifico

al juego que en el caso de la industria regulada corresponde a un 20%™".

El presente negocio es realizado por parte de Dreams, a través de las siguientes empresas filiales
detalladas en la Tabla 3.3:

Tabla 3.3: Casinos de juegos Dreams.

Raz6n Social Nombre de Fantasia

Casino de Juegos de lquique S.A. Dreams lquigque
Casino de Juegos Temuco S.A. Dreams Temuco
Casino de Juegos Valdivia S.A. Dreams Valdivia
Casino de Juegos Punta Arenas S.A. | Dreams Punta Arenas
Casino de Juegos Coyhaique S.A. | Dreams Coyhaique
Plaza Casino S.A. Dreams Puerto Varas
Fuente: Elaboracion en base a informacion de la Compafiia.

En cuanto a las unidades de negocio la practica controlada solamente se centrara en el Area de

Casinos de Juegos perteneciente a Dreams.

15 |_ey 19.995, Superintendencia de Casinos y Juegos (SCJ)
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3.3.2 Alojamiento y Hoteles

Dreams opera hoteles de cinco estrellas en las ciudades de Temuco, Valdivia, Puerto Varas,
Punta Arenas y Coyhaique. La administracion y gestion de cada hotel es efectuada por si misma
bajo la marca Dreams. Los hoteles cuentan con spa, gimnasio, business center, centros de
entretencion para nifios, entre otros servicios que hacen lo mas placentera la estadia de los
huéspedes. De las 6 propiedades pertenecientes a Dreams solamente la que se encuentra en

Iquique no presenta hotel cinco estrellas a diferencia del resto de las propiedades
3.3.3 Alimentos y Bebidas

Cada una de las propiedades de Dreams, cuenta con diversos bares y restaurantes que operan en
cada casino. La administracion y gestion de la mayoria de las unidades es efectuada por Dreams,
pero cabe mencionar que existen Locales Gastronomicos en las inmediaciones de algunos casinos
los cuales no siempre son de propiedad y administracion de Dreams. Esta unidad de negocios
opera los centros de convenciones ubicados en los hoteles de la Compaiiia, los que por su tamafio

concentran importantes eventos en cada ciudad.
3.4 COBERTURA GEOGRAFICA

En cuanto a la cobertura geografica que posee la Dreams a nivel nacional, esta posee un total de 6
plazas de casinos 4 bajo la ley 19.995 (Superintendencia de Casinos y Juegos) y 2 bajo la ley
4.283 (Municipales), como se ve en la Figura 3.3 la distribucion de los casinos de juegos de
Dreams se presentan en 6 regiones de nuestro pais principalmente en la Zona Sur. Ademas
podemos apreciar que se encuentran principalmente en zonas o ciudades con gran afluencia de

turistas y/o que poseen mayor poblacion dentro de la region en la que se encuentran.

Figura 3.3: Distribucion geogréfica.
Dreams Dreams
Temuo: Dreams Punta Arenas 5

Dreams Coyhaigue /<t
P uerto Varas \

Dreams
| euigque

Dreams
Valdivia

Fuente: Elaboracion en base a informacidon de la Compafiia.
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CAPITULO IV
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
REALIZADAS
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ACTIVIDADES REALIZADAS

En este Capitulo se entregara una descripcion de las actividades realizadas durante la Practica
Profesional Controlada en Dreams Temuco, especificamente en el Area de Procesos, y todo lo
relacionado con la generacion de la propuesta de mejoramiento de encuesta de satisfaccion al
cliente, como instrumento para identificar las variables que mas inciden en la intencion retorno de
los clientes al casino, el procedimiento y metodologia que se utilizd en la realizacion de esta
Préactica Profesional Controlada y ademés de los software y datos utilizados para poder cumplir

con los objetivos de esta.

En un comienzo los objetivos de esta Practica Profesional Controlada eran muy diferentes a lo
que actualmente se esta presentando, es por ello que expondré las actividades realizadas que estan
en directa relacion con los objetivos de esta. Ademas, no solo se expondré lo realizado en la
Préctica Profesional Controlada sino que ademas se expondran algunas actividades de la Préctica
de Estudios Il que estan en directa relacion con lo que se esta realizando ahora. De esta forma la

exposicion de las actividades realizadas tendréa el siguiente esquema.

1. Préctica de Estudios Il (Actividades Previas).
a. Propuesta.
b. Recopilacién de datos.
c. Generacion de Modelo Econométrico Preliminar.
d. Problematicas.

2. Practica Profesional Controlada (Primera Parte): Analisis Preliminares.
a. Replanteamiento de herramienta a utilizar.
b. Validacion base de datos.
c. Analisis descriptivos de frecuencia.
d. Problemaéticas.

3. Practica Profesional Controlada (Segunda Parte): Generacion de Propuesta de
Mejoramiento de Encuesta.
a. Instrumento como tal.
Variables actuales y relacion con expectativas claves.
Variables a ingresar.
Forma de recopilacion de datos.
Analisis descriptivo y NPS.

® o0 o
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4.1 PRACTICA DE ESTUDIOS Il

Entre el 14 de Mayo y el 17 de Agosto del 2012 se realizo la Practica de Estudios Il en el Area de
Procesos de Dreams. Dentro de las actividades que se realizaron relacionadas con el apoyo en
dicha area, se dio como tarea principal poder generar estudios relacionados con la satisfaccion de
los clientes del area de casinos de juegos, basados en los datos recopilados para el Balanced
Scorecard a través de la encuesta de satisfaccion al cliente, con lo cual se intenta buscar las
variables que mas inciden en la intencion de retorno y/o recomendacion de los clientes para poder

focalizar sus acciones sobre estas variables.
4.1.1 Propuesta

Para poder determinar la relacién de las variables que mide Dreams y el grado de impacto o
significancia de estas, en primera instancia se generd una propuesta, la cual al ser analizada y
aprobada por el Gerente Corporativo de Procesos & Sistemas y el Gerente General Corporativo

de Dreams, se comenzd a desarrollar.

La propuesta consistia en Generar un Modelo Econométrico de Regresion Lineal Mdltiple
Preliminar para poder en primera instancia saber que variables impactan realmente en la
recompra y/o recomendacion de los clientes, lo cual al generar un modelo definitivo les permitira
focalizar sus esfuerzos en las variables que se determinardn como las que permiten generar un
aumento en la satisfaccién de los clientes y retorno de estos, lo que a su vez aumentaria la
rentabilidad o las ventas de la empresa y asi no desperdiciar tiempo y recursos en otras variables

que no tienen un gran impacto en la satisfaccion de los clientes.
4.1.1 Recopilacion de datos

En primer paso para poder realizar el analisis y cumplir con los objetivos de la Practica de
Estudios 11 es crear una base de datos por medio de la recoleccién de todas las respuestas de los
clientes de los seis casinos pertenecientes a Dreams. De esta forma se procedi6 a enviar al Area
de Sistemas de la empresa una planilla Excel a modo de ejemplo, de los datos que se necesitarian

para la realizacion de los estudios, como se observa en la Figura 4.1.
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Figura4.1: Imagen tabla Excel ejemplo enviada a Sistemas
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Fuente: Elaboracion propia.

El Area de Sistemas de Dreams extrajo todos los resultados de las encuestas procesadas por

casino desde Agosto del 2010 a Julio del 2012 obteniéndose 6 matrices de datos como se observa

en la Tabla 4.1 y cuyo total de observaciones o encuestas respondidas en conjunto son 15.717, ya

obtenidos los datos estos procederemos a ser ingresados a el Software SPSS 17 para comenzar a

generar los modelos.

Tabla 4.1: Tabla resumen datos encuestas.

Casino Fecha Datos iz de
Encuestas

lquique Feb-11 Jul-12 761
Temuco Ago-10 Jul-12 5.321
Puerto Varas Feb-11 Jul-12 1.545
Punta Arenas Ago-10 Jul-12 3.443
Valdivia Ago-10 Jul-12 4.541
Coyhaique Jun-12 Jul-12 106

Total Matriz De Datos 15.717

Fuente: Elaboracion Propia en base a informacion de la Compafiia.
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4.1.2 Generacion de Modelo Econométrico Preliminar.

La eleccion de generar un Modelo Econométrico de Regresion Lineal Multiple Preliminar fue
debido a que es una técnica estadistica utilizada para estudiar la relacion entre variables. Se
caracteriza porque se adapta a una amplia variedad de situaciones. Por ejemplo, en la
investigacion social, el analisis de regresion se utiliza para predecir un amplio rango de
fendmenos, desde medidas econdmicas hasta diferentes aspectos del comportamiento humano.
En el contexto de la investigacion de mercados puede utilizarse para determinar en cual de
diferentes medios de comunicacion puede resultar mas eficaz invertir; o para predecir el numero
de ventas de un determinado producto. En fisica se utiliza para caracterizar la relacién entre
variables o para calibrar medida, etc. En otras palabras es una herramienta Gtil para el analisis que

se quiso llevar a cabo en la Practica de Estudios Il.

Con los datos recopilados se procedié a generar dos Modelos Econométricos de Regresion Lineal
Multiple Preliminar por casino de juegos (a excepcion de Coyhaique por baja cantidad de
observaciones), uno con variable dependiente a la intencion de retorno de los clientes al casino y
otro con variable dependiente la intencién de recomendar el casino por parte de los clientes. De
esta forma se generaron un total de 10 modelos de regresion lineal multiple. Estos datos fueron
ingresados en las plataformas estadisticas SPSS 17 y Eviews 5 los cuales me permitieron de
forma mas rapida y sencilla la estimacion del modelo, corroboracién de este, realizacion de
pruebas de significacion individual y global, bondad de ajuste, pruebas de heterocedasticidad,
autocorrelacion, entre otras pruebas que me permitieron corroborar el modelo. Ademas, para todo

esto se utilizé como libro guia “Econometria, Damodar N. Gujarati, Cuarta Edicion”.

Ya generado el Modelo Econométrico de Regresion Lineal Mdltiple Preliminar y validado por las
diferentes pruebas estadisticas que indicaron que este era significativo y explicativo
preliminarmente, el 13 de Agosto de 2012 se presentd al Gerente Corporativo de Procesos &
Sistemas, al Gerente General Corporativo de Dreams y al Director de Casinos Corporativo, para
poder comentarlo. Los resultados obtenidos por el modelo preliminar fueron de sorpresa, para los
Gerentes, ya que se podia observar variables que eran estadisticamente significativas en todos los

casinos de Dreams y que coincidian en que tenian el beta méas elevado de su respectivo modelo,
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por lo que en primera instancia el Modelo Econométrico de Regresion Lineal Multiple Preliminar

habria determinado las variables que incidian en la intencién de retorno.
4.1.3 Problematicas.

Aunque se podia observar que existian variables que podian explicar el movimiento de la
intencion de retorno del cliente al casino de juegos, que eran significativas en todas las
propiedades de Dreams y a su vez coincidian en que presentaban el Beta mas elevado de su
modelo respectivo, a la hora de explicar este Beta que acompariaba a la variable se presentaba un
problema de interpretacion. Esto debido a que la escala de Likert del 1 al 5 que presentan las
variables de la encuesta, presenta valores positivos y negativos del punto de vista de evaluacién
de los clientes, lo que generaba que no se pueda afirmar que una variable hacia retornar al cliente,
solo podiamos decir que generaba movimientos en su intencion de retorno pero no sabiamos si
estos eran exclusivamente de que retornaria a las dependencias del casino. Por lo cual no se podia

afirmar que las variables determinadas estaban cien por ciento correctas.
4.2 PRACTICA PROFESIONAL CONTROLADA: ANALISIS PRELIMINAR.

Con la intencién de poder seguir con el andlisis y poder determinar un método para poder
identificar que variables son las que inciden en la intencién de retorno de los clientes medidas a
través de la encuesta de satisfaccion al cliente, se procedio a realizar la Practica Profesional
Controlada, ahora bajo la supervision de un profesor guia que asesorara en la construccién del

supuesto modelo econométrico que se habia propuesto en un inicio.

4.2.1 Replanteamiento de Herramienta a Utilizar.

Debido a los problemas de interpretacion de los betas de los modelos de regresion lineal multiple,
en conjunto con el profesor guia se decidié que no era factible la realizacion de un modelo
economeétrico para la determinacién de las variables que mas incidian en la intencién de retorno
de los clientes y/o su intencion de recomendacion, debido a la escala de Likert del 1 al 5 que
presentaban todas las variables de la encuesta. Por lo que para poder seguir trabajando e intentar
poder determinar las variables que mas incidian en la intencion de retornar de los clientes a los
casinos, se procedio a la realizacién de un Analisis Descriptivo de Frecuencia a la matriz de datos

para poder estudiar lo que hace decir al cliente que retornara o no.
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4.2.2 Depuracion de Base de Datos

Para realizar este Analisis Descriptivo de Frecuencia de los datos de las encuestas de satisfaccion
al cliente a diferencia del trabajo anterior, se procedié a depurar la base de datos. Para este

procedimiento tomamos las siguientes condiciones.

e Eliminacion de las respuestas de encuestas que presenten omisiones, es decir que el cliente
no haya contestado a alguna pregunta o la haya omitido por no utilizar el servicio consultado.
Esto ya que para poder comparar todas las variables debemos tener una misma cantidad de
datos y no tener valores perdidos en el analisis. Ademas esto permitird que se obtenga un
mejor analisis y resultado.

e Eliminacion de las respuestas de encuestas repetidas, es decir la eliminacién de las respuestas
que se presenten por un cliente el mismo dia, misma fecha, mismas respuestas y mismo
casino, esto debido a que son errores del sistema y no se deben repetir este dato esto debido a

que el cliente emiti6 una sola opinidn sobre su visita y no dos observaciones.

Con estas condiciones se obtuvo una base de datos con las encuestas en las cuales los clientes
percibieron todos los servicios de Dreams obteniéndose una matriz total de 12.662 observaciones
que corresponden a las opiniones y/o evaluaciones de 10.795 clientes. Del total de la matriz
inicial se terminara trabajando con un conjunto de observaciones que corresponde al 80,56% de
los datos totales. De esta forma la nueva matriz de datos quedo compuesta como se observa en la
Tabla 4.2.

Tabla 4.2: Resumen datos depurados.
Resumen Observaciones (cantidad de encuestas)

Con

Casino Fecha Datos | N° de Datos O_mi_siones ERIierg?rtlfc;)gs Base Final
Eliminados

Iquique Feb-11 | Jul-12 761 370 3 388
Temuco Ago-10 | Jul-12 5.321 782 3 4.536
Puerto Varas | Feb-11 | Jul-12 1.545 407 1 1.137
Punta Arenas | Ago-10 | Jul-12 3.443 623 52 2.768
Valdivia Ago-10 | Jul-12 4.541 744 6 3.791
Coyhaique Jun-12 | Jul-12 106 64 0 42

Total Matriz De Datos 15.717 2.990 65 12.662

Fuente: Elaboracion Propia en base a informacion de la Compafiia.
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4.2.3 Creacion y Recodificacion de Variables

Posterior a la depuracién de la base de datos se procedio a unir las seis matrices de datos, es decir
la de cada uno de los casinos en una sola matriz corporativa, esto debido a que en algunos casos
como lquique y Coyhaique presentan un nimero de observaciones demasiado bajo para la
realizacion de un andlisis. De esta forma se procedidé a crear la variable Casino, esto para no
perder el origen del dato y saber a qué casino pertenece la observacion, clasificandose de la

siguiente forma:

Tabla 4.3: Creacion variable casino.
Iquique | Temuco | Valdivia | Puerto Varas | Coyhaique | Punta Arenas
Codigo |

1 2 3 4 5 6
Fuente: Elaboracion propia.

Por otra parte se crearon cuatro variables para poder realizar el analisis: Género, Mes, Afio y

Visita, clasificandose estas variables como se muestra en la Tabla 4.4.

Tabla 4.4: Recodificacion y creacion variables existentes.

Genero Cadigo Mes Codigo Mes Cadigo Visita Cadigo

Mujer 1 Enero 1 Julio 7 Primera Visita 1
Hombre 0 Febrero 2 Agosto 8 Segunda Visita 2
Marzo 3 Septiembre 9 Tercera Visita 3
Abril 4 Octubre 10 Cuarta Visita 4
Afio 2010 2010 Mayo 5 Noviembre 11 Quinta Visita 5
Afio 2011 2011 Junio 6 Diciembre 12
Afio 2012 | 2012

Fuente: Elaboracion propia.

Por ultimo se modifico la variable nombre del Cliente, dejando solamente un nombre y un
apellido. En los casos en que el nombre y apellido de dos clientes distintos coincidan, se puso el
segundo apellido. De esta forma ya teniendo todos los nombres de los clientes filtrados en un
formato se procedio a crear la variable de identificacién Id, con la cual cada cliente procedera a
tener un numero de identificacion el cual va desde el 1 al 10.795. Con esta clasificacion se podra
verificar las visitas del cliente y categorizarlas si esta fue la primera, segunda o posteriores. De
esta forma ya tenemos la base de datos lista. Antes de comenzar a trabajar con esta base se debe
validar su contenido, es decir validar los datos obtenidos por el instrumento con el que trabaja la

empresa y si estos son confiables o no para realizar un analisis y/o para la toma de decisiones.
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4.2.4 Validaciéon de Base de Datos

El objetivo de validar la base de datos es verificar que las respuestas que dan los clientes son
confiables para la toma de decisiones. Para validar la base de datos, de las 12.662 observaciones
que corresponden a 10.795 clientes, se observo a los clientes que respondieron mas de una vez la
encuesta de casinos de juegos, es decir 3.522 observaciones correspondiente a 1.655 clientes que

retornaron mas de una vez al casino de juegos.

Primero estableceremos el supuesto de que “la primera respuesta o visita serd la respuesta del
cliente y este debe replicarse en el tiempo”. Para entender este supuesto se plantea el siguiente

ejemplo.

Ejemplo 4.1: Si un cliente responde en Agosto de/ 2010 que “Definitivamente Si retornara”
(califica con 5) es probable que este cliente nuevamente aparezca en la base de datos. En otras
palabras el cliente retorno, ya sea en otro mes del 2010 u el otro afio (2011 o 2012). De esta
misma manera deberiamos esperar que aparezca nuevamente un cliente si este contesta

“Probablemente Si” retorne (califica con 4).

En caso contrario, si el cliente respondié en Agosto del 2010 que ‘“Definitivamente No
retornaria” al casino (califico con 1) es probable que este cliente no retorne al casino en los
proximos meses y otro afio, pero existe una baja probabilidad que retorne después de un largo
periodo de tiempo. En cuanto a la evaluacion “Probablemente No” (califica con 2) o “Tal vez”

(califica con 3), es de esperarse que exista un pequefio grado de retorno del cliente al casino.

Para entender mejor el ejemplo antes expuesto tenemos un diagrama de las respuestas que puede
tener un cliente en 5 evaluaciones, (Figura 4.1). Podemos decir que si un cliente en su primera
visita nos responde que tiene intenciones de retornar al casino, se espera gque este aparezca en una
segunda visita, en la cual podemos de tener la opcion de que cambie de opinion es decir diga que
no tiene intencion de retornar o que mantenga su postura de volver y retorne en una tercera visita.
Por otro lado, si en la primera visita el cliente responde que no tiene intencion de volver es de
esperar que el porcentaje de clientes en relacion al total de los que volvieron sea bajo un 10%
para que no sea significativo. Ademas, el cliente que en la primera visita dijo que no retornaria

igual puede cambiar de opinion en una segunda visita 0 mantener su respuesta.
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Figura 4.1: Diagrama de Respuestas de intencion de retorno de los clientes en 5
evaluaciones.

Respuesta: ¢ Nos volveria a Visitar?

.
ﬂ_uﬁﬂ_ ) )
EM'IE T | I | . AN NN

Fuente: Elaboracion propia

Por ende lo que se realiz6 fue verificar que porcentaje de clientes de los 10.795 cumpli6 con lo
antes expuesto. Antes de comenzar, se procedié a agrupar las calificaciones de los clientes de la
variable “Nos volveria a visitar” la cual es la intencion de retornar de los clientes, para poder
generar un analisis mas facil de comprender, de este modo las respuestas se agruparon como se

observa en la Tabla 4.5.

Tabla 4.5: Agrupacion de grado de intencion de retorno del cliente (Escala de Likert).
Respuesta Cdodigo Agrupacion

Definitivamente No 1
Probablemente No 2 No
Tal Vez 3
Probablemente Si 4 si
Definitivamente Sl 5

Fuente: Elaboracion propia.

Comenzando con el analisis se observo que el maximo de visitas o evaluaciones por parte de un
cliente fueron cinco. Es asi que mediante el diagrama anterior se procedié a verificar los
porcentajes de cada respuesta en relacion a la cantidad de clientes que retornaron, filtrando por la
variable “Visita” y cruzandola con la variable “;Nos volveria a Visitar?”, con lo cual se

obtuvieron los siguientes resultados resumidos en la Tabla 4.6.
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Tabla 4.6: Resultado

N°
Clientes

10.795 i
Primera
100,00% 10118

1.655 Sl
Segunda
15,33% 1484

197 Sl
Tercera
1,82% 162 82,2% 12

12 sl sl sl
Cuarta
0,11% 10 [833% 1]83% 1]83%

3 _ sl
Quinta
0,03% 3[100%

Visita Porcentaje respuesta a pregunta encuensta ¢ Nos wl\eria a visitar? (Retornaria)

Fuente: Elaboracion propia.

En esta tabla podemos apreciar que en la primera visita, los clientes que dijeron que si retornarian
al casino equivale a un 93.7%, en contraste con los clientes que dijeron que no retornarian con un
6.3%. Siguiendo con el analisis podemos apreciar que en la segunda visita tenemos 1.655 clientes
los que corresponden al 15,33% de los clientes que vinieron por primera vez 10.795. De estos
1.655, los clientes que dijeron que Si retornarian y nuevamente mantienen su postura corresponde
a un 89.7% de los clientes que retornaron, en cuanto a los que dijeron que no retornarian y
retornaron equivale a un 1.9%, los que cambiaron de opinion es decir primeramente dicen que no
retornaran y ahora si y viceversa corresponden al 3,1% y 5,3%. Asi mismo, si observamos la
Tercera, Cuarta y Quinta visita podemos apreciar que los clientes que mantienen su postura de
retorno al casino y retornaron corresponde a un 82.2%, 83.3% y 100% respectivamente de los

clientes que retornaron.

De esta forma podemos decir que las respuestas de los clientes concuerdan con su
comportamiento, ya que el porcentaje de clientes que mantiene su decision de retornar a las
dependencias del casino de juegos de la primera visita es sobre un 80%, es decir, los clientes que
dijeron que retornarian y retornaron son un porcentaje considerable en relacion a los clientes que
dijeron que no retornarian y retornaron son un porcentaje insignificante de igual forma los que
cambiaron de postura después de su primera impresion o visita el porcentaje de cambio no fue un
porcentaje significativo. Lo que a su vez nos hace poder afirmar que la base de datos recogidos
por el instrumento utilizado por Dreams (Encuesta de Satisfaccion al Cliente de Casino) son de

confianza para la realizacion de otros analisis y para la toma de decisiones.
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4.2.5 Analisis Descriptivo

A continuacion se procede a realizar un analisis descriptivo. La idea de la realizacion de un
Anélisis Descriptivo de Frecuencia, es dar respuesta a las siguientes preguntas: ¢Como evalla el
cliente las variables cuando decide retornar al casino? y ¢Como evalla el cliente las variables

cuando decide no retornar al casino?, y verificar si hay variaciones.

Para poder comparar las tablas generadas y ademas poder contestar a las preguntas antes
planteadas se agrupo la escala de Likert de las variables de las encuestas de satisfaccion al cliente

en “Buena Evaluacion” y “Mala Evaluacion” como se observa en la Tabla 4.7.

Tabla 4.7: Agrupacion escala de Likert de variables.

Respuesta Cddigo \ Agrupacion \

Deficiente 1

No tan Deficiente 2 Mala Evaluacion

Regular 3

Bueno 4 .
Buena Evaluacion

Excelente 5

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis Descriptivo de Frecuencia

En primera instancia, seleccionamos solamente la primera visita de cada cliente, es decir
trabajaremos con 10.795 observaciones lo que equivale al 85,3% de la base de datos final. Con
esta matriz de datos se procedera a seleccionar de forma separada a los clientes que tienen
intencion de retornar de los que no tienen intencion de retornar, utilizando la agrupacion de grado

de intencidn de retorno del cliente (Escala de Likert), presentada anteriormente en la Tabla 4.5.

De esta forma se realizaron dos tablas (Tablas 4.8 y Tabla 4.9), en las cuales se analizo el
porcentaje de evaluacion de los clientes que tienen intencion de retornar y los que no tienen
intencion de retornar respectivamente (Tabla completa presente en Anexo A: Conjunto Tablas
Al).
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Los clientes que tienen intencion de retornar corresponden al 93,7% del total de clientes, con lo
que podemos apreciar que existe un porcentaje significativo de clientes que tiene intencion de
retornar a las dependencias del casino. En cuanto a como evaluan las diferentes areas del Casino
de Juegos estas las podemos apreciar en la Tabla 4.8. Para el anélisis tomaremos como supuesto
que si un cliente tiene intencion de retornar al casino, esta intencién de retorno fue generada por
las variables que lo impactaron de forma positiva y por ende evalud bien, por lo cual nos

centraremos en el porcentaje de lo que valoré con Buena Evaluacion.

Tabla 4.8: Evaluacion de variables del casino de clientes con intencion de retorno.

Clientes que respondieron que si retornarian al casino

Variables Mala Evaluacion Buena Evaluacién
Seguridad durante mi estadia en Casino 5,2% 94,8%
Limpieza y buen estado Casino 5,8% 94,2%
Amabilidad de nuestro Personal de Sala de Juegos 7,4% 92,6%
Eficiencia de nuestro Personal de Sala de Juegos 8,5% 91,5%
Amabilidad de nuestros Garzones 8,7% 91,3%
Entretencion en el Casino 9,0% 91,0%
Limpieza y buen estado bafios 10,3% 89,7%
Amabilidad de nuestro Personal de Seguridad 11,7% 88,3%
Servicio de nuestros Garzones 13,3% 86,7%
Calidad de Alimentos y Bebidas servidos en Sala de Juegos 15,2% 84,8%
Calidez y Reconocimiento desde mi ingreso al Casino 16,0% 84,0%
Maquinas de azar y diversidad de Juegos 16,4% 83,6%
Comodidad de las mesas de juegos 17,3% 82,7%
Calidad de los Shows realizados en Sala de Juegos 17,5% 82,5%
Claridad respuestas respecto a mis dudas en juegos 18,4% 81,6%
Tiempo de respuesta maquinas de azar 21,6% 78,4%
Climatizacién sala de Juegos 22,6% 77,4%
Tiempos de Atencion de nuestros Garzones 27,8% 72,2%

Fuente: Elaboracion propia.

De esta forma se ordend de forma descendente los porcentajes correspondiente a ‘“Buena
Evaluacion”, obteniendo una lista de las variables que presentaron mayor cantidad de clientes que
evaluaron bien a la que tiene menor porcentaje de clientes que evaluaron de forma positiva. De
este estilo Ranking generado, se puede apreciar que por ejemplo: un 94,8% de los clientes que
deciden retornar al casino de juegos evalia de muy buena forma la “Seguridad durante su estadia
en el Casino”, el 94,2% de los clientes que deciden retornar al casino evalia muy bien la

“Limpieza y buen estado del Casino”, de igual modo un 92,6% de los clientes que decide retornar
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al casino evaliia muy bien la “Amabilidad de nuestro personal de sala de Juegos™, y asi poder ver
el porcentaje de clientes que deciden retornar a las dependencias de la empresa y evalian muy
bien el servicio medido del casino. Al observar la Tabla 4.8 la variable que presenta menor
porcentaje de clientes que evaltan bien corresponde al “Tiempo de atencion de nuestros
garzones”, la cual el 72,2% de los clientes que deciden retornar evalla positivamente, con lo que
se puede observar que todas las variables medidas por Dreams presentan un porcentaje
significativo de personas que evallan Positivamente el servicio. De esta forma se puede decir
que, las personas que dicen que retornaran al casino esta decision que toman y su retorno esta
estrechamente ligado a las variables que interactian para lograr un buen servicio y por ende la
satisfaccion del cliente, ya que todas las variables presentan sobre un 72% de clientes que

evalUan positivamente y tienen intencién de retornar a Dreams.

Por otro lado estan las personas que no tienen intencion de retornar al casino los que
corresponden al 6.3% de los datos con los cuales se esta trabajando, es decir el porcentaje de
clientes que no tiene intencion de retornar a las dependencias de Dreams es bajisima. En cuanto a
que porcentaje evalué mal o bien cada una de las variables del casino, esto se puede observar en
la Tabla 4.9. A diferencia del anélisis anterior se tomd como supuesto que si un cliente no tiene
intencion de retornar al casino, esta intencion de no regresar a las dependencias de Dreams fue
generada por variables que lo impactaron de forma negativa causandole insatisfaccion y por ende

valorandolas con una mala evaluacion.

De esta forma se ordend de forma descendente los porcentajes correspondiente a “Mala
Evaluacion”, como se observa en la Tabla 4.9. En esta Tabla se puede ver que por ejemplo: el
66,8% de los clientes que no tienen intenciones de retornar evalia como malo o deficiente el
“Tiempo de respuesta en maquinas de azar”, de igual manera el 66.2% de los clientes que no
retornarian al casino evaliian como malo el “Tiempo de Atencion de nuestros Garzones”. De esta
forma podemos ir observando como evallan los clientes que deciden no retornar a las

dependencias del Casino.

Diego Eduardo Castillo Troncoso | CAPITULO IV | 4.2 PRACTICA PROFESIONAL CONTROLADA: ANALISIS
PRELIMINAR. 48



Practica Profesional Controlada Casino Dreams Temuco Trabajo de Titulo 2012

Tabla 4.9: Evaluacion de variables del casino de clientes que no tienen intencion de retornar.

Clientes que respondieron que no retornarian al casino

Variables Mala Evaluaciéon Buena Evaluacion
Tiempo de respuesta maquinas de azar 66,8% 33,2%
Tiempos de Atencién de nuestros Garzones 66,2% 33,8%
Maquinas de azar y diversidad de Juegos 65,6% 34,4%
Calidez y Reconocimiento desde mi ingreso al Casino 62,9% 37,1%
Claridad respuestas respecto a mis dudas en juegos 61,3% 38,7%
Calidad de los Shows realizados en Sala de Juegos 60,7% 39,3%
Comodidad de las mesas de juegos 59,5% 40,5%
Entretencion en el Casino 58,6% 41,4%
Eficiencia de nuestro Personal de Sala de Juegos 57,0% 43,0%
Amabilidad de nuestro Personal de Seguridad 56,6% 43,4%
Calidad de Alimentos y Bebidas servidos en Sala de Juegos 55,8% 44,2%
Climatizacién sala de Juegos 54,9% 45,1%
Amabilidad de nuestro Personal de Sala de Juegos 48,9% 51,1%
Servicio de nuestros Garzones 48,3% 51,7%
Amabilidad de nuestros Garzones 41,8% 58,2%
Limpieza y buen estado bafios 38,8% 61,2%
Limpieza y buen estado Casino 37,5% 62,5%
Seguridad durante mi estadia en Casino 35,7% 64,3%

Fuente: Elaboracion propia.

Pero a diferencia del analisis anterior, la variable que presenta menor porcentaje de clientes que
deciden no retornar a las dependencias de Dreams y que evaltan mal corresponde a la “Seguridad
Durante mi estadia en Casino”, la cual corresponde al 35,7%, es decir la mayoria de los clientes
evalUa positivamente este servicio aunque no quiera retornar, pero aun asi 12 de las 18 variables
del casino presentan mayor porcentaje de clientes que las evallan negativamente y no tienen
intencion de retornar. De esta forma se puede decir que, las personas que dicen que no retornaran
al casino, esta decision que toman y su retorno esta estrechamente ligado a las variables que

interactdan y hacen que el cliente se encuentre insatisfecho con el servicio.

Con se pudo observar para el caso de los clientes que deciden retornar quedd completamente
claro que todas las variables son evaluadas positivamente y por ende podemos inferir que estas
satisfacen significativamente a los que deciden retornar a las dependencias del casino, pero en el
caso de los clientes que deciden no retornar hay 6 variables que son bien evaluadas, aunque

decidan no retornar, con lo cual podemos observar que no son todas las variables las que influyen
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negativamente en la decision del cliente de no retornar a las dependencias de Dreams. Ademas, se
puede observar que las dos mejor evaluadas para el caso de los que tienen intencion de retornar
coinciden con las dos mejor evaluadas de los que no tienen intencion de retornar, estas variables
son la “Seguridad durante su estadia en el Casino” y la “Limpieza y buen estado del Casino”.
Debido a lo anterior, se puede inferir que los esfuerzos de la empresa por determinar las variables
gue mas inciden en la intencion de retorno de los clientes, debera analizar de forma separada a los
clientes para poder descubrir los que tienen incidencia positiva e incidencia negativa para los
clientes que quieren retornar como para los que no quieres retornar. , se podrén realizar los
esfuerzos para transformarlas de amenazas en fortalezas. Con lo cual podemos inferir que es
posible la determinacion de las variables que mas inciden en la intencion de retorno de los

clientes a los casinos Dreams.

Al comparar la evaluacion positiva de cada variables entre los que deciden retornar de los que
deciden no retornar y ver la diferencia en puntos porcentuales (Tabla 4.10) se puede observar que
las que presentan menos diferencias coinciden con las que son mejor evaluadas por ambos tipos
de clientes. Pero también se puede apreciar que en otras variables presentan diferencias de casi 50
puntos porcentuales, como es el caso de la variable “Entretencion en el Casino”, la cual el 91%
de los clientes que tienen intencion de retornar la evalGan positivamente, mientas que solo el
41,4% de los clientes que no tienen intencion de retornar la evallan positivamente, con lo que
existe una diferencia de 49,6 puntos porcentuales entre ambas evaluaciones en una misma
variable. De esta forma se puede analizar cada una de las variables observando diferencias en el
porcentaje de los clientes que evallan de buena forma una variable y su intencion de retornar o

no a las dependencias del casino.
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Tabla 4.10: Comparativa de la evaluacion entre clientes que tienen intencién de volver y los

gue no tienen intencion de volver.
Clientes que respondieron con Buena evaluacion en relacion al retorno

Diferencia

en Puntos
Porcentuales

Variables Si retornaria No retornaria

Limpieza y buen estado bafios 89,7% 61,2% 28,60
Seguridad durante mi estadia en Casino 94,8% 64,3% 30,50
Limpieza y buen estado Casino 94,2% 62,5% 31,70
Climatizacién sala de Juegos 77,4% 45,1% 32,40
Amabilidad de nuestro Personal de Seguridad 88,3% 43,4% 33,10
Servicio de nuestros Garzones 86,7% 51,7% 35,00
Tiempos de Atencidn de nuestros Garzones 72,2%
Calidad de Alimentos y Bebidas servidos en Sala de Juegos 84,8% 44,2% 40,60
Amabilidad de nuestro Personal de Sala de Juegos 92,6% 51,1% 41,50
Comodidad de las mesas de juegos 82,7%
Claridad respuestas respecto a mis dudas en juegos 81,6%
Calidad de los Shows realizados en Sala de Juegos 82,5%
Amabilidad de nuestros Garzones 91,3%
Tiempo de respuesta maquinas de azar 78,4%
Calidez y Reconocimiento desde mi ingreso al Casino 84,0%
Eficiencia de nuestro Personal de Sala de Juegos 91,5%
Maquinas de azar y diversidad de Juegos 83,6%
Entretencion en el Casino 91,0%

Fuente: Elaboracion propia.

4.2.4 Problematicas.

Basado en lo anterior, hace surgir una nueva interrogante, ¢Por qué existe tanta diferencia en la

evaluacion de un mismo servicio por las personas gue tienen intencion de retornar al casino de

las que no tienen intencion de retornar?

Como se afirmd en el Marco Conceptual, la Satisfaccién del Consumidor y la Calidad del

Servicio presentan un mismo modelo de evaluacion que es el modelo de desconfirmacién. Pero

también se planted que esto se ve influenciado por variables que presentara cada individuo que

modifica su percepcion de la situacion que esta viviendo. Cada individuo tendré diferentes

expectativas y estas podran depender ya sea de su experiencia previa, nivel de ingreso, género,

edad, etc., lo que generard que sus expectativas y percepcion de la calidad del servicio y su

satisfaccion sean completamente diferentes.
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Debido a esto, se puede inferir que el instrumento actual permite verificar la satisfaccion del
cliente en las respectivas areas que este evalUa, pero no permite generar un estudio mas a fondo
ya que este instrumento no capta otros datos que permitan, ya sea segmentar a los clientes en
diversos grupos para poder generar un andlisis de las variables que inciden en la intencion de
retornar 0 no a las dependencias del casino de juegos. Es por ello que es necesario tener un
instrumento que permita recolectar datos para la generacion de estudios de la satisfaccion del

consumidor.
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4.3 PRACTICA PROFESIONAL CONTROLADA: GENERACION DE PROPUESTA DE
MEJORAMIENTO DE ENCUESTA.

En base a lo anterior y para poder realizar a futuro estudios relacionados con la satisfaccion de los
clientes de los casinos de Dreams se plantea modificar la herramienta actual. El objetivo de esto
es poder incorporar las variables que permitan realizar andlisis y determinar que variables inciden

en la intencién de retorno del cliente al casino.
4.3.1 Encuesta de satisfaccion al cliente: Instrumento Actual.

El instrumento actual que utiliza Dreams para recopilar la informacion de los clientes hasta el
momento es la mejor opcién como se planted en el Marco Conceptual, en donde se expusieron 8
métodos de recopilacion de datos que se podrian utilizar, de los cuales la encuesta de satisfaccion
es un método de costes bajos de implementacion y permite utilizarla de un modo menos invasiva
que una entrevista. EI problema que se puede generar es un bajo indice de contestacion en
relacién a la cantidad de clientes que asiste al casino de juegos, pero en lo relacionado a costos y

beneficios que este método presenta es mucho mas conveniente que el resto.

El mejoramiento de la encuesta pretende facilitar el analisis a futuro de la determinacion de las
variables que més inciden en la intencion de retorno de los clientes al casino. Para ello se decidio6
mantener la escala de ponderacién de Likert del 1 al 5 con motivos de no perder los antecedentes
ya reunidos hasta la fecha. Ademas, se ve la posibilidad de mantener las 21 preguntas que
presenta la encuesta de satisfaccion al cliente para medir las areas que conlleva el desempefio de
esta como lo son las variables relacionadas con la infraestructura e higiene, servicio y personal.
El procedimiento de la encuesta de satisfaccion sera del mismo modo que se esta aplicando hoy
en dia, mediante el envio de ésta al correo electronico del cliente cuando éste visite las
instalaciones del casino de juegos. Esta encuesta presentard el mismo formato actual (como se
observa en la Figura4.2) para que el cliente pueda responder de forma facil y rapida todas las

preguntas.
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Figura4.2: Encuesta electrénica Casino Dreams.

Encuesta de Satisfaccién Casino Dreams Temuco

Aspectos Generales Sala de Juegos :

...............

servicio

Club Mundo Dreams
Servicio

utilizado

servicio

Amabillidad de nuestro Personal de Sequridad

Tomando en cuenta su experiencia con nosotros :

3 a sus amigos o conecidas 7

Comentarios y/o Sugerencias:

[ Enviar

Fuente: Area de Sistemas Casino Dreams Temuco.

Lo que se pretende es agregar una cantidad de preguntas que nos permitan medir alguna de las
expectativas claves que el cliente utiliza para evaluar la calidad de servicio y otras variables para
la realizacion de estudios referentes a la satisfaccion del consumidor. Estas no deben superar las 7
preguntas, esto debido a que ya se presentan un total de 20 preguntas, por lo cual es indispensable
no alargarla mas de 26 a 29 preguntas, ya que mientras mas grande y larga sea la encuesta menos
posibilidades habran de que el clientes las responda. Para esto igual se puede tomar la opcion de
reformulacion de preguntas actuales ya sea agrupandolas con otras que estén directamente

relacionadas para no alargar mas la encuesta. Por otro lado, en conjunto con la encuesta de
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satisfaccion al cliente, lo ideal es tener un perfil del cliente o datos los cuales una vez recibida la
encuesta respondida por el cliente sean adjuntados a esta. Esta union de datos nos permitiria
generar estudios futuros y poder observar las variables que inciden en clientes con mismas

caracteristicas que influyen en su percepcion y expectativas.
4.3.2 Variables actuales y relacidon con expectativas claves

Actualmente, Dreams a través de su encuesta de satisfaccion al cliente mide un total de 20
variables como se aprecian en la Tabla 4.12. Estas 20 variables estan relacionadas y miden las
dimensiones o expectativas claves que los clientes utilizan para evaluar la calidad del servicio
que reciben de una empresa, determinadas por Parasuraman, Zeithaml y Berry, (1985,1988),
como se plante6 en el Marco Conceptual. Las variables actuales que presenta la encuesta de
Casinos de Dreams estan todas relacionadas con las expectativas claves como se observa en la
Tabla 4.12.

Tabla 4.11: Variables del casino y relacidén con expectativas claves del cliente.

_____Variables Encuesta de Casinos de Juegos ___Expectativa a Medir
Tiempo de respuesta maquinas de azar Capacidad De Respuesta
Tiempos de Atencion de nuestros Garzones Capacidad De Respuesta
Limpieza y buen estado Casino Elementos Tangibles
Limpieza y buen estado bafios Elementos Tangibles
Calidad de Alimentos y Bebidas servidos en Sala de Juegos Elementos Tangibles
Maquinas de azar y diversidad de Juegos Elementos Tangibles
Comodidad de las mesas de juegos Elementos Tangibles
Climatizacién sala de Juegos Elementos Tangibles
Entretencion en el Casino Elementos Tangibles
Calidad de los Shows realizados en Sala de Juegos Elementos Tangibles
Claridad respuestas respecto a mis dudas en juegos Empatia
Calidez y Reconocimiento desde mi ingreso al Casino Empatia
Nos volveria a visitar Fiabilidad
Nos recomendaria a sus amigos y conocidos Fiabilidad
Amabilidad de nuestro Personal de Sala de Juegos Seguridad
Amabilidad de nuestros Garzones Seguridad
Amabilidad de nuestro Personal de Seguridad Seguridad
Eficiencia de nuestro Personal de Sala de Juegos Seguridad
Servicio de nuestros Garzones Seguridad
Seguridad durante mi estadia en Casino Seguridad

Fuente: Elaboracion propia.
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4.3.3 Nuevas variables a ingresar.

En el Documento Percepcion del profesor Placido Guardiola Jiménez (2005) de la Universidad de
Murcia nos expone que: “Aunque los estimulos sensoriales pueden ser los mismos, para todas

las personas, cada una de ellas percibird cosas distintas. Este fendmeno nos lleva a concebir la

percepcion como resultado de dos tipos de inputs: La sensacion o estimulo fisico que proviene
del medio externo, en forma de imagen, sonido, aroma, etc. Y los inputs internos que provienen
del individuo, como son las necesidades, motivaciones y experiencia previa, y que proporcionan

una elaboracion psicologica distinta de cada uno de los estimulos externos”.

En base a lo anterior, se pretende ingresar nuevas variables a la encuesta de satisfaccion al cliente
gue complementen esta, a fin de poder generar estudios relacionados con la satisfaccion del
consumidor, tenemos variables relacionadas con los rasgos personales del individuo y su entorno,
con la experiencia previa, habitualidad, etc., todas estas son importantes en la percepcion del
cliente. De estas variables algunas seran ingresadas en la encuesta de satisfaccion al cliente a

modo de pregunta mientras que otras deberan de ser recopilados por el area de sistemas.

Variables relacionadas con los rasgos personales del Individuo.

Las variables que tienen relacion con algunas caracteristicas personales de los clientes (variables
demogréficas y socio-econémicas) y que pueden influir su percepcién. La literatura sobre el tema
demuestra que ciertas caracteristicas personales, como la edad, el sexo, la personalidad, el nivel
de estudios, la renta o la procedencia del cliente (localidad, ciudad, pais, etc.), entre otras,
influyen en las percepciones (Moorman, Deshpandé y Zalman, 1993; Nooteboom vy
Noorderhaven, 1997; Shemwell, Cronin y Bullard, 1994).

El sexo como determinante del comportamiento de compra o adquisicion de un servicio ha sido
una de las caracteristicas personales mas estudiadas por los autores. Las mujeres suelen estar mas
implicadas en las actividades de compra ya sea de bienes o servicios (Slama y Tashlian, 1985) y
prestan mas atencion a los vendedores o personal relacionado con la atencién del consumidor

(Gilbert y Warren, 1995). Ademas, Smith (1998) sostiene que el denominado “tipo relacional” (el
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sexo de ambas partes de la relacion hombre-hombre, mujer-mujer y hombre-mujer) influyen en la
calidad y gestion de la relacion por diferencias psicoldgicas o socioldgicas. Asimismo, Gilligan
(1982) encuentra que las mujeres tienen una mayor habilidad innata para relacionarse y para
desarrollar mayores niveles de confianza y compromiso, especialmente en relaciones con otras

mujeres.

Por lo que respecta a la edad de los consumidores, juega un papel significativo tanto en sus
niveles de satisfaccion como clientes como en la imagen que tienen de las empresas. Asi lo
afirmo un estudio elaborado por CFI Group, empresa estadounidense especializada en lo
relacionado con la satisfaccion al cliente, que analiza la relacion existente entre la edad y tres
parametros determinantes en el vinculo comercial entre empresas e individuos, como son la
satisfaccion de los clientes, su percepcion del precio y su percepcion de la imagen corporativa.
Concluyen que la gente muestra un cambio en los bienes y servicios que adquiere. En la infancia
comen alimentos para lactantes, siguen una dieta muy variada en la etapa de crecimiento y
madurez, y se somete a régimen especial en la vejez. También estan estrechamente relacionadas
por la edad sus preferencias en materia de ropa, mobiliario y actividades recreativas. Otras
investigaciones nos dicen, que el proceso de busqueda y procesamiento de informacion del
producto o servicio disminuye con la edad (Gilly y Zeithaml, 1985), es decir a mayor edad el
cliente prefiere elegir un establecimiento comercial con una reputacion probada o que ofrece una

garantia, aspectos mas objetivos que la publicidad o apariencia del producto o servicio.

La ocupacion y las circunstancias econémicas o renta, son variables que influyen en los bienes y

servicios que se compran. Un obrero comprara ropa, zapatos y loncheras para su trabajo; mientras
que el presidente de una empresa comprara trajes de casimir, viajara por avion o tal vez sera
miembro de un club campestre (Kotler, 1989), con lo que podemos también apreciar que las
percepciones y motivaciones de estos individuos va a cambiar respecto de su renta u ocupacion.
De esta forma la renta o situacion econémica la asociaremos al nivel de apuesta que presenta el
cliente en el casino, ya que el poseer una mayor renta puede darla la posibilidad de poder tener un

nivel de apuesta mas alto.
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Por otro lado, Bolton y Drew (1994) encontraron otros antecedentes de satisfaccion como la

frecuencia de uso, la situacién, el afecto o el control percibido. Homburg y Giering (2001)

sostienen que distintas caracteristicas personales, como el sexo, edad y la renta, tienen un efecto
en la satisfaccion del cliente.

En la literatura sobre satisfaccion se utilizan normalmente expectativas predictivas hechas por el
consumidor sobre lo que le gustaria que fuese durante una transaccion inminente (Oliver, 1981).
Es decir lo que uno siente que el proveedor del servicio debe ofrecer, que esta formado sobre la

base de las expectativas y experiencias previas de una compafiia, su marketing mix, los

competidores y la comunicacién boca oreja (Lewis, 1993).

En base a lo anterior, las variables que se ingresaran y se podrian utilizar para la generacion de
estudios para determinar que afecta la satisfaccion del cliente y por lo cual en la intencién de

retornar a las dependencias del casino, seran:

Edad: Esta variable como se explicd anteriormente en los diferentes grupos etarios las personas
tienen percepciones diferentes y lo que impacta su satisfaccion es de igual modo completamente
diferente. Por lo cual esta variable es importante para poder generar estudios referentes a la
satisfaccion de los clientes de casinos Dreams. Esta variable no sera ingresada a la encuesta sino
que sera de cargo del area de sistemas obtener esta informacion del cliente en base a su fecha de
nacimiento con lo cual se mantendra en su perfil siempre actualizado y no sera necesario

preguntarselo al cliente cada vez que se envié una encuesta.

Género: El hombre y la mujer tienen distintas expectativas y perspectivas de un mismo servicio,
es por ello que la evaluacion entre ambos no siempre sera igual como se expuso anteriormente, es
por eso que esta variable nos permitira realizar estudios de satisfaccion. De hecho con el analisis
de frecuencia realizado a la base de datos actualizada pudimos observar que los que evaltan muy
bien las areas del casino y dicen que si retornaran corresponden en su mayoria a mujeres y en
caso contrario los que evaltan bien el casino pero no retornaran corresponden a hombres, este
ultimo deberiamos de verificar que esta pasando con esos clientes que evaltan bien al casino pero
no quieren retornar, averiguar que los izo tener esa opinion de no retorno. Esta variable no sera
ingresada en modo de pregunta al casino ya que se podria generar esta variable con el solo hecho

de ver el nombre del cliente, por lo cual sera de cargo del area respectiva generar dicho dato.
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Nivel de apuesta: El ingreso o renta de la persona es otra variable que incide en la satisfaccion y
en las expectativas que tengan de un servicio, debido a que es engorroso preguntar este dato
directamente al cliente, es que se utilizara una variable relacionada con esta como lo es el nivel
de apuesta que mantiene el cliente. Por lo cual al igual que la edad y el género esta informacion
estara dentro del perfil del cliente y serd de cargo de sistema obtener esta informacion en base a

los datos que presenta el casino.

Ocupacion o nivel de estudio: la ocupacion y el nivel de estudio estan relacionados con el nivel
de ingreso o renta que presente el cliente y tiene relacion y nos puede ayudar con el estudio de la
satisfaccion de estos. Como se expuso anteriormente las personas tienen diferentes motivaciones,
expectativas dependiendo de la ocupacién o nivel de estudio que presenten. Este dato lo ideal es
que sea averiguado por el area de sistema y fuera actualizado cada cierto tiempo ya que consultar
al cliente por su ocupacion en cada encuesta que se le envié es engorroso y ademas serd una

pregunta que hara mas larga la encuesta lo cual no es la idea.

Frecuencia de visita al casino: como se plante6 antes, la frecuencia de uso de un producto o
servicio o habitualidad tiene relacion con el nivel de satisfaccion y a la perspectiva del cliente,
por lo cual esta variable nos puede ayudar a la generacion de estudios. Para esta variable
podemos tener dos opciones para la obtencidn de los datos, podria ser ingresar una pregunta a la
encuesta de satisfaccion al cliente colocando unas 5 opciones de respuesta como por ejemplo:
cada 5 dias, semanalmente, mensualmente, cada dos meses, cada 6 meses. O tener la opcion de
que el area de sistema obtenga esta informacion en base a datos que presente el casino de cuantas

veces el cliente ha venido al casino de juegos.

Visita otros casinos del pais y Visita otros casinos en el extranjero: Como se planteo
anteriormente, el conocimiento por parte del cliente de la competencia afecta sus niveles de
percepcion del servicio y por ende, su satisfaccion por lo cual, es saber si conoce casinos ya sea
nacionales como extranjeros nos ayudaran a realizar de mejor forma los estudios referentes a la
satisfaccion de estos y de las variables que influyen en su satisfaccién, ya que las personas
tendran diferentes expectativas y percepciones. Por ejemplo una persona que ha recorrido casinos
a nivel nacional, esta presentara otras expectativas y su percepcion sera muy diferente a una

persona que solamente conoce un casino de juegos. De igual modo que la anterior una persona
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que ha visitado casinos en el extranjero presentara una perspectiva muy diferente a las de una
persona gque solamente ha conocido casinos a nivel nacional. Estas dos variables seran ingresadas

en la encuesta de satisfaccion al cliente en forma de pregunta.

Actividades buscadas en el casino: las expectativas previas son otras variables que afectan la
satisfaccion del cliente por lo cual puede influir en la intencidn de retornar a las dependencias del
casino. Debido a esto se agregara a la encuesta de satisfaccion al cliente dos preguntas, una con
unas 5 opciones para poder saber qué es lo que viene a buscar el cliente a las dependencias del
casino, como por ejemplo: ganar dinero, entretencion, compartir y hacer amigos, etc. Y la otra
para saber si lo que buscaba en el casino lo encontr6 o no. De esta forma podemos ver las

expectativas buscadas por los clientes y saber si esta se cumplio o no.

Recomendacién: La variable comunicacion boca oreja (Lewis, 1993) ya esta siendo medida por
la encuesta actual en la pregunta ;Nos recomendaria a sus amigos y conocidos?, esté ligada con
los estudios de satisfaccion al cliente. Esta variable ademas de ser analizada en conjunto con las
otras variables, sera analizada de forma independiente por el indicador Net Promoter Score el
cual es un indice que nos permite observar el nivel de Recomendacion que presenta la empresa,

su implementacion sera detallada mas adelante.

En base a todos los autores antes sefialados es que se plantea ingresar las variables ya descritas
que tienen relacion con la percepcion y satisfaccion de los clientes y lo cual permitiria determinar
las variables que mas inciden en la intencion de retorno de los clientes a casino Dreams. De esta
forma las variables que se pretenden ingresar se muestran resumidas en la Tabla 4.13. De las
cuales algunas de estas variables seran ingresadas a modo de pregunta en la encuesta enviada al
cliente y otras estaran de cargo del Area de Sistemas de Dreams de levantar dichos datos de los

servidores de la empresa.
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Tabla 4.12: Resumen variables a ingresar y forma de recolectar datos.

Variable \ Recolector Datos
Edad Area de Sistemas
Genero Area de Sistemas
Nivel de apuesta Area de Sistemas
Ocupacion o nivel de estudio Area de Sistemas
Frecuencia de visita Encuesta o Area de Sistemas
Visita otros casinos a nivel nacional Encuesta
Visita otros casinos en el extranjero Encuesta
Recomendacion Encuesta*
Actividades buscadas en el casino Encuesta

Fuente: Elaboracién Propia.
*ya ingresada a la encuesta

4.3.4 Forma de recopilacion de datos.

La forma de recopilacion de datos sera en base a la Encuesta de satisfaccion y por otro lado

tendremos el Area de Sistemas de Dreams.

En primer lugar tenemos la encuesta de satisfaccion al cliente la cual presentara el mismo
formato online descrito anteriormente, con preguntas de respuesta de seleccion multiple y seré
enviada al mail del cliente una vez al mes a penas ingrese a las dependencias del casino. A las

preguntas actuales se le agregaran las siguientes:

e ;Havisitado otros casinos a nivel nacional?, Respuestas: “Si” “No”

e ;Ha visitado otros casinos en el extranjero? Respuestas: “Si” “No”

La idea de estas dos preguntas es poder ver como influye en la intencién de retorno de los
clientes y en la evaluacién de las diferentes variables, la experiencia previa que pueda poseer, ya

sea conociendo casinos nacionales de la competencia como extranjeros.

e /Qué busca principalmente en el Casino? Respuestas: “Entretencion”, “Ganar Dinero”,
“Compartir y hacer amigos”, entre otras, lo ideal colocar unas 5 alternativas.

e ¢Logro concretar lo que buscaba?

Estas preguntas tienen relacion a ver las expectativas o lo que busca el cliente en las

dependencias del casino y si esta se pudo concretar o no. Con esto podremos observar como
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afecta el cumplimiento o no de la expectativa del cliente en su intencion de retorno y evaluacion

de las diferentes variables.

En segundo lugar, tenemos al personal del Area de Sistemas el cual mediante los servidores y
base de datos del casino debera obtener los datos del cliente para la creacion de un perfil de éste,
en el cual se encuentre su nombre, mail, fecha de nacimiento, género, nivel de apuesta y
frecuencia de visita mensual promedio. De este modo el cliente al ingresar a las dependencias del
casino de juegos se le enviara la encuesta de satisfaccion al cliente siempre y cuando ya no se le
haya enviado antes en el mes. Paralelo a eso el personal del Area de Sistema tendra listo los datos
del perfil del cliente los cuales apenas retorne la encuesta ya contestada seran adjuntados para
poder realizar los analisis respectivos que se quieran realizar, como se muestra en la Figura 4.3.
de esta forma tendremos la matriz de datos de forma trimestral por cada uno de los casinos de

juegos perteneciente a Dreams.

Figura 4.3: Matriz de Datos con Nuevas Variables.
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Fuente: Elaboracion Propia.
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4.3.5 Analisis de Datos de Encuesta de Satisfacciéon al Cliente.
Andlisis descriptivos.

La idea es realizar un andlisis descriptivo base con los datos que presenta Dreams, de esta forma
se podra observar como evallan los clientes las diferentes variables medidas, ademas, la idea es
que a fututo se ingresen las nuevas variables antes planteadas para poder ir realizando otros
analisis y poder determinar las variable que mas inciden en la intencién de retorno de los clientes
a los casinos de juegos. Para poder realizar este andlisis se puede utilizar un software con licencia
como el SPSS, uno libre como el PSPP o generar una planilla programada Excel. La adquisicion
0 instalacién de un software estadistico con licencia puede significar costos muy elevados para la
empresa en relacion a los beneficios a obtener, en cuanto a la implementacion de un software
libre, se debera de capacitar al personal de todos los casinos para su utilizacion por lo cual de
igual modo resulta engorroso. Es por esto que se propone la creacién de una planilla programa

Excel que permita realizar un andlisis descriptivo de frecuencia.

De esta forma se programo una planilla en Excel para cada casino de juegos de Dreams. Los
datos serén analizados de forma trimestral, de esta forma cada trimestre tendra una hoja en la cual
se ingresaran todos los datos de las encuestas e idealmente las demés variables que se plantearon
anteriormente. Ademas de las hojas por trimestres en las que se agruparan los datos, estara una
hoja en la cual se hara el andlisis de descriptivo de frecuencia, otra en la cual se obtendra un
indice de recomendacion de los clientes, el cual sera explicado méas adelante y una hoja donde se

resumiran los resultados para poder analizarlos.

Las hojas de célculo en la cual se ingresaran los datos de respuestas de los clientes, estaran
identificadas por afio y numero de trimestre, por ejemplo el tercer trimestre del afio 2012 tendra
la notacion “2012-3TR”, en esta hoja se ingresaran a modo de identificacion del cliente su mail,
ya que cada cliente tiene un mail de identificacion al cual se le envia la encuesta, a continuacion
se ingresaran los datos como afio y mes de la respuesta del cliente y la evaluacién a cada una de
las variables del casino de juegos, independientemente si el cliente utiliz6 todos los servicios o no

del casino.
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Al ingresar los datos a la hoja respectiva del trimestre, automaticamente la planilla procesara los
datos y arrojara los resultados en la hoja “Tabla de Frecuencia”, esto debido a que ya se
encuentra previamente programada para la obtencion de los datos que se necesitan. De esta forma
apareceran los resultados del cruzamiento de las respuestas que dan los clientes que tienen y no
tienen intencion de retornar, con lo cual podemos observar como evalGan cada una de las
variables estos clientes respectivamente. Solamente podremos realizar este analisis por el
momento hasta obtener los datos de las variables antes planteadas, con los cuales podremos
realizar un analisis mas profundo y podremos observar cuales son las variables que inciden en la

intencién de retorno de los clientes al casino.

En la Figura 4.4 a modo de ejemplo, se muestra el formato de la Tabla del analisis descriptivo de
frecuencia del casino de juegos de Temuco, en donde cada una de las variables tendrd su
respectiva tabla, en la cual se podra observar cbmo ha ido cambiando el porcentaje de clientes

que evaluan positivamente el servicio ya sea gque retornen o no.

Figura 4.4: Tabla de Analisis Descriptivo de Frecuencia Base.
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Fuente: Elaboracion Propia.
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Net Promoter Score (NPS).

La satisfaccion al cliente se ve afectada por la comunicacion boca oreja (Lewis, 1993), la cual se
encuentra medida por la pregunta ¢Nos recomendaria a sus amigos y conocidos?, es decir la
variable Recomendacion. Esta variable ademas de ser analizada en el Andlisis Descriptivo de

frecuencia, sera analizada de forma independiente por el indicador Net Promoter Score.

Future Foundation, en un estudio relacionado a la satisfaccion de los clientes, demostro que los
comentarios de amigos y familiares influyen mucho més que la comunicacion de la compariia en
las decisiones de compra de la gente. En relacion a esto es que Frederick F. Reichheld (2003) en
su articulo “The One Number You Need To Grow”, publicado en Harvard Business Review,
introduce el Net Promoter Score (NPS), este indice mide la disposicion de los consumidores a
recomendar a una compafiia y los clasifica en tres grupos: promotores, pasivos y detractores. Si
bien el Net Promoter Score es una herramienta innovadora que brinda informacion relevante
sobre la calidad de las experiencias y la relacién con los clientes, lo que desatd el verdadero
entusiasmo de los ejecutivos fue la correlacion que Reichheld logrd establecer entre este
indicador y el crecimiento de las organizaciones. En un estudio con mas de 150,000 clientes
provenientes de diversas industrias, este investigador demostré que el Net Promoter Score puede
pronosticar con bastante precisién incrementos en ventas, rentabilidad y valor generado por las
compafiias. Es asi como el Net Promoter Score cobro6 relevancia y aceptacion, siendo adoptado
por un sinnimero de compafiias de la talla de General Electric y American Express (Deshmukh,
Karandikar, y Krasovitzky, 2010).

El Net Promoter Score se calculé tal y como lo propone Frederick Reichheld, es decir, haciendo a
los clientes una simple y sencilla pregunta: ¢Nos recomendaria a sus amigos y conocidos?, la
cual debia ser contestada por la escala de Likert del 1 al 10 como se muestra en la Tabla 4.14. A
partir de sus respuestas, los clientes fueron primero clasificados en promotores, pasivos Yy
detractores, y posteriormente el Net Promoter Score se calculd siguiendo la férmula que se

presenta en la Tabla 4.14.
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Tabla 4.13: Escala de Likert utilizada y Formula NPS.

Escalas de Likert Detractores

Frederick Reichheld |

Pasivos

Promotores

Dreams |

-m_ NPS = % de Promotores -% de Detractores

Fuente: Elaboracion Propia.

Para el caso de Dreams el cual presenta una Escala de Likert del 1 al 5 como se observa en la

tabla anterior, se decidid mantener dicha escala para no perder la informacion historia que ya se

presenta de las encuestas de satisfaccion al cliente. Por lo cual en la planilla Excel programada al

ingresar los datos de las respuestas de los clientes, inmediatamente se calculan los resultados en

la hoja “NPS” de forma trimestral, de esta forma podemos observar si el casino en cuestion

alcanza el Net Promoter Score determinado por el Directorio y la Gerencia de la empresa, para

los casinos de juegos en NPS=65%. La tabla 4.15 muestra el célculo de los NPS de los seis

casinos pertenecientes a Dreams, con los datos que actualmente cuenta Dreams, agrupados de

forma trimestral. En donde se puede apreciar que por el momento ninguno de los casinos de

juegos cumple con el NPS impuesto por el Directorio y Gerencia de Dreams.

Tabla 4.14: Tabla Resumen Planillas Excel Programadas Casinos Dreams

CASINOS DREAMS

NPS CASINOS DREAMS

3TR2010 1TR2011 2TR2011 3TR2011 1TR2012 2TR2012 3TR2012
VALDIVIA @] 62,09%| ) 62,60%| ) 64,99% | 61,54%| ) 61,76%| ) 61,77%| ) 54,13%
TEMUCO @) 59,69% | 64,01%| 59,54% | 59,84%| ) 57,70%| 60,87%| ) 60,23%
PUNTA ARENAS  |D 70,58% | 65,25% |0 65,16%|_) 62,64%| ) 58,67%|_) 58,79%| ) 61,92%
PUERTO VARAS @) 30,68%| ) 47,29%| 0 46,03%| ) 44,86%| ) 42,12%| ) 57,89%
1QUIQUE =] 30,68%| ) 47,29%| ) 46,03%|) 44,86%| ) 42,12%| ) 57,89%
COYHAIQUE C 55,67%| ) 63,74%

PORCENTAJE DE PERSONAS QUE TIENEN INTENCION DE RETORNAR

CASINO/PERIODO 3TR2010 1TR2011 2TR2011 3TR2011 1TR2012 2TR2012 3TR2012
VALDIVIA 95,12% 93,90% 94,97% 94,48% 93,21% 91,84% 92,15%
TEMUCO 93,30% 93,82% 93,38% 93,63% 93,84% 93,39% 92,90%
PUNTA ARENAS 96,57% 94,94% 94,97% 94,21% 92,60% 91,07% 93,95%
PUERTO VARAS 86,04% 91,87% 90,88% 90,22% 86,58% 94,70%
IQUIQUE 86,04% 91,87% 90,88% 90,22% 86,58% 94,70%
COYHAIQUE 90,00% 96,63%

Fuente: Elaboracion Propia.

Es por ello que como expresa su creador Reichheld (2003) “Una compaiiia que busque crecer

debe aumentar el porcentaje de promotores y disminuir el porcentaje de detractores.’

)
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CAPITULO YV
CONCLUSIONES
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CONCLUSIONES

Este capitulo contiene las conclusiones derivadas de la Propuesta y actividades realizadas durante
la Préctica Profesional Controlada, en relacion al analisis que permitio observar las carencias que
presentaba la encuesta de satisfaccion al cliente como herramienta que permitiera generar

estudios relacionados con la satisfaccion de los consumidores de casinos Dreams.

En relacion a los objetivos planteados de esta Practica Profesional Controlada estos se
cumplieron, pero ain quedan varias tareas por realizar. En primer lugar, se pudo determinar que
si existe relacion entre la intension de retorno al casino y las deméas variables presentes en la
actual encuesta de satisfaccion al cliente, las que estd ligada y afectan a la satisfaccion, pero
ademas se infirido que deben incorporarse otras variables que afecten la percepcion del servicio
que estd utilizando el cliente. Ya que como se observo en el analisis descriptivo, existen
diferencias significativas en puntos porcentuales en la opinion de dos clientes de un mismo
servicio, por lo cual es de suma importancia agregar variables que permitan profundizar los

estudios.

Es posible la determinacion de las variables que inciden en la satisfaccién de los clientes y que
ademas afectarian su intencion de retorno a la empresa, pero para ello, aparte de agregarse las
variables planteadas en este informe, Dreams debe continuar con estudios a medida que
transcurre el tiempo, ya que la percepcién va cambiando con el correr de los afios y por ende es

determinante estar actualizado las variables que presenta la encuesta de satisfaccion al cliente.

Se identificaron y propusieron nuevas variables para el mejoramiento de la encuesta de
satisfaccion al cliente, a partir de un analisis de la literatura, identificando variables que afectan
en la satisfaccién de los clientes y la percepcion de los servicios. Ademas se propuso la forma de
levantamiento de los datos o la forma de recoleccion de cada una de las nuevas variables. Aun
asi, queda como tarea pendiente corroborar dichas variables a medida que se comienzan a
recolectar los datos y también se deben de ir verificando las variables de la encuesta ya sea las
actuales como las propuestas a medida que pasa el tiempo, esto debido a que el comportamiento
del consumidor ya sean gustos, moda, motivaciones, etc., van cambiando raudamente con el

avance del tiempo, las tecnologia y comunicaciones.
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Se cred una planilla Excel programada en la cual al ingresar los datos de las encuestas de
satisfaccion al cliente se obtiene automaticamente un andlisis Descriptivo Base e indice de
promocion a través del Net Promoter Score de forma trimestral. Lo cual es una base para la
realizacion de una planilla mucho més avanzada que permita realizar anélisis descriptivos méas
profundos a medida que se vayan ingresando nuevas variables que estén directamente
relacionadas con la satisfaccion de los clientes. También como tarea pendiente, queda corroborar
a medida que se van ingresando las variables si la herramienta creada en Excel permitira realizar

analisis o se debera de recurrir a un Software estadistico ya sea libre o con licencia.

En cuanto a todo lo anterior, Dreams tiene una amplia disposicion para la realizacion de estudios
relacionados con lo que afecta la intencion de retornar de los clientes. Ya que la determinacion de
las variables que mas afecten la satisfaccion de los clientes e incidan en su intencién de retornar,

generaran que la empresa posea ventajas competitivas frente a los competidores.

El dicho "La primera impresion es la que Cuenta"”, resulta bastante acertado, de manera que
causar una buena impresion al cliente es muy importante, en especial en empresas de servicios,
ya que esta es la imagen que se lleva el cliente de las distintas variables del casino ya sea de
personal, infraestructura, higiene, etc. Las que estaran ligadas directamente con la “experiencia
previa” que acumulara el cliente, la cual como definieron varios autores es significativa en la

satisfaccion del consumidor.

A veces, ni siquiera hace falta ver un lugar para formarnos una opinion favorable o desfavorable,
ya que si nos describen este lugar como bueno y agradable antes de haberlo conocido, después
tendremos una mejor opinion de ese lugar que si nos la han descrito como desagradable. En
palabras simples la recomendacion es una variable que afectard la percepcion del cliente del
servicio que se le va a entregar por parte de Dreams y pueden ser determinantes para su intencion
de retornar, es por ello que la implementacion del NPS como indicador dentro de la compafiia da
una voz de alerta referente a que la empresa para estar en el NPS esperado debe generar mas
clientes promotores que detractores, lo que esta ligado a la determinacién de las variables que

afectan la intencion de retorno del cliente y su satisfaccion.
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Por ende, el analisis y estudio de la Satisfaccion de los Clientes en todo ambito es un gran
desafio, en la era de las comunicaciones y el mundo globalizado, la percepcidn, motivaciones,
gustos y modas cambian mucho méas rapido que en décadas pasadas. Es por ello que la
generacion de estudios referentes a la satisfaccion del consumidor en casinos de juegos de

Dreams deberéa de estar en el dia a dia de la empresa.

En conclusion, se puede decir que la finalidad de la realizacion de una propuesta de
mejoramiento de encuesta de satisfaccion al cliente, como instrumento para identificar las
variables que mas inciden en la intencion retorno de los clientes al casino, es proveer una
herramienta de informacién necesaria para poder generar el conocimiento de los clientes que
interacttan con la empresa y de esta forma a Dreams, le permitiria asegurar el éxito competitivo y

ademas mantener satisfechos a los duefios, a los clientes y hasta sus propios empleados.
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Descripcion de competencias utilizadas en el desempefio de la Practica Profesional

Controlada.
Manejo de Microsoft Office:

El manejo de Microsoft Office fue fundamental en las tareas realizadas en mi Practica
Profesional Controlada. Cabe destacar que el manejo y programacion de planillas Excel fue
primordial en las tareas de generacion de tablas resimenes y tablas dindmicas para el anélisis de
los datos de las encuestas de Casinos Dreams, pero por sobre todo para la programacion de hojas
de una planilla que le permita a la empresa obtener un andlisis descriptivo base y el calculo del
indicador de recomendacion Net Promoter Score. Ademas, del PowerPoint para poder generar las
presentaciones y Word en cuando a los informes preliminares y final. Esto es una de las
fortalezas de las competencias entregadas en algunas asignaturas de computacion de la carrera,
las cuales fueron utilizadas y fortalecidas.

Comunicacion Oral y Escrita.

La comunicacion tanto oral como escrita se practica dia a dia, primordialmente la segunda que se
ocupa a cada momento para obtener informacion y donde la retroalimentacion es fundamental
para saber si cada vez que enviaba un correo este era entendido. De hecho Dreams presenta una
conexion de todas sus area y se caracteriza por su constante comunicacion via plataforma
institucional, video conferencia, o lineas internas telefonicas. La comunicacion con mis pares se

basaba en el respeto entre los pares y jefes.
Trabajo en Equipo.

El trabajo en equipo es fundamental tanto en el Area de Procesos, como en otros departamentos,
ya que todos se compenetran para lograr cumplir los objetivos de la empresa. Considerando que
el trabajo en equipo es complicado cuando aparece la irresponsabilidad de otras areas que pueden
afectarte a ti mismo y pueden llevar a problemas en el clima laboral, es fundamental tener un
ramo como el que se dicta hoy en dia en nuestra carrera, la cual ayuda a generar herramientas

para poder evitar generar problemas en el trabajo en equipo y potenciar o fomentar este.
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Manejo de conceptos de Econometria y Software.

El manejo de conceptos en econometria fue fundamental y se podria decir que fue la piedra
angular de mi préactica profesional, este ramo que a veces los estudiantes toman a la ligera o no le
dan importancia, pude apreciar que es de mucha relevancia y que el conocimientos en estos temas
me facilito mucho la generacién de un buen desempefio y resultado de mi préactica. El uso de
software como el SPSS facilito la generacion de analisis descriptivos de datos, depuracion de la
matriz, etc. Los cuales realizarlos en Excel requiere de mucho mayor tiempo y pueden generarse

errores, por lo cual esto fue de importancia en el desarrollo de la Practica Profesional Controlada.
Metodologia de Investigacion.

El manejo de metodologia de investigacion es algo que no solo se utilizara en la realizacion de
una Tesis o Practica Profesional Controlada como a veces piensan los estudiantes y cuyo ramo
toman a la ligera. En esta Préctica Profesional Controlada, utilice conocimientos adquiridos en
este ramo los cuales me permitieron la busqueda de la informacion para la generacion de los
planteamientos tedricos y conceptuales que eran de relevancia para darle un caracter mas formal

a la exposicion de la Propuesta de Mejoramiento de la encuesta de satisfaccion al cliente.

Percepcién personal de la Préactica Profesional Controlada en la formacion de un Ingeniero

Comercial.

La Practica Profesional Controlada, es una instancia muy importante para la formacion, ya sea
como persona o futuro profesional, independiente de la carrera que uno estudie o del area o
mencidn que se esté obteniendo. En mi caso fue una experiencia enriquecedora desde todo punto
de vista y es fundamental para el caso de los futuros Ingenieros Comerciales realizar una buena
Préctica Profesional Controlada, esto no solo para poner a prueba los conocimientos que se han
adquirido durante los semestres transcurridos en la vida universitaria, sino que también para
generar un buen precedente de uno por parte de la institucion en la cual uno se encuentra inserto,
ya que esto puede generar una buena recomendacién para un futuro trabajo o la oferta inmediata

de seqguir trabajando para dicha empresa.

Ademas, es en estas instancias en las cuales uno como futuro profesional se da cuenta de que

ramos de formacion de competencias blandas son de suma importancia. Hoy en dia en la carrera,
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se estan implementando dichos ramos como obligatorios como lo son “Trabajo en Equipo” y
“Expresion Oral y Escrita”, pero cuando yo ingrese a la carrera estos ramos solo se podian tomar
a modo de electivo, los cuales al haber estado dentro de la malla me hubieran servido demasiado.
También se debe destacar que hay ramos que uno como estudiante cuando los esta cursando
pensaba que solo serdn para la tesis y que después no los volvera a ver en el mundo laboral y se
cuestiona para que realmente sirven, como por ejemplo metodologia de investigacion o
econometria. En mi caso tuve la oportunidad de ver lo necesarios que son en la formacion de un
buen Ingeniero Comercial, por lo que creo se les debe intentar de hacer ver, a los estudiantes
cuando estén cursando ramos como “Econometria” o “Metodologia de Investigacion”, para que
son Utiles estos ramos, en que los pueden utilizar o lo importantes que pueden llegar a ser para el
desarrollo de una empresa. Ya que existen posibilidades de volverlas a utilizar nuevamente y

serén necesarias para un buen desempefio laboral.

Para terminar, mi opinion personal sobre el papel de la Universidad y de la Carrera esencialmente
en lo que respecta a las Practicas de Estudios y Practica Profesional Controlada de los alumnos,
es que debiera existir una mayor gestion o convenios con mas empresas, por ultimo a nivel
regional. En palabras simples comenzar a vender a los profesionales de nuestra carrera a
empresas, esto no quiere decir que los estudiantes no busquen sus practicas, pero para muchos
compafieros que no saben dénde tocar puertas tengan una opcion o idea donde hacerlo, por otra
parte una mayor fiscalizacion de si realmente el estudiante realiza su Practica en determinada
empresa o si la Practica que realiza el estudiante no es preparar café, sacar fotocopias o archivar
facturas o papeles, ya que esto no sirve de nada en la formacion profesional y por Gltimo
monitorear el estado del estudiante ya sea por mail o personalmente para verificar si se siente
bien, si estd a gusto en la empresa o si no han abusado indiscriminadamente de el en la practica,
ya que hay ocasiones en las cuales algunos estudiantes por miedo de perder la practica y atrasarse

en la universidad, prefieren guardar silencio y no informar nada.
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Anexo A: Andlisis Descriptivo de Frecuencia.

Conjunto Tablas A.1

Maquinas de azar y diversidad de Juegos

Todos los clientes

Si retornarian

No retornarian

Calificacion % % %
acumulado acumulado acumulado
Deficiente 190 1,8% 86 0,8% 104 |15,4%
No @n 1749 23%  |19,5% 159 1,6% 16,4% 90 | 13,3% |65,6%
Deficiente
Regular 1.666 15,4% 1.416 14,0% 250 |36,9%
Bueno 4.240 39,3% 4.084 40,4% 156 |23,0%
80,5% 83,6% 34,4%
Excelente 4.450 41,2% 4.373 43,2% 77 11,4%

Comodidad de las mesas de juegos
Todos los clientes

Si retornarian

No retornarian

Calificacion % ) %
Frec. % Frec. % Frec. %
acumulado acumulado acumulado
Deficiente 159 1,5% 92 0,9% 67 9,9%
No @an g0 26%  |19,9% 181 1,8% 17,3% 99 | 14,6% |59,5%
Deficiente
Regular 1.710 15,8% 1.473 14,6% 237 | 35,0%
Bueno 4,157 38,5% 3.951 39,0% 206 |30,4%
80,1% 82, 7% 40,5%
Excelente 4.489 41,6% 4.421 43,7% 68 10,0%

Limpieza y buen estado Casino

Todos los clientes

Si retornarian

No retornarian

Calificacion % % %
Frec. % Frec. % Frec. %

acumulado acumulado acumulado
Deficiente 91 0,8% 41 0,4% 50 7.4%
NO tan 0 0 0, 0, 0 0
Deficiente 137 1,3% 7,8% 83 0,8% 5,8% 54 8,0% |37,5%
Regular 612 5,7% 462 4,6% 150 |22,2%
Bueno 2.554 23,7% 2.315 22,9% 239 |35,3%

92,2% 94,2% 62,5%
Excelente 7.401 68,6% 7.217 71,3% 184 |27,2%

Limpieza y buen estado bafios

Todos los clientes

Si retornarian

No retornarian

Calificacion % ) %)
Frec. % Frec. % Frec. %
acumulado acumulado acumulado
Deficiente 180 1,7% 109 1,1% 71 10,5%
No @110 1,9%  [12,1% 151 1,5% 10,3% 59 |8,7% |388%
Deficiente
Regular 914 8,5% 781 7,7% 133 |19,6%
Bueno 2.542 23,5% 2.341 23,1% 201 |29,7%
87,9% 89,7% 61,2%
Excelente 6.949 64,4% 6.736 66,6% 213 |31,5%
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Climatizacién sala de Juegos

Todos los clientes

Si retornarian

ajo de Titulo 2012

No retornarian

Calificacion % % %
Frec. % Frec. % Frec. %
acumulado acumulado acumulado
Deficiente 466 4,3% 342 3,4% 124 |18,3%
NO.. tan 438 4,1% 24,6% 356 3,5% 22,6% 82 12,1% | 54,9%
Deficiente
Regular 1.750 16,2% 1.584 15,7% 166 |24,5%
Bueno 3.076 28,5% 2.899 28,7% 177 |26,1%
75,4% 77,4% 45,1%
Excelente 5.065 46,9% 4,937 48,8% 128 |18,9%

Tiempo de respuesta maquinas de azar

Todos los clientes

Si retornarian

No retornarian

Calificacion % %
acumulado acumulado

Deficiente 279 2,6% 172 1,7% 107 |15,8%
No @an | 4og 40% | 245% 320 32%  |21,6% 109 | 16,1% | 66,8%
Deficiente
Regular 1.933 17,9% 1.697 16,8% 236 |34,9%
Bueno 4,147 38,4% 3.982 39,4% 165 |24,4%

75,5% 78,4% 33,2%
Excelente 4.007 37,1% 3.947 39,0% 60 8,9%

Claridad respuestas respecto a mis dudas en juegos
Si retornarian

Todos los clientes

No retornarian

Calificacion % ) %
Frec. % Frec. % Frec. %
acumulado acumulado acumulado
Deficiente 262 2,4% 157 1,6% 105 |15,5%
No @an 279 35% | 21,1% 270 2.7% 18,4% 109 |16,1% |61,3%
deficiente
Regular 1.638 15,2% 1.437 14,2% 201 |29,7%
Bueno 3.598 33,3% 3.424 33,8% 174 | 25,7%
78,9% 81,6% 38,7%
Excelente 4,918 45,6% 4.830 47,7% 88 13,0%

Calidez y Reconocimiento desde mi ingreso al Casino
Si retornarian

Todos los clientes

No retornarian

Calificacion % % %
Frec. % Frec. % Frec. %
acumulado acumulado acumulado
Deficiente 227 2,1% 126 1,2% 101 |14,9%
No @an | 4o5 39%  |18,9% 295 2.9% 16,0% 130 |19,2% | 62,9%
Deficiente
Regular 1.393 12,9% 1.198 11,8% 195 |28,8%
Bueno 3.092 28,6% 2.938 29,0% 154 |22, 7%
81,1% 84,0% 37,1%
Excelente 5.658 52,4% 5.561 55,0% 97 14,3%
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Seguridad durante mi estadia en Casino

Todos los clientes

Si retornarian

ajo de Titulo 2012

No retornarian

Calificacion % % %
Frec. % Frec. % Frec. %
acumulado acumulado acumulado
Deficiente 113 1,0% 58 0,6% 55 8,1%
NO.. tan 147 1,4% 7,1% 84 0,8% 5,2% 63 9,3% |35,7%
Deficiente
Regular 510 4,7% 386 3,8% 124 |18,3%
Bueno 2.415 22,4% 2.190 21,6% 225 |33,2%
92,9% 94,8% 64,3%
Excelente 7.610 70,5% 7.400 73,1% 210 [31,0%

Entretencién en el Casino

Todos los clientes

Si retornarian

No retornarian

Calificacion % %
acumulado acumulado

Deficiente 111 1,0% 38 0,4% 73 10,8%
No @an o5 20%  [12,1% 103 1,0%  |9,0% 112 | 16,5% | 58,6%
Deficiente
Regular 983 9,1% 771 7,6% 212 |31,3%
Bueno 3.079  |28,5% 2.899  |28,7% 180 |26,6%

87,9% 91,0% 41,4%
Excelente 6.407 59,4% 6.307 62,3% 100 |14,8%

Calidad de los Shows realizados en Sala de Juegos
No retornarian

Todos los clientes

Si retornarian

Calificacion % % %
Frec. % Frec. % Frec. %
acumulado acumulado acumulado
Deficiente 260 2,4% 155 1,5% 105 |15,5%
No @an a8 32% | 20,2% 243 2,4% 17,5% 105 |15,5% | 60,7%
Deficiente
Regular 1.574 14,6% 1.373 13,6% 201 |29,7%
Bueno 3.610 33,4% 3.443 34,0% 167 |24,7%
79,8% 82,5% 39,3%
Excelente 5.003 46,3% 4.904 48,5% 99 14,6%

Calidad de Alimentos y Bebidas servidos en Sala de Juegos
Todos los clientes

Si retornarian

No retornarian

Calificacion % ) %
Frec. % Frec. % Frec. %
acumulado acumulado acumulado
Deficiente 233 2,2% 132 1,3% 101 |14,9%
No @an 591 27%  |17.8% 218 2,.2% 15,2% 73 |10,8% | 55,8%
Deficiente
Regular 1.394 12,9% 1.190 11,8% 204 |30,1%
Bueno 3.708 34,3% 3.507 34,7% 201 |29,7%
82,2% 84,8% 44.2%
Excelente 5.169 47,9% 5.071 50,1% 98 14,5%

Diego Eduardo Castillo Troncoso | Anexo A: Anélisis Descriptivo de Frecuencia.




Practica Profesional Controlada Casino Dreams Temuco

Servicio de nuestros Garzones

Todos los clientes

Si retornarian

ajo de Titulo 2012

No retornarian

Calificacion % % %
Frec. % Frec. % Frec. %
acumulado acumulado acumulado
Deficiente 219 2,0% 127 1,3% 92 13,6%
NO. . tan 332 3,1% 15,5% 231 2,3% 13,3% 101 |14,9% | 48,3%
Deficiente
Regular 1.123 10,4% 989 9,8% 134 |19,8%
Bueno 3.204 29,7% 3.001 29,7% 203 |30,0%
84,5% 86,7% 51,7%
Excelente 5.917 54,8% 5.770 57,0% 147 |21, 7%

Tiempos de Atencién de nuestros Garzones

Todos los clientes

Si retornarian

No retornarian

Calificacion % % %
acumulado acumulado acumulado
Deficiente 538 5,0% 386 3,8% 152 |22,5%
No @n e 59%  |30,2% 525 52%  |27.8% 116 | 17,1% | 66,2%
Deficiente
Regular 2.080 19,3% 1.900 18,8% 180 |26,6%
Bueno 3.793 35,1% 3.645 36,0% 148 |21,9%
69,8% 72,2% 33,8%
Excelente 3.743 34,7% 3.662 36,2% 81 12,0%

Amabilidad de nuestros Garzones

Todos los clientes

Si retornarian

No retornarian

Calificacion % % %
Frec. % Frec. % Frec. %
acumulado acumulado acumulado
Deficiente 146 1,4% 74 0,7% 72 10,6%
No @an|o3g 22%  [10,8% 148 1,5% 8,7% 90 | 13,3% |41,8%
Deficiente
Regular 781 7.2% 660 6,5% 121 | 17,9%
Bueno 2.897 26,8% 2.680 26,5% 217 |32,1%
89,2% 91,3% 58,2%
Excelente 6.733 62,4% 6.556 64,8% 177 |26,1%

Amabilidad de nuestro Personal de Sala de Juegos
Todos los clientes

Si retornarian

No retornarian

Calificacion % % %
Frec. % Frec. % Frec. %
acumulado acumulado acumulado
Deficiente 111 1,0% 40 0,4% 71 10,5%
No @an 475 16%  |10,0% 91 0,9% 7.4% 84 | 12,4% | 48,9%
Deficiente
Regular 796 7,4% 620 6,1% 176 |26,0%
Bueno 3.135 29,0% 2.923 28,9% 212 |31,3%
90,0% 92,6% 51,1%
Excelente 6.578 60,9% 6.444 63,7% 134 |19,8%
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Eficiencia de nuestro Personal de Sala de Juegos
Todos los clientes

Si retornarian

ajo de Titulo 2012

No retornarian

Calificacion % % %
Frec. % Frec. % Frec. %
acumulado acumulado acumulado
Deficiente 113 1,0% 41 0,4% 72 10,6%
NO.. tan 206 1,9% 11,5% 116 1,1% 8,5% 90 13,3% | 57,0%
Deficiente
Regular 925 8,6% 701 6,9% 224 133,1%
Bueno 3.434 31,8% 3.260 32,2% 174 | 25,7%
88,5% 91,5% 43,0%
Excelente 6.117 56,7% 6.000 59,3% 117 |17,3%

Amabilidad de nuestro Personal de Seguridad
Todos los clientes

Si retornarian

No retornarian

Calificacion % ) %
acumulado acumulado acumulado
Deficiente 213 2,0% 119 1,2% 94 13,9%
No @an 594 27% | 14,5% 194 19%  |11,7% 100 | 14,8% | 56,6%
Deficiente
Regular 1.062 9,8% 873 8,6% 189 |27,9%
Bueno 3.089 28,6% 2.924 28,9% 165 |24,4%
85,5% 88,3% 43,4%
Excelente 6.137 56,9% 6.008 59,4% 129 [19,1%

Recomendacion

Calificacion

Definitivamente

Todos los clientes

Frec.

%

%)
acumulado

Si retornarian

Frec.

%

%
acumulado

No retornarian

Frec.

%

%
acumulado

o 119 1,1% 21 0,2% 98 | 14,5%
Poco Probable | 182 17% | 8:6% 29 03% |38% 153 | 22.6% | 80:2%
Tal vez 622 5.8% 330 3.3% 292 |43.1%
Probable 2404 |22.3% 2298 | 22.7% 106 | 15.7%

i 91,4% 96,2% 19,8%
Definitivamente | o 69.2% 0 7440 | 73.5% 0 28 |41% 0

Si

Re-Compra

Calificacion

Definitivamente

Todos los clientes

Frec.

%

%
acumulado

65 0,6%

No .
Poco Probable |123 1,1% 6,3%
Tal vez 489 4,5%
Probable 1.939 18,0%

initi 93,7%
SDieflnltlvamente 8.179 75.8% 0
Total 10.795 100,0%
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Genero
e, Todos los clientes  Si retornarian No retornarian
Calificacion
Frec. % Frec. Frec. %
Hombre 5.096 47,2% 4.708 46,5% 388 57,3%
Mujer 5.699 52,8% 5.410 53,5% 289 42,7%
Total 10.795 100,0% |10.118 93,7% 677 6,3%
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