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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo proponer estrategias
competitivas como herramientas para incrementar las ventas del Casino Allegro de la
Ciudad de Piura. El tipo de estudio de la investigacién segun su finalidad fue aplicado,
segun la técnica de contrastacion fue una investigacion descriptiva, con un disefio no
experimental, debido a que se observaron los hechos tal como ocurrieron en el
ambiente, sin manipulacién de variables. Las técnicas de recoleccion de datos fueron las
encuestas aplicadas a los colaboradores y a los clientes del casino Allegro, asimismo,
una guia de observacion aplicada al casino y a la competencia, La poblacion de estudio
estuvo constituida por colaboradores y clientes. Se concluyd que el casino Allegro
carece de una tecnologia actualizada, las maquinas, infraestructura y equipos estan muy
deteriorados y ademas aun trabajan con fichas a diferencia de las empresas de la
competencia, las cuales cuentan con el sistema TITO, tarjeta cashlet. Finalmente se
proponen estrategias basadas en un mapa de empatia hacia los consumidores,
renovacion de maquinas tragamonedas, creacion de un portal web e implementacion del
sistema TITO.

Palabras claves: Estrategias competitivas, ventas, competencia, clientes,
diferenciacion.
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ABSTRACT

The objective of this research was to propose competitive strategies as tools to increase
the sales of the Allegro Casino in the City of Piura. The type of research study by
purpose was applied, according to the technique of contrasting was descriptive, with a
non-experimental design, because the events as they occurred in the environment,
without manipulating variables were observed. The data collection techniques were
applied to survey employees and customers of the casino Allegro, with an observation
guide applied to the casino and competition, The study population consisted of
employees and customers. Allegro was concluded that the casino lacks an updated
technology, machines, infrastructure and equipment are badly damaged and still work
well with chips unlike competing companies, which have the TITO system, cashlet
card. Finally, strategies are proposed based on a map of empathy towards consumers,
renewal of slot machines, creation of a web portal and implementation of the TITO

system.

Keywords: Competitive strategies, sales, competition, clients, differentiation.
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l. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

En la industria de juegos de azar y entretenimiento las empresas se preocupan
por ser cada vez mas competitivas, teniendo en cuenta que los mercados se han vuelto
mas exigentes, puesto que desean consolidarse en desarrollar estrategias competitivas
con el fin de lograr sus objetivos. Distintas empresas industriales han sido reconocidas
por utilizar estas técnicas para llegar al éxito en un mercado globalizado, por esta razon

es importante implementarlas y deberian ser tomadas en cuenta en todas las empresas.

Realizando un andlisis de la ciudad de Piura y segun el Plan de Desarrollo
Regional Concertado; durante el periodo 2016-2021, en los ultimos afios, Piura como
departamento ha experimentado un crecimiento econémico importante, cabe considerar
que su crecimiento promedio anual ha sido mayor al nacional, tanto asi que el pais
crecid con una tasa de 2,4%, Piura crecio con una tasa de 4.2%, que fue el doble del
promedio nacional y se debe a la exportacion de una diversidad de productos como
(mango, limon, banano etc.). Se observa que si bien es cierto existe un crecimiento
econdémico en el departamento de Piura, este no se ve reflejado en el progreso de las

organizaciones privadas para poder cumplir con sus objetivos trazados.

La economia mundial vive momentos de cambios caracterizados por procesos
como la globalizacion, los avances cientificos y tecnoldgicos, el desarrollo de la
comunicacion, el nivel de demanda de los servicios, por consiguiente, generando un
incremento de las corrientes de comercio e inversion, dentro del cual se encuentran
sumergidas la mayoria de las organizaciones. No obstante, esto obliga a los gerentes o
directivos de las empresas a revisar sus estrategias competitivas para lograr ocupar un

lugar en los mercados globales. (Negotium, 2008)

Las estrategias competitivas se disefian con el fin de posicionar a la empresa en
la mente de los clientes para aprovechar al maximo las distintas capacidades respecto a
sus adversarios, permitiendo en este sentido analizar perfectamente al rival. En este
contexto, es necesario proyectar un perfil para cada competidor que permita orientar la
probable reaccién respecto a los diferentes cambios que presenta la industria. (Porter,
2008)



La empresa Casino Allegro S.A.C. cuenta con méas de 20 afios laborando en el
mercado peruano; dispone de 18 salas de juego distribuidas en todo el pais y 10 en el
extranjero. En la ciudad de Piura Casino Allegro S.A.C. se dedica a brindar servicios de
diversion dentro del rubro de servicios, especificamente en lo que respecta a brindar
entretenimiento a través de sus actividades de juegos de azar, se rige bajo la Ley N°
27153 que regula la explotacion de los juegos de casinos y maquinas tragamonedas y
cuenta por ello con los registros exigidos por ley para realizar dichas actividades. Su
area comercial es de 408 m2, con 141 méaquinas tragamonedas, y el total de sus
colaboradores suman 33 que estan dispuestos a atender y servir a los clientes, ademas

tiene una zona especial para fumadores.

Si bien es cierto el casino Allegro se encuentra ubicado en una zona estratégica,
cabe precisar que desde hace tres afios se ha visto afectado con un decrecimiento de sus
ventas en un 40% debido a la competencia de casinos mas grandes como Masaris, las
Palmeras y Shangrila, cuyas salas de juego cuentan con infraestructura y maquinas
modernas y mejores promociones que la sala de juego Allegro. Esto ha originado que

algunos clientes dejen de frecuentar el casino.

La empresa actualmente no estd ofreciendo los servicios de diversiéon vy
entretenimiento que los clientes buscan satisfaciendo sus gustos y necesidades; los
consumidores hoy por hoy muestran su interés por lo innovador y son volubles en sus
gustos y preferencias. Por este motivo las organizaciones tienen que mantenerse
preparadas para enfrentar un mercado competitivo y ofrecer una mejor experiencia a sus

usuarios.

Si no se implementan las estrategias competitivas en el casino Allegro, si no se
hace una innovacion de maquinas tragamonedas, si no corrige su infraestructura y no
realiza un plan promocional de sus servicios, la empresa perdera prestigio e imagen en

el mercado de los casinos y por ende disminuiran sus clientes y sus ventas.

Es evidente entonces que el directivo de una organizacion puede a través de
estrategias competitivas desarrollar una gran gama de alternativas que le permitan
aprovechar sus fortalezas y oportunidades para generar ventajas competitivas que la

posicione por encima de sus competidores y a su vez alcanzar el éxito.



En el orden de los sucesos anteriores y con el objetivo de solucionar esta
problematica, se deben efectuar una propuesta de estrategias competitivas que de ser
implementadas fortalezcan a la empresa en el mercado local, posicionandola en la
mente de los clientes como una empresa lider en las salas de juego de azar, captando
nuevos clientes y fidelizando a los clientes cautivos, todo lo cual traerd& como
consecuencia que la organizacién esté mejor predispuesta para incrementar sus ventas

cumpliendo con uno de sus principales objetivos.

1.2.  Trabajos previos
1.2.1. Antecedentes Internacionales

Pacheco (2017). “Fidelizacion de clientes para incrementar las ventas en la
empresa DISDURAN S.A. en el Canton DURAN”, Guayaquil. El objetivo general fue
desarrollar un plan de fidelizacion de clientes para el incremento de las ventas en la
empresa DISDURAN S.A. en el Cantdn DURAN. Este proyecto de investigacion tiene

como conclusién:

El estudio determind que los clientes pueden ser satisfechos mas no fidelizados,
es por ello que se debe implementar un plan de marketing y estrategias competitivas con
el fin de lograr posicionarnos en la mente de los clientes o consumidores en el mercado
y atraer nuevos clientes asimismo cumplir el objetivo de incrementar las ventas,
alcanzando la meta trazada por la organizacion estableciendo vinculos de fidelizacion a

un corto plazo.

Por otra parte, la empresa DISDURAN S.A, carece de publicidad, no realiza
ninguna estrategia de Marketing, es por ello que el volumen de las ventas ha
disminuido, por estas razones es importante que hoy en dia las empresas realicen
tacticas de publicidad para lograr que los negocios sean sostenibles en el tiempo y a la
vez construyan una marca mas fuerte en el mercado, la cual sea reconocida por los

consumidores.

Martinez et. al (2014). “Estrategias Competitivas de la ferreteria Baldon Moreno
N°1 con respecto a otras” en Managua. El objetivo de esta investigacion fue determinar
las principales estrategias competitivas empleadas por las ferreterias del Distrito N°1
para el disefio de lineas estratégicas enfocadas en la mejora del posicionamiento de la

ferreteria Blandon Moreno en la ciudad de Esteli. Se llegd a las siguientes conclusiones:
3



Las estrategias competitivas deben ser implementadas de una manera correcta y
eficiente por la organizacion, con el fin de lograr un nivel de rentabilidad adecuado. Por
ello la empresa debe establecer un equilibrio empresarial y encaminar e innovar sus
estrategias satisfaciendo las necesidades de los clientes y a la vez identificando las

debilidades de la organizacion y aprovechando las oportunidades de la competencia.

Cabe considerar que a través de los resultados alcanzados se llegé a la
conclusion que la publicidad es una herramienta importante no solo para ser conocidos
sino reconocidos dentro del mercado puesto que debe ir de la mano con las necesidades
que presentan los clientes y asi llevar a cabo las estrategias que permitan el mejor

funcionamiento de la organizacion.

Cabrera (2013). “Plan de Marketing como estrategia de posicionamiento para
incrementar las ventas de almacenes de la ciudad Canton Milagro”, Ecuador. Teniendo
como objetivo definir el tipo de incidencia del Marketing en las ventas del almacén
Yamaha en el canton Milagro, mediante un andlisis que permita mejorar su
posicionamiento en el mercado en dicha ciudad. Esta empresa carece de promociones
debido a que no realiza publicidad, es por ello que los clientes no logran identificar la
existencia de dicho almacén y tampoco le permiten ser reconocido en el mercado; cabe
considerar por otra parte que la relacion del almacén Yamaha con los clientes es
deficiente, es por ello que las ventas estan en decrecimiento y no logran cumplir los

objetivos planteados a largo plazo.

Los clientes desconocen los productos o servicio que ofrece el almacén Yamaha
por no contar con una imagen corporativa que permita una facil identificacion de los
productos y servicios que ofrece a los clientes, hoy en dia es importante que las
empresas cuenten con una imagen corporativa bien construida y bien trabajada para
conseguir que el publico objetivo se identifique con la marca o imagen logrando una

fidelidad de los consumidores.
1.2.2. Antecedentes nacionales

Pacara (2013). “Estrategias competitivas para incrementar los servicios de
alquiler de maquinaria pesada para la industria de la construccion de la empresa Jelax
S.A.C. 2012”. Trujillo, dicha investigacion tuvo como objetivo general determinar las

estrategias competitivas que permitan incrementar los servicios de alquiler de
4



maquinaria pesada para la industria de la construccion de la empresa JELAX S.A.C

llegando a concluir lo siguiente:

Las estrategias competitivas son una herramienta fundamental e importante para
toda organizacion, su proposito es decidir qué acciones tomar para emprender y asi en
efecto tener los mejores resultados en cada negocio. Es por ello que la empresa JELAX
S.A.C. no esta obteniendo los resultados proyectados para el incremento de servicios de

alquiler de maquinaria porque no aplica ninguna estrategia competitiva.

La empresa JELAX S.A.C. no le da importancia a la publicidad del servicio que
brinda, es por este motivo que se ve reflejado en los resultados de sus ventas, las que
vienen siendo decrecientes por una falta de publicidad y promocién. Este es un motivo
por el cual los clientes solamente llegan a la empresa por referencias, pues se desconoce

de su existencia y de los servicios que brinda.

Julca (2014). “Plan de Estrategias para el Mejoramiento de Calidad del Servicio
en el Restaurante Riquisimos Wraps E.I.R.L 2014-Chiclayo”. Esta investigacion tiene
como objetivo general elaborar un plan de Estrategias Competitivas que mejore la

calidad de servicio al cliente en el restaurante Riquisimo Wraps E.I.R.L Chiclayo.

Se pueda apreciar que en el restaurante Riquisimo Wraps E.L.R.L, existen
diferentes carencias como la falta de atencion al cliente y una mala imagen de
infraestructura, en este sentido se comprende que el desarrollar estrategias competitivas
no les va a permitir obtener los mejores resultados deseados en el incremento de la
calidad de servicio que brinda el restaurante, se requiere tener en cuenta la
implementacion de estas estrategias competitivas para solucionar sus deficiencias y
poder lograr sus objetivos. Cabe considerar por otra parte que el gerente del restaurante
Riquisimo Wraps valid6 la propuesta de estrategias competitivas con la finalidad de
poder determinar las diferentes falencias que existen en la organizacién y a través de la

realizacion de un plan de negocios poder llegar a cumplir sus objetivos trazados.

Trujillo (2017). “Estrategia competitiva que reconocen los clientes en la empresa
Nizar S.A.C de la Ciudad de Trujillo -2017”. El objetivo fue determinar la estrategia
competitiva que reconocen los clientes de Nizar S.A.C.



Se concluye que es necesario realizar una propuesta de estrategia competitiva
con la cual la organizacién pueda enfocarse en un segmento apropiado para que de esta
manera pueda mejorar su servicio, al implementar dicha estrategia va a permitir que
aumente su competitividad en el mercado con el proposito de captar més clientes y

mejorar sus ventas.
1.2.3. Antecedentes locales

Acuiia (2016). “Posicionamiento para incrementar las ventas de la panaderia la
esquina del pan de la ciudad de Sullana” Tuvo como objetivo determinar de qué manera
el posicionamiento incrementa las ventas de la panaderia. Concluye que el
posicionamiento de una empresa es fundamental para el desarrollo de esta misma con el
objetivo de incrementar el volumen de las ventas, ademas indica que el posicionamiento
logra conseguir que la empresa sea la primera eleccion al momento de realizar una

comprar o de brindar el servicio.

Abad (2016). “Propuesta de fidelizacion de clientes para orientar el
posicionamiento de la empresa hostal restaurante Daniello S.R.l., Piura, afio 2016”.
Tuvo como objetivo realizar una propuesta de fidelizacion de clientes que permite

orientar el posicionamiento de la empresa.

Esta investigacion concluye que la fidelizacion de los clientes hacia la empresa
posee un nivel medio. Aun cuando la empresa esta ofreciendo adecuados disefios de
habitaciones, no estd cumpliendo con el servicio que brinda en cuanto a la seguridad, el
reconocimiento y cordialidad hacia los clientes, ademas no invierten en publicidad de la

empresa.

Rosales (2015). “Plan de marketing para el posicionamiento de Negocios
Romero S.R.L. en la Ciudad de Piura”, resalta como objetivo elaborar un Plan de

Marketing, para establecer una estrategia de posicionamiento para la empresa.

A modo de conclusién se precisa que los clientes de la empresa se encuentran
satisfechos en cuanto al servicio, atencion rapida y a la vez la informacion que brinda
esta empresa es sobresaliente es por ello que los consumidores se encuentran

posicionados con la empresa, por lo contrario, en las encuestas realizadas los clientes



marcaron como regular, por lo consiguiente el establecimiento es poco atractivo ante la

vista de los consumidores.

Asi mismo se pudo concluir que la empresa esta gestionando adoptar la
planificacion estratégica con la finalidad de buscar competir con efectividad y asi estar
preparados para confrontar el entorno de exigencias del mercado con esta perspectiva.

1.3. Teorias relacionadas al tema
1.3.1 Estrategia competitiva

Weinberger (2009) menciona que la estrategia de una empresa se refiere a la
manera cOmo se alcanzaran y lograran los objetivos de la organizacion. Las estrategias
conducen las acciones de la empresa hacia el éxito de los objetivos anticipadamente
planteados, en este caso, se estaria hablando de las estrategias proyectadas, pero en
realidad muchas de las estrategias utilizadas por la gran mayoria de pequefias y
medianas empresas son bdsicamente “reactivas”, es decir, los empresarios en las

organizaciones las deciden en respuesta a las acciones de sus competidores.
1.3.1.1. Estrategias competitivas genéricas

Porter (2008) sefiala que las estrategias competitivas consisten en adoptar
acciones defensivas u ofensivas para establecer una posicion defendible en una industria
para afrontar eficazmente las cinco fuerzas competitivas y con ello conseguir un
excelente rendimiento sobre la inversién para la compafiia. Las organizaciones han
descubierto muchas formas de hacerlo, la mejor estrategia serd aquella que refleje sus
eventualidades particulares. No obstante, en el nivel general se identifican tres
estrategias genéricas internamente compatibles (utilizables en forma individual o
combinada) para lograr la posicién defendible a largo plazo y superar el desempefio de

los rivales.
Liderazgo en costos:

Porter (2008) afirma que si las empresas implementaran una buena estrategia en
liderazgo de costos estas estarian preparadas para hacer frente a sus competidores y
consecuentemente seria ventajoso para las empresas ya que estarian siendo innovadoras

constantemente para llegar al éxito.



Desarrollo de nuevas tecnologias

Ferrell y Hartline (2012) argumentan que la mayor parte de las personas tiene
presente la tecnologia, e imagina nuevas ideas en productos nuevos como internet de
banda ancha, descubrimientos médicos, sistemas GPS etc. Cabe agregar que la
tecnologia ciertamente se manifiesta de manera cdmo se logran diversas tareas
determinadas y ademas los procesos que utilizamos para la creacion de nuevas ideas.
Teniendo el conocimiento que en los Gltimos 30 afios ninguna de las tecnologias ha
sostenido mayor efecto en marketing. Los cambios en ciertos casos resultan ser
profundos y ocasionan que los productos de la organizacion se vuelvan obsoletos. La
existencia de diversos cambios tecnoldgicos contribuye en la creacion de innovadoras

oportunidades de mercado.
Costos Directos

Segln Yérmanos y Correa (2012) los costos directos son los que se conocen
plenamente en una actividad, producto o departamento. Ejemplo, la mano de obra que
es la materia prima y los costos directos de tecnologia, los cuales se asocian de manera

directa con el producto.
Diferenciacion

Porter (2008) sefiala que es considerada como la segunda estrategia genérica que
diferencia el servicio o producto que se brinda, creando asi algo que en las
organizaciones se diferencia como unico. Las formas en que se logra son muy distintas
el disefio o la imagen de marca. Asi mismo la diferenciacion otorga seguridad en contra
de la competencia de la misma manera los clientes son leales a la marca y porque
disminuye la percepcion al precio, también incremente la rentabilidad y de esa manera

permite abstenerse del posicionamiento de costos bajos.

Kotler y Keller (2012) los especialistas en marketing deben de estar convencidos
que para evitar caer en la trampa de masivos productos es importante crear una marca
fuerte. La ventaja competitiva es la habilidad de la organizacion, la que va a permitir
realizar de diferentes formas frente a sus competidores que no pueden y no desean

imitar.



Caracteristicas del mercado

Hacer un analisis de las caracteristicas del mercado es uno de los primeros pasos
a seguir para poder obtener un conocimiento y actuar en base a cuéles son las diferentes
posibilidades que nos promete, de la misma manera los factores de cambio en el mismo.
Estas consideraciones permiten prever el comportamiento de nuestros competidores,
brindar satisfaccidn a nuestros a clientes y optimizar los recursos. Es asi como dentro de
las caracteristicas de los mercados se consideran: estructura del mercado, expectativas

de los consumidores, grado de competitividad y dimension del mercado.
Caracteristicas de la empresa

Ferrell y Hartline (2012) mencionan que las necesidades de los consumidores de
negocios con regularidad varian con base en su tamafio, localizacion geogréafica o uso
del producto los consumidores grandes habitualmente lideran los descuentos de precio y
las relaciones fundamentales que son adecuadas para su volumen de compra del mismo
modo; los consumidores en distintos lugares del pais, podrian realizar diversas

demandas de productos y servicios.
Personal de servicio

De acuerdo a Ferrell y Hartline (2012) el personal o colaboradores en las
organizaciones deben ser bien administrados y preparado si es que se desea tener una
certeza de poder atender las necesidades de los consumidores. Siendo esto significativo
y acertado en el caso de los servicios delante de los ojos de los clientes. Mantener
colaboradores capacitados en beneficioso para la organizacion.

Segmentacion

Porter (2008) define que la tercera estrategia genérica se focaliza en una
agrupacion de consumidores que tienen diferentes necesidades caracteristicas y
comportamiento. Weinberger (2009) define la estrategia de enfoque y menciona que es
generalmente aplicada por organizaciones o instituciones que laboran con bienes o
servicios para segmentos de mercado muy particulares. De hecho, una empresa con
estrategia de enfoque debe cuidar especialmente que sus costos sean menores que los de

la competencia.



Habitos de consumo

Para Arellano (2012) actualmente la nueva generacion de jovenes, prefiere
adquirir articulos en linea via internet, asimismo busca atencién rapida y comoda para la

satisfaccion de sus gustos y necesidades.

Estan dispuestos a cancelar un poco mas a cambio de ahorrar tiempo,
demostrando que los articulos adquiridos son asequibles efectuando siempre un minimo
pago, su financiamiento es habitual, el prestigio social pasa a ser de mayor importancia

que el precio para este mercado.
Nivel de Ingreso de los consumidores

Kotler y Keller (2012) definen que la segmentacion por ingresos es una
costumbre de mucho tiempo en las diferentes categorias como de automdviles,
cosméticos, ropa, servicios financieros y viajes. Se responsabiliza en seguir los datos
geograficos de progreso en la distribucion del ingreso nacional. Cabe agregar que, el
nivel de ingreso no siempre predice quienes son los mejores clientes para un

determinado producto
Estilos de vida de los consumidores

Arellano (2012) sefiala que para la segmentacion de estilos de vida se utiliza
métodos muy distintos a las divisiones tradicionales o socio econdmicos. Entre las
destacadas diferencias se puede sefialar que se consideran muchas variables de analisis
previos, se comprueba la existencia de grupos a desarrollarse en funcion de algun
método determinado y después se reconocen aquellas variables para categorizarlas mas

rapido.

Best (2007) al investigar las necesidades de los compradores y la demanda del
mercado sefiala que el Unico factor a investigar no son solo los factores demograficos,
sino los diferentes estilos de vida de los clientes (opiniones, intereses, actitudes) es por
esto que cooperan de igual manera a expresar las diferentes necesidades de los
compradores. Pues, aunque dos personas puedan corresponder a un mismo grupo
demogréafico se pueden discrepar en sus actitudes y valores, asimismo un usuario
sensible al medio ambiente cabe la posibilidad que decida un auto diferente que un
consumidor cuyas preferencias sea la diversion y agrado personal.

10



Posicionamiento

De acuerdo a Porter (2008) en este contexto el primer método da por
determinada la conformacién de la industria y amolda a ella las fortalezas y debilidades
de la organizacion significa entonces que la estrategia competitiva consistird en
contribuir y fortalecer las posiciones donde se encuentren las fuerzas méas débiles dentro
de la organizacion. Es decir, al tener conocimiento de las causas de las fuerzas
competitivas y sus capacidades resaltaran las areas en donde la empresa decidira hacer

frente a la competencia y donde al mismo tiempo las evitara.
Lealtad hacia la marca

Ferrell y Hartilene (2012) refieren que es la actitud positiva que hace que los
consumidores tengan una preferencia por una determinada marca, dentro de todas las

competencias de la posicion de un producto.

Existen tres grados de lealtad: El reconocimiento de marca, es cuando un
consumidor tiene el conocimiento de la marca y la tiene en cuenta entre varias
alternativas. Viene siendo la manera mas baja de lealtad, la segunda es un grado méas
fuerte de lealtad, es donde un consumidor siente preferencia de la marca a las demaés de
la competencia y generalmente la compraria. La insistencia de marca, es la tercera y
Gltima esta viene ser la de grado mas fuerte de lealtad, sucede cuando los consumidores
tienden a esforzarse para hallar la marca y rechazar al sustituto.

Imagen de la empresa

Ferrell y Hartline (2012) mencionan que es la percepcion que se tiene de un
producto u organizacion, es el impacto general, que se forman los consumidores desde

un punto de vista, positivo o negativo.

Viene a ser una vision desde afuera, incluye lo que la empresa ha realizado en el
pasado, que es lo que esta ofreciendo en la actualidad, y cuales estarian siendo sus

proyecciones en un proximo futuro.
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Publicidad

Weinberger (2009) sostiene que es una de las actividades importantes para
incrementar las ventas y lograr un posicionamiento adecuado. Por esta razdn es

fundamental definir el medio, el publico objetivo,
1.3.1.2. Ventas

Kotler y Armstrong (2013) sefialan en el caso de las ventas que los clientes no
demandaran suficientes productos de la empresa al menos que la empresa realice un
esfuerzo de ventas y promocion, con una escala elevada. Sin embargo, también se habla
de una agresividad comercial que tiene altos riesgos. Se concentra en llevar a cabo
intercambio de ventas en vez de encaminar en construir relaciones beneficiosas con sus

clientes.
Prondstico de ventas

Kotler y Keller (2012) indican que es el nivel de ventas previsto de acuerdo con

un plan de marketing y en un entorno de marketing determinado.

El prondstico de ventas de una empresa no sienta las bases para decidir cuanto
debe invertirse en marketing; por el contrario, el prondstico de ventas es el resultado de

un plan de gasto en actividades de marketing.
Presupuesto de ventas

Para Kotler y Keller (2012) es un célculo moderado del volumen de ventas
previsto y se utiliza, sobre todo, para tomar las decisiones correctas en materia de
compras, produccion y liquidez. El presupuesto de ventas se basa en el prondstico de
ventas y en la necesidad de evitar riesgos excesivos los presupuestos de ventas y por lo

general se fijan ligeramente por debajo del prondstico de ventas.
Potencial de ventas

Segun Kotler y Keller (2012) es el limite de ventas al que puede aproximarse la
demanda de la empresa conforme aumenta sus esfuerzos de marketing en comparacion
con los realizados por la competencia y el limite absoluto de la demanda de la empresa
es evidentemente, el potencial de mercado, ambas magnitudes serian idénticas si la

empresa tuviera la totalidad del mercado.
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Calidad de Servicio

Segun Best (2007) la extension de servicios y el personalizado trato (empatia)
forman otros aspectos de la calidad de los servicios, en el cual las empresas pueden

construir ventajas en la diferenciacion.

Kotler y Armstrong (2013) manifiestan que una de las principales formas en que
una organizacion dedicada en servicios se pueda diferenciar de su competencia es
brindando mayor calidad en el servicio que sus competidores. De igual manera que los
fabricantes, la gran parte de las industrias de servicios se han aliado al movimiento de
calidad fomentado por el cliente y, como los mercadologos de productos, en cuanto a la
calidad de servicio, los prestadores de servicios necesitan identificar que esperan los

clientes netos
Satisfaccion del cliente

Kotler y Lane (2012) manifiestan que hoy en dia es imprescindible que las
empresas garanticen especial deferencia respecto al comportamiento y al nivel de
satisfaccion de sus clientes, ademas es de conocimiento que el internet es un medio para
que se transmita al mundo los diferentes comentarios o recomendaciones, ya sea
positivo 0 negativo. Una vez que las empresas se aseguran y logran tener altas
calificaciones se aseguran de que su mercado objetivo tenga conocimiento que lograron

escalar al primer lugar en catalogacion de satisfaccion de sus clientes.

Ferrell y Hartline (2012) refieren que desde el punto de vista estratégico, los
gerentes deben satisfacer a los clientes, tener en claro la diferencia entre calidad y la
satisfaccion de los clientes. Asi mismo deberan establecer indicadores de medicion de

esta satisfaccion como una responsabilidad y a largo plazo de toda la empresa.
Satisfaccion de los colaboradores

Best (2007) sostiene que si los colaboradores no se sienten satisfechos en sus
puestos de trabajo y si no se les comunica de como su comportamiento influye en la
satisfaccion de los clientes, por eso es necesario que los empresarios se preocupen en

motivar a sus colaboradores, informarles cual es la mision y vision de la empresa.
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Innovacion

Kotler y Keller (2012) sefialan que en una economia de constante cambio, la
innovacion frecuente es una necesidad. Las organizaciones enormemente innovadoras
tienen la capacidad de detectar y emplear inmediatamente las nuevas oportunidades de
mercado. Creando una actitud positiva hacia la innovacion y la toma de decisiones, el
proceso de innovacion lo realizan continuamente, poniendo en préctica el trabajo en

equipo y facilitando a sus empleados a que experimenten e incluso a que se equivoquen.
Procesos

De acuerdo a Porter (2008) la ultima clase de innovacién capaz de modificar la
estructura de una industria es la que se refiere al proceso o a los métodos de produccion.
He aqui alguno de sus efectos: El proceso requiere mayor 0 menor cantidad de capital,
aumentan o disminuyen las economias de escala, se intensifica o se reduce la
integracion vertical, se ve afectada la acumulacién de experiencia, todo lo cual repercute

en la estructura de la industria.
Promociones

Kotler y Lane (2012) manifiestan que es una herramienta esencial en las
campafas los vendedores realizan promociones de incentivos para cautivar a nuevas
personas aprobar el producto, para retribuir a los clientes leales y asi mismo incrementar

las tasas de compra frecuente de los clientes eventuales.
Maquinarias y equipos

Las innovaciones tecnoldgicas tienen una repercusion directa en las condiciones
de trabajo, frecuentemente para mejorarlas, aunque en ocasiones pueden generar nuevos
riesgos e incluso aumentar los existentes, especialmente si su introduccion esta

motivada exclusivamente para incrementar la productividad.

Por otra parte, las maquinas son un agente responsable directo de muchos de

graves accidentes de trabajo.
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1.4. Formulacion del problema
1.4.1. Pregunta General:

¢Qué estrategias competitivas son necesarias para incrementar las ventas del

casino Allegro en la Ciudad de Piura-2018?
1.4.2. Preguntas especificas

1. ¢Qué tipo de estrategia de liderazgo de costos se identifica en el Casino Allegro
en la ciudad de Piura?

2. ¢Cudl es la estrategia de diferenciacion del casino Allegro en la ciudad de Piura -
2018?

3. ¢Cuales son las caracteristicas de la estrategia de segmentacion del casino
Allegro en la ciudad de Piura?

4. (Qué importancia tiene la estrategia de posicionamiento en la mente de los
clientes del casino Allegro en la ciudad de Piura?

5. ¢Como se gestionan las ventas en el casino Allegro en la ciudad de Piura?

6. ¢Cual es la calidad del servicio que brinda el casino Allegro en la cuidad de
Piura?

7. ¢Que tipo de innovacion se identifica en el casino Allegro en la ciudad de Piura?

1.5 Justificacion del estudio.

La investigacion se hace trascendente por la importancia que tiene llevar a cabo
una adecuada estrategia competitiva para de esta manera ganarse un sitio en el mercado;
la misma se hace necesaria, ya que sin ella la organizacion estaria desorientada y no
tendria éxito. Respecto a la estrategia que se vaya a seguir debe ser rentable para la

organizacion, pues de nada servird si supondria una quiebra para la empresa.

Justificacion practica: La presente investigacion es de vital importancia ya que al
mismo tiempo se podran solucionar distintos problemas que actualmente presenta el
casino Allegro asi mismo se podra proponer estrategias para mejorar la competitividad

de la empresa y el incremento de ventas del mismo.

Justificacion econdémica: permitira al casino Allegro incrementar el nimero de
sus clientes y de igual forma obtener ingresos y rentabilidad de manera ventajosa para la
15



empresa. Todo lo expuesto sera como consecuencia de las estrategias competitivas que

implemente la empresa

A partir de estas consideraciones se permitira a los estudiantes ampliar sus

conocimientos y obtener experiencia para aplicarlas en futuras organizaciones.

1.6 Objetivos

1.6.1 Objetivo General

Proponer estrategias competitivas para incrementar las ventas del casino Allegro

en la ciudad de Piura-2018.

1.6.2 Objetivo Especificos.

1. Explicar el tipo de estrategia de liderazgo en costos propuesto del casino Allegro
en la cuidad de Piura.

2. Determinar la estrategia de diferenciacion del casino Allegro en la ciudad de
Piura.

3. Determinar la estrategia de segmentacién del casino Allegro en la ciudad de
Piura.

4. Detallar la importancia que tiene la estrategia de posicionamiento en la mente
del casino Allegro en la ciudad de Piura.

5. Explicar cobmo se gestionan las ventas en el casino Allegro en la ciudad de Piura.

6. Definir la calidad de servicio brindado por el casino Allegro en la ciudad de
Piura.

7. ldentificar la innovacion implementada en el casino Allegro en la ciudad de

Piura
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Il.  METODO
2.1. Disefio de investigacion

La investigacion fue no experimental, debido que la observacion de los hechos
fue tal como ocurren en el ambiente para después poder analizarlos, por lo que no se
manipularon las variables. Asimismo, es una investigacion transversal porque se

recogio de los datos realizados en un mismo periodo de tiempo.

Se traté de una investigacion descriptiva. Ya que busco detallar las propiedades
y rasgos importantes de los fenémenos investigados, por lo consiguiente puntualiza las
tendencias de un grupo o poblacion, es decir Gnicamente pretendié medir o recoger
informacion de manera independiente sobre las variables, con el objetivo de describir y
medir la propuesta de estrategias competitivas para incrementar las ventas y de enfoque

mixto.
2.2. Variables Operacionalizacion
Estrategias Competitivas

Las estrategias competitivas permiten que las organizaciones se encuentren
preparadas para hacer frente a sus competidores y de la misma manera elegir las
estrategias adecuadas que permitan obtener un excelente rendimiento en la produccién

de la empresa. (Porter, 2008)
Ventas

Establece que los consumidores y las empresas, si se les deja solos, no
compraran suficientes productos de la organizacion. Se practica de manera mas agresiva
con los bienes no buscados, aquellos que los compradores no piensan comprar en
circunstancias normales, como seguros o nichos en un cementerio y cuando las
empresas con sobrecapacidad de produccién se disponen a vender lo que fabrican, mas
que a fabricar lo que quiere el mercado. (Kotler y Keller, 2012)
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2.2.1. Matriz de operacionalizacion de variables.

Variables Definicion Conceptual. Dimensiones. Definicion Operacional. Indicadores. Escala de
medicion.
Se evaluaron los costos directos y el | Costos directos Ordinal/Nominal

. . desarrollo de nuevas tecnologias a § _ _
Las estrategias  competitivas Liderazgo de costos través de una guia de observacion, Desarrollo de nuevas tecnologias Ordinal/Nominal

permiten que las cuestionario y una guia de observacion. i i
organizaciones se encuentren Ordinal/Nominal

preparadas para ser frente a sus - — _ _
competidores y de la misma Se evaluaron las caracteristicas del | Caracteristicas del mercado Ordinal/Nominal

Vi manera elegir las estrategias mercado, de la empresa y del personal

Estrategias

competitivas

adecuadas  que permitan
obtener un excelente
rendimiento en la produccion
de la empresa (Porter,2008)

Diferenciacion

de servicio a través de un cuestionario y
guia de observacion.

Caracteristicas de la empresa

Ordinal/Nominal

Caracteristicas del personal de
servicio

Ordinal/Nominal

Segmentacion

Se evaluaron los habitos de consumo, el
ingreso de los consumidores y los
estilos de vida de estos, a través de un
cuestionario y una guia de observacion.

Habitos de consumo

Ordinal/Nominal

Nivel de ingreso de los consumidores

Ordinal/Nominal

Estilos de vida de los consumidores

Ordinal/Nominal

Posicionamiento

Se evaluaron la lealtad hacia la marca,
la imagen de la empresa y los tipos de
publicidad a través de un cuestionario y
una guia de observacion.

Lealtad hacia la marca

Ordinal/Nominal

Imagen de la empresa

Ordinal/Nominal

Tipos de publicidad

Ordinal/Nominal
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Variables

Definicion Conceptual.

Dimensiones.

Definicion Operacional.

Indicadores.

Escala de medicion.

V2: Ventas

Al respecto, se establece
que si se deja solos a los

consumidores, estos no
compraran suficientes
productos de la

organizacion. Se practica
de manera mas agresiva
con los bienes no
buscados, aquellos que los
compradores no piensan
comprar en circunstancias
normales.

(Kotler y Keller 2012)

Gestion de ventas

Se evaluaron los
pronosticos de  ventas,
presupuesto de ventas y
potencia de ventas de la
empresa a través de un
cuestionario

Pronéstico de ventas

Ordinal/Nominal

Presupuesto de ventas

Ordinal/Nominal

Potencial de ventas

Ordinal/Nominal

Calidad del servicio

Se evaluaron la
satisfaccion de los clientes,
de los colaboradores y su
capacidad de respuesta a
través de un cuestionario

Satisfaccion de los
clientes

Ordinal/Nominal

Satisfaccion de los
colaboradores

Ordinal/Nominal

Capacidad de respuesta

Ordinal/Nominal

Innovacioén

Se evaluaron los procesos,
las promociones y las
maquinas y equipos a
través de un cuestionario y
una guia de observacion.

Procesos

Ordinal/Nominal

Promociones

Ordinal/Nominal

Maquinas y equipos

Ordinal/Nominal
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2.3. Poblacion y Muestra.
2.3.1. Poblacién
Poblacion 1

33 colaboradores de las diferentes areas del establecimiento Casino Allegro ciudad

de Piura
Poblacién 2

Constituida por el conjunto clientes que frecuenta la sala de juegos tragamonedas

Casino Allegro Ciudad de Piura, cuyo namero es desconocido.
2.3.2. Muestra
Debido a que la poblacion fue desconocida se aplicé la siguiente formula:
n=72p.q
eZ
n = muestra
Z=95%

p = poblacion con conductas deseadas

n= 1.962"0.5*0.5

0.05

n= 384
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiablidad.
2.4.1. Técnicas:

Encuesta: Es una técnica vital de indole cuantitativa que permitié efectuar la
medicion de sucesos. Se aplicaron preguntas con el fin de recolectar datos estadisticos que

conllevaron a la solucién de las incognitas presentadas en la investigacion

Observacion: Se basa en la percepcion visual cuidadosa de fendmenos o sucesos,
para su recoleccion, registro y analisis. Le posibilita al investigador la obtencion de mas

datos importantes.
2.4.2. Instrumentos:

Cuestionario: Se utilizd este instrumento de datos cuantitativos para la
investigacion, a fin de lograr respuestas al problema en estudio, por lo tanto, se aplicé a los

colaboradores y a clientes pertenecientes a la muestra.

Guia de observacion: Instrumento cualitativo importante, para el cual se empled

un documento estructurado con el fin de registrar fendmenos o hechos de la realidad.
2.4.3. Validez

Se realizé a través de tres expertos, quienes comprobaron las caracteristicas del
instrumento en cuanto a la cohesidn, consistencia, competencia y pertinencia para el logro

de los objetivos de la tesis.
2.4.4. Confiabilidad:

Se empled el Alpha de Cronbach, a través del cual se cuantificé la fiabilidad de los
cuestionarios, siendo los resultados: 0,707 y 0,800 respectivamente, lo cual prueba que

dichos cuestionarios son confiables.
2.5. Métodos de andlisis de datos:

Se emplearon tablas, que facilitaron la interpretacion. Para ello, se empleo el

programa de Microsoft Excel para Windows.

En el caso de los datos cualitativos se llevé a cabo una interpretacion literal de los

mismos con la finalidad de establecer el significado de los resultados encontrados.
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2.6. Aspectos éticos

En el proceso de la investigacion se cumplié con una total consideracion por la
propiedad intelectual, de acuerdo con las normas APA. El respeto a la privacidad y el

anonimato de los individuos. Asimismo, se evito la manipulacion de datos recopilados.
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M. RESULTADOS

3.1. Estrategias de liderazgo en costos propuesto del Casino Allegro.

Tabla 1. El desarrollo de las nuevas tecnologias en el casino Allegro es el alto.

Calificacion N° %
Totalmente de acuerdo 1 3.03
De acuerdo 7 21.21
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 8 24.24
Totalmente en desacuerdo 17 51.52
Total 33 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del Casino Allegro ciudad de Piura.

La calificacion de los colaboradores por el desarrollo de las nuevas tecnologias
en el Casino Allegro es desfavorable para el establecimiento con un promedio de
totalmente en desacuerdo de 51.52% y en desacuerdo 24.24%, se observa en estos
resultados que en el Casino Allegro no cuenta con la nueva tecnologia; esto no le

permite estar al nivel con el resto de las competencias.

La tecnologia representa a un conjunto de conocimientos cientificamente
ordenados que permiten disefiar y crear bienes o servicios que facilitan la adaptaciéon al
medio ambiente y la satisfaccion de las necesidades esenciales y los deseos de los
consumidores, los resultados evidencian que el personal del Casino Allegro considera
que la empresa no se preocupa por la implementacion de nuevas tecnologias para

conseguir en el mercado una ventaja competitiva.

El desarrollo de nuevas tecnologias es trascendental para lograr que una
organizacion pueda competir y cumplir con sus objetivos, si la organizacién no cuenta

con las tecnologias actuales no puede efectuar un resultado eficiente y tampoco puede
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ser sostenible en el mercado, se deduce que toda empresa tiene que buscar soluciones

innovadoras a diario.

Tabla 2. Concordancia con respecto a la implementacion de maquinas modernas

tragamonedas en el Casino Allegro.

Concordancia N° %
Totalmente de acuerdo 109 28.39
De acuerdo 260 67.71
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 12 3.13
En desacuerdo 3 0.78
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 384 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Casino Allegro ciudad de Piura.

El resultado en cuanto a la implementacion de maquinas modernas tragamonedas
en el Casino Allegro de la ciudad de Piura, de acuerdo a los resultados obtenidos de la
investigacion el promedio més alto el 67.71% estan de acuerdo y el 28.39% totalmente de
acuerdo con la implementacién de nuevas maquinas tragamonedas, observamos que en el
Casino se requiere el cambio maquinas para que el cliente se sienta satisfecho con el

servicio completo.

Hoy en dia la mayoria de las empresas se preocupan por la implementaciéon de
estrategias para lograr el cumplimiento de los objetivos, los consumidores que acuden al
Casino Allegro estan de acuerdo que implementen nuevas maquinas y nuevos juegos ya
que para ellos la atencion al cliente es buena pero falta el cambio de méaquinas

tragamonedas para que se sientan satisfechos en el establecimiento.
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Tabla 3. Calificacién de las maquinas tragamonedas en el Casino Allegro Ciudad

de Piura.

Calificacion N° %
Muy buena 52 13.54
Buena 262 68.23
Regular 48 12.50
Mala 19 495
Muy mala 3 0.78
Total 384 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Casino Allegro ciudad de Piura

Los encuestados afirman en un 68.23% que la situacion de las méquinas es buena y
el 13.54% muy buena y regular el 12.50%, esto quiere decir que los clientes calificaron
que las maquinas son buenas porque siempre les pagan sus apuestas y ganan premios o
recuperan el dinero invertido en el juego, mas no estan acuerdo con la tecnologia de las

maquinas tragamonedas y los juegos establecidos.

Uno de los aspectos que mas valoran los clientes en el casino Allegro es la materia
prima como las maquinas tragamonedas, es por ello que el casino tiene que realizar la
implementacion de nuevas maquinas, juegos y el sistema de pago para lograr el

cumplimiento de los objetivos trazados y pueda diferenciarse de la competencia.
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3.2. Estrategia de diferenciacion del Casino Allegro en la ciudad de Piura.

Tabla 4. Concordancia con respecto a que la principal caracteristica del mercado del

casino Allegro es que es muy competitivo

Concordancia N° %
Totalmente de acuerdo 1 3.03
De acuerdo 8 24.24
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 20 60.61
En desacuerdo 3 9.09
Totalmente en desacuerdo 1 3.03
Total 33 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del Casino Allegro ciudad de Piura.

Los resultados de la investigacion sefialan que la organizacion estd en nivel
intermedio en el mercado (60.61%). Evidentemente la empresa competitiva es una
organizacion en la cual todos sus componentes estdn ordenados para tener la mayor
capacidad en producir y mercadear sus productos, bienes o servicios en las condiciones de
precio, calidad y oportunidad que sus adversarios, de acuerdo a los resultados los
trabajadores del Casino Allegro consideran que la empresa no es competitiva en el
mercado por falta de innovacion de nuevas tecnologias, por lo contrario al no ser
competitivo en el mercado, puede conducir la empresa no sea rentable a largo tiempo y
pueden llegar hasta liquidarla, es por eso que le casino Allegro debe implementar

estrategias de innovacion de nueva tecnologia, acorde con las competencia.
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Tabla 5. Caracteristica que resalta mas en el Casino Allegro

Caracteristicas N° %
Ubicacion 13 39.39
Servicio al cliente 8 24.24
Precios accesibles 1 3.03
Premios que otorga 11 33.33
Competitivo 0 0.00
Total 33 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del Casino Allegro ciudad de Piura.

En La tabla 5. en cuanto a las caracteristicas que mas resaltan, los resultados de la
calificacion de los colaboradores dan cuenta que la mayoria se fija en primer lugar en la
ubicacion con un promedio de 39.39%, en segundo lugar los premios que otorga con un
promedio 33.33%, y en tercer lugar el servicio al cliente con u promedio de 24.24%,se
observa que la organizacion investigada esta ubicada en un lugar estratégico adecuado en
una zona céntrica ademas las promociones que realiza y el servicio al cliente son

caracteristicas que mas resaltan.

La ubicacidn de una organizacion determina que su negocio tenga una estabilidad a
lo largo del tiempo y ser mas accesible ante la vision de los consumidores, si bien es cierto
el Casino Allegro esta ubicado en una zona bastante favorable de acuerdo a los resultados
obtenidos de la investigacion. Pero la falta de innovacion de tecnologia hace que la
empresa no pueda competir con el resto de las organizaciones y la rentabilidad no sea la

maés favorable para el crecimiento de la misma.

Para lograr mayor rentabilidad y competencia en el mercado debe innovar las
maquinas tragamonedas Yy equipos (aire acondicionado, infraestructura, sistema de pago) y
a demas realizar capacitaciones y motivar a los colaboradores para que brindan el mejor

servicio y se sientan satisfechos, cumpliendo asimismo los objetivos trazados.
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Tabla 6. Caracteristicas que destacan en el personal de servicio del Casino Allegro.

Caracteristicas. N° %
Iniciativa 8 24.24
Empatia 1 3.03
Colaboracion 2 6.06
Amabilidad 8 24.24
Servicial 14 42.42
Total 33 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del Casino Allegro ciudad de Piura.

En cuanto a la caracteristica que destaca a los colaboradores del Casino Allegro
ciudad de Piura, de acuerdo a los resultados de la investigacion se indica que la mayoria es
ser servicial con un promedio de 42.42%, por otra parte, la iniciativa y la amabilidad de los
colaboradores brindada hacia los clientes con un 24.24%. Los resultados indican una
situacion muy favorable para la organizacion en cuanto a las caracteristicas mas
calificadas, pero hay una deficiencia en la empatia entre colaboradores y clientes por no

tener afinidades a identificarse con la otra persona

La empatia es otra caracteristica fundamental para las empresas se podria decir
incluso que una organizacion sin empatia es una empresa sin futuro claro, al menos a
medio largo plazo, la empatia que existe en los colaboradores hacia los clientes
investigados del Casino Allegro Ciudad de Piura no es favorable para la empresa. Sin duda
la empatia (comunicacion) es una base fundamental para que la empresa sea duradera y
sostenible a largo plazo, para lograr que se de esta caracteristica en el Casino Allegro
Ciudad de Piura es esencial contra con lideres empaticos como el Gerente de negocios y la
Gerenta de operaciones con los administradores de cada sala y ellos puedan transmitir esta
empatica a sus trabajadores y estos a los clientes a si mejorar la productividad de la

organizacion
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3.3. Estrategia de segmentacion del Casino Allegro en la ciudad de Piura.

Tabla 7. Habitos de consumo destaca en los clientes del Casino Allegro

Habito de consumo N° %
Rapidez en la atencién 10 30.30
Exigencia en el servicio 1 3.03
Asistencia muy recurrente al Casino 3 9.09
Promocion 18 54.55
Orientacion a la innovacion 1 3.03
Total 33 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del Casino Allegro ciudad de Piura.

En la tabla 7 demuestra que los habitos de consumo de los clientes que ingresan al
Casino Allegro ciudad de Piura, segin el resultado obtenido, es el habito de las
promociones que se realizan a diario con un promedio mayor de 54.55% y la rapidez en la
atencion con un promedio 30.30%, siendo favorable para la empresa en los sorteos, juegos
probabilisticos, progresivos hace que mas clientes ingresen a la sala de juegos de

tragamonedas a consumir el servicio

Las empresas hoy en dia deben contar con una estrategia de marketing que les
permita realizar un correcto analisis para conocer las costumbres y comportamiento de los
consumidores, en Casino Allegro no son muy favorables los resultados ya que carece de
conocimiento al conocer los habitos de consumo de los clientes, para lograr que los
colaboradores conozcan los habitos de consumo de los clientes; segun lo visualizado, se
tiene que implementar una estrategia plan de Marketing que permita analizar las

costumbres y comportamiento los consumidores que ingresan al Casino Allegro.
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Tabla 8. Frecuencia con la que asiste a una sala de juegos tragamonedas

Frecuencia N° %
Siempre 107 27.86
Casi siempre 188  48.96
A veces 51 13.28
Casi nunca 28 7.29
Nunca 10 2.60
Total 384  100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Casino Allegro Ciudad de Piura

Los resultados de la tabla 8, muestran la calificacién de los clientes de la

frecuencia que asisten al casino es bastante favorable segin el promedio mayor de

48.96% casi siempre y el 27.86% siempre acuden al establecimiento, estos resultados

indican que los clientes consideran que les gusta asistir a la sala de juegos

tragamonedas lo cual es ventaja favorable para la empresa y cumplimiento de logro de

los objetivos.

Hoy en dia el perfil de los consumidores a nivel mundial ha cambiado

fundamentalmente y se ha ido desarrollando nuevos habitos de consumo, de tal forma que

las empresas deberian tomar en cuanta de conocer mas a sus clientes que frecuenta a su

negocio y por supuesto ser mas rentable, los resultados dejan en claro que el capital

humano del casino Allegro si se preocupa en conocer los habitos de sus clientes. Si bien es
cierto resultados dan una ventaja favorable pero no un 100% para lograr que los

colaboradores de la organizacion conozcan mejor a todos clientes se de establecer

programas de coaching.
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Tabla 9. Nivel de ingreso de los clientes que ingresan al Casino Allegro

Opiniodn N° %
Alto 2 6.06
Medio 30 9091
Bajo 1 3.03
Total 33 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del Casino Allegro ciudad de Piura.

La tabla 09 explica en cuanto al nivel de ingreso de los clientes que ingresan al
casino Allegro en la ciudad de Piura para aumentar el volumen de las ventas, segun los
resultados esta en un promedio intermedio con un porcentaje 90.91%, siendo un nivel
medio escaso y no muy favorable para la organizacion, los colaboradores encuestados
consideran que dicha organizacion los consumidores son de clase media y alta, la opinién
es que el establecimiento carece de nueva tecnologia sus maquinas tragamonedas y el

sistema ya estan practicamente obsoletas.

Uno de los objetivos de cualquier comercio, hoy en dia consiste en preocuparse por
conocer mejor a los clientes para adecuar la oferta a su interés, conociendo los factores
sociodemogréaficos, socioeconomicos, psicograficos, de acuerdo a los resultados de la
investigacion los clientes es una oportunidad encontrada en el casino Allegro en la ciudad
de Piura, sin duda es lo que le da vida a la organizacién para cumplimiento los objetivos
trazados mensuales. Sin embargo, se debe implementar estrategias de retroalimentacion
para que el personal llegue a tener mas empatia con el cliente y conocerlo mas. La
retroalimentacion tiene una ventaja de mejorar la comunicacion de clientes y personal con

respeto y asertividad.
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Tabla 10. Concordancia con respecto a si el estilo de vida del consumidor es

sofisticado

Concordancia N° %
Totalmente de acuerdo 6 18.18
De acuerdo 25 75.76
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 6.06
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 33 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del Casino Allegro ciudad de Piura

El 75.76%, y 18.18% estan totalmente de acuerdo con que el estilo de vida de los
clientes del Casino Allegro es sofisticado, estos resultados dan fe de que es favorable para
el casino dado que un consumidor sofisticado tiene mayor ingreso que el promedio y
consume o puesta tiros de 5,10,20 generando un ingreso y ademas eleva el coin planteado

mensualmente.

Las empresas hoy en dia se preocupan mucho por fidelizar a un cliente sofisticado
porque son consumidores de mayor ingreso y su entorno personal es lo mismo y esto hace
que si un cliente va consumir el servicio y avisa a un a llegado es favorable para la
empresa. Por su parte la empresa tiene que estar siempre innovando en todo lo que brinda
u ofrece porque estos clientes valoran mucho la calidad del producto o servicio, sin
embargo en el casino Allegro ingresan clientes sofisticados, dada la calidad de servicio que
se le brinda y no por la innovacion de la tecnologia siendo un factor importante para la
organizacion, una mejora en dichos aspectos es la implementacion de nuevas maquinas
tragamonedas y el sistema de pago y asi podria fidelizar el ciento por ciento a este estilo de

vida del consumidor

32



Tabla 11. Concordancia con respecto a si la innovacion en maquinas y equipos es

importante para el logro de metas en ventas del Casino Allegro

Concordancia N° %
Totalmente de acuerdo 143 37.24
De acuerdo 228 59.38
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 13 3.39
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 384 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Casino Allegro Ciudad de Piura

Los resultados muestran en cuanto a la importancia en innovacion de maquinas y
equipos para el logro de las metas en el Casino Allegro ciudad de Piura, segun el
promedio de los resultados, el 59.38% estan de acuerdo y 37.24% totalmente de acuerdo.
Observamos que los consumidores prefieren que implementen nuevas maquinas de juego
de tragamonedas y sean mé&s accesibles a ellos y cambien los equipos de aire

acondicionado el sistema de pago

La innovacién en las organizaciones es una necesidad para poder competir y
mantenerse dentro de un mercado globalizado de continuos adelantos tecnoldgicos y
lograr el cumplimiento de los objetivos, la innovacion  en el Casino Allegro es
desfavorable para los clientes, quienes siempre presentan reclamos por las maquinas
deterioradas incomodando a los consumidores durante el juego. La innovacion de
méaquinas tragamonedas y el cambio de sistema de medio de pago es requisito

indispensable para la diferenciacion de la competencia.
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Tabla 12. Concordancia con respecto a si el Casino Allegro cuenta con maquinas y

equipos modernos

Concordancia N° 9%
Totalmente de acuerdo 1 3.03
De acuerdo 7 21.21
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 3.03
En desacuerdo 10 30.30
Totalmente en desacuerdo 14 42.42
Total 33 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del Casino Allegro ciudad de Piura.

En la tabla 12, se muestra que la mayoria de colaboradores consideran que en el
casino Allegro de la ciudad de Piura no cuenta con maquinas y equipos modernos,
segun el resultado de la investigacion el 42.42% esta en totalmente en desacuerdo
seguido el 30.30% en desacuerdo y el 21,21 ni de acuerdo, ni en desacuerdo, estos
resultados indican que las maquinas tragamonedas y equipos son bastante desgastados y
no es favorable para la empresa, por esto no les permite competir con el resto de

casinos.

El cambio tecnoldgico es una de las principales variaciones, asi como el cambio
de la cultura de las tradiciones de los consumidores actuales, ya que la constante
evolucion de la tecnologia ha generado un cambio en los habitos de consumo, es por
ello que las empresas hoy en dia evolucionan conforme a las necesidades y gustos del
cliente con el propdsito de optimizar el servicio al cliente y generar mayor rentabilidad,
en el casino Allegro es importante que cambien las maquinas tragamonedas y equipos,
puesto que los colaboradores se encuentran desmotivados por los constantes reclamos
de los clientes por falla de maquinas y por el ambiente que es bastante caluroso, por el
contrario, la falta de maquinas y equipos modernos, puede conducir a una rentabilidad
no favorable para la organizacion, a través de la innovacion el casino Allegro mejorara

el volumen de ventas
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Tabla 13. Tipos de promociones de mas agrado a los clientes del Casino Allegro.

Tipos de promociones N° %
Sorteos especiales 7 21.21
Juegos probabilisticos 0 0.00
Sorteos de artefactos 0 0.00
Sorteo de fin de mes 21 63.64
Shows musicales 5 15.15
Total 33 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del Casino Allegro ciudad de Piura.

En la tabla 13, se muestra cuéles son los tipos de promociones que mas les gusta a
los clientes, segln los resultados obtenidos el 63.64% de los colaboradores indican que son
los sorteos de fin de mes y el 21.21% los sorteos especiales, observamos que los
consumidores estan de acuerdo con los sorteos de fin por que se sortean montos altos de
S/°3,000.00 soles repartidos en cinco partes y por ende hay cinco ganadores en una noche
ademés con show musical en vivo y el exquisito buffet acompafiado de tragos, cerveza

helada

Las promociones son estrategias de suma importancia en una organizacion, es por
ello que las empresas deben tener claro que estrategia de promociones existen y cual va
mejor para su negocio. En el casino Allegro, la encargada de Marketing es la sefiora

Mariela Aspillaga.
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3.7. ldentificar la innovacion implementada en el casino Allegro en la ciudad de

Piura.

Tabla 14. Concordancia con respecto a los procesos de atencion al cliente que se

llevan a cabo en el Casino Allegro son eficientes

Concordancia N° %
Totalmente de acuerdo 1 3.03
De acuerdo 30 90.91
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 6.06
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 33 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del Casino Allegro ciudad de Piura.

Se puede observar que la calificacion de los colaboradores por los procesos de
atencion al cliente es eficiente, obteniéndose un promedio mayor de 90.91% de acuerdo,
se observa en estos resultados, que el conjunto de actividades que se realiza entre
departamentos de la Lima y las areas de sala son eficientes que permite responder las

necesidades de los clientes.

Los procesos en atencion al cliente se inician por fases de comportamientos a
considerar, en primer lugar iniciar el contacto con el cliente para obtener informacion,
luego, satisfacer sus necesidades y finalmente, que asegurarse que la necesidad que
obtuvo el consumidor sea resuelta con una sensacion positiva, en el casino Allegro el
personal que tiene contacto directo con el cliente si cumple un 98% con los procesos,
pero para llegar a un 100% implica conocer detalladamente todos los procesos que debe

ejecutar los colaboradores para brindar el mejor servicio.
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Tabla 15. Satisfaccidn de los colaboradores en el Casino Allegro Ciudad de Piura.

Grado de satisfaccion N° %
Totalmente satisfecho 0 0.00
Satisfecho 8 24.24
Medianamente satisfecho 21 63.64
Poco satisfecho 3 9.09
Nada satisfecho 1 3.03
Total 33 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del Casino Allegro ciudad de Piura.

Se demuestra que la mayoria de los colaboradores consideran que en el casino
Allegro, la satisfaccion que recibe, no es la mejor para desempefiar adecuadamente sus
funciones. Un promedio de 63.64% calificaron que se sienten medianamente satisfechos, y
satisfechos el 24.24%. Estos resultados indican que la motivacion y la demora de pagar su

remuneracion no se sienten totalmente comprometidos con la organizacion

A los colaboradores se les percibe mucho mejor en puestos en contacto directo con
el consumidor, si bien es cierto las actitudes positivas de los colaboradores hace que los
clientes sean leales a la empresa y se sientan satisfechos, sin embargo, cuando una
organizacion no le da importancia al requisito que es fundamental el talento humano sin
duda no se llega cumplir las metas trazadas. En el casino Allegro se observa que los
colaboradores no son satisfechos por falta de motivacion, atraso en pago de su planilla y
sus beneficios sociales que no los esta cumpliendo la empresa como el pago CTS, AFP, A
través del interés que los superiores le brinden a los trabajadores, las empresa pueden hacer

frente a las necedades actuales y futuras y poder competir en el mercado.
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Tabla 16. Calificacion sobre la atencion recibida por los colaboradores en el

Casino Allegro Ciudad de Piura.

Calificacion N° %
Buena 179 46.61
Muy buena 136 35.42
Regular 69 17.97
Mala 0 0.00
Muy mala 0 0.00
Total 384 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Casino Allegro Ciudad de Piura

En la tabla 16, se muestra que los clientes encuestados consideran que la atencién
recibida por los colaboradores del casino Allegro ciudad de Piura es buena con un
promedio de 46.61% seguido con un promedio de 35.42% muy buena, observamos que en

el casino Allegro se brinda una buena atencion al cliente siendo favorable para la misma.

La atencion al cliente es el mayor valor de las empresas y este valor se debe
encontrar en los colaboradores de la organizacion en su talento y su profesionalismo, los
cuales son el motor y el engranaje de toda empresa, es por ello que toda organizacion tiene
el objetivo de motivar a su personal creando una experiencia satisfactoria para que los
colaboradores puedan trasladar esa esa empatia y experiencia excelente a los consumidores

y asi poder fidelizarlos.
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3.4. Estrategia de Posicionamiento del Casino Allegro en la ciudad de Piura.

Tabla 17. Clientes del Casino Allegro son leales a la empresa

Opiniodn N° %

Si 30 9091
No 3 9.09
Total 33 100.00
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del Casino Allegro ciudad de Piura.

Se muestra que la calificacion de los colaboradores por la lealtad de clientes al
casino Allegro es favorable para el establecimiento. Al respecto, calificaron con un
promedio de 90.91% que si son leales, se observa en estos resultados que la
organizacion tiene varios clientes fieles que acuden todos los dias a consumir el
servicio de juegos azar, son aquellos con los cuales la empresa tienen un relacion
bastante estrecha por afios, por consiguiente las ventas aumentan podemos con toda

seguridad que la lealtad de los clientes y la rentabilidad va de la mano

Cliente leal es aquel que acude continuamente a la organizacion ya sea para
utilizar el servicio o compra de productos. Las empresas lideres de servicios hoy en dia
dan pasos mas alla con el proposito de ganarse que los clientes sean leales a lo que
ofrecen y de esta manera las empresas generan ganancias o ingresos por tener clientes
constantes que adquieren el servicio y que estan totalmente satisfechos con él. Ya que al
satisfacer las necesidades de los clientes se alcanzan beneficios para la empresa, dejando
en evidencia los resultados de la investigacion que en el casino Allegro los clientes son

fieles
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Tabla 18. Opinion respecto a la imagen del casino Allegro

Opinion N° %
Muy buena 34 8.85
Buena 298 77.60
Regular 47 12.24
Mala 5 1.30
Muy mala 0 0.00
Total 384 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Casino Allegro Ciudad de Piura

Se aprecia que el 77.60 % de las personas respondieron con una muy buena
apreciacion con respecto a la imagen del casino Allegro. Esto se le debe a que la empresa,
realiza publicidad llamando la atencidn no solo de los clientes frecuentes, sino también de
un segmento de mercado mucho mas amplio, quienes no solo van a jugar sino también a
divertirse, asi mismo permitiendo la fidelizacion de los clientes con la marca y con sus

comentarios positivos hacia la empresa.

La imagen es uno los factores mas importantes y elemental en la decision de los
clientes, proveedores, entidades, financieras y todo lo que rodea y un elemento
diferenciador de la competencia, es por ello que las empresas hoy en dia tienen que
preocuparse por contar con una imagen muy fuerte que les permita destacar y diferenciarse
del resto. El estudio deja en evidencia que el casino Allegro transmite una imagen muy
buena y esta posicionada en la mente de los consumidores y de igual manera es reconocida
en el mercado competitivo, si bien es cierto es reconocida en el mercado, pero en un punto
de vista positivo por la ubicacion y la buena atencion al cliente y negativo por falta de
innovacion en maquinas tragamonedas e infraestructura, para tal efecto el casino tiene que

invertir para la innovacion de nuevas maquinas tragamonedas.
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3.5. Explicar la gestion de ventas del Casino Allegro en la ciudad de Piura

Tabla 19. Cada que tiempo se realizan los prondsticos de venta en el Casino Allegro

Aspectos N° %
Mensual 23 69.70
Anual 10  30.30
Total 33 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del Casino Allegro ciudad de Piura.

En la tabla 19, demuestra el tiempo de los pronosticos de ventas en el casino
Allegro ciudad de Piura, los colaboradores afirmaron que se realizan mensualmente con un
promedio de 69.70% y anualmente con 30.30%, la realizacion de un prondstico de ventas
que le permite a la empresa saber cuantos productos se van producir, el material, personal
y producir la inversion que se necesita, Estos resultados indican que la empresa si realiza
una estimacién de las ventas cada fin de mes para poder determinar el presupuesto de

ventas mensual

Tabla 20. Concordancia con respecto al presupuesto de ventas que se realiza en el

Casino Allegro es correcto

Concordancia N° %
Totalmente de acuerdo 1 3.03
De acuerdo 23 69.70
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 6 18.18
En desacuerdo 3 9.09
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 33 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del Casino Allegro ciudad de Piura.
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En la tabla 20 se puede observar que un 69,70% de los colaboradores estan de
acuerdo que el casino Allegro realiza presupuesto de ventas, siendo un aspecto importante
que ayuda a la empresa a llevar una gestion controlada de los recursos y el flujo en
efectivo para mantener una operacion e incluso en los ciclos més dificiles en el casino

Allegro.
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IV. PROPUESTA

l. Objetivos de la propuesta

Objetivo General

Proponer estrategias competitivas para el casino Allegro en la ciudad de Piura-
2018.

Objetivos especificos

1. Lograr conocer el diferente estilo de vida de los consumidores a traves de
una técnica para la satisfaccion y fidelizacién de los clientes.

2. Estudiar las oportunidades y amenazas del establecimiento y la competencia
para una implementacion del sistema TITO correcta

3. Describir la problematica actual referente al casino y la competencia para
implementar el plan maquinas tragamonedas.

4. Realizar un diagndstico de la situacion actual del Marketing para crear la

creacion de la pagina web

1. Poblacion Objetivo

La poblacion objetivo esta simbolizada por los grupos en mencion que intervienen
y a la vez es beneficiada con la propuesta de estrategias para el incremento del volumen de
las ventas casino Allegro en la ciudad de Piura-2018.
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M. Propuestas de estrategias para incrementar las ventas

Estrategia 1: Diseflar una técnica de mapa de empatia que permita conocer a los

consumidores

a) Descripcion de la estrategia.

Se busca proyectar una técnica de mapa de empatia con el objetivo de identificar,
ciertamente las caracteristicas que nos permitira realizar un mejor ajuste entre nuestros
productos o servicios y sus necesidades o interés de los clientes y conocer sus variables
gue ve, que dice y hace, que oye, que piensa y siente, ya que la clave del éxito es

comprender al cliente.

b) Tacticas

e Identificar el segmento de clientes para aplicar la técnica de mapa de empatia

e Seleccionar a los clientes que vamos a dirigir nuestra propuesta

¢ Integracion de clientes

e Solicitar material para los clientes seleccionados

e Una pizarra donde se dividird en seis comportamientos con las variables
mencionadas (que ve, Que dice o hace, que oye, que piensa y siente)

e Obtener financiamiento

e Desarrollo de la técnica de mapa de empatia

e Clausura de la técnica de mapa de empatia

c) Programa estratégico

Cabe sefialar que la técnica de mapa de empatia se llevara los meses de enero,
febrero, marzo a través de charlas de induccion para los clientes mediante un cronograma
de actividades, se aligeran dos segmentos de clientes entre hombres y mujeres el primer
segmento de 30 afios a 70 afios un total de 10 clientes y el segundo segmento de 18 afios a
30 afios igualmente un total de 10 clientes los cuales estaran aptos para la técnica haciendo

efecto multiplicador
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d) Responsable

Gerente de operaciones
Gerenta de negocios, Marketing

Administradora

45



e) Cronograma de actividades

Periodo
Enero Febrero Marzo
Actividades 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3
Identificar el segmento de
clientes apto para la técnica
Seleccionar a los clientes
calificados
Charlas de induccién a los
clientes calificados
Analizar e interpretar los
resultados de la técnica
Desarrollo de la técnica de
mapa de empatia
Clausura de la técnica de
mapa de empatia
e) Presupuestos
UNIDAD DE
MATERIALES NECESIDAD | PRECIO TOTAL
MEDIDA
Bono de cortesia Unidad 20 S/50.00 S/1,000.00
Pizarra Unidad 1 S/20.00 S/20.00
Plumon Unidad 2 S/3.00 S/6.00
Refrigerios Unidad 20 S/5.00 S/100.00
Total S/1,126.00




ENCARGADOS DE LA
CHARLA
PAGO MENSUAL | NECESIDAD PAGO ANUAL
Gerenta de negocios, marketing, S/300.00 3 meses S/900.00
Charlas de induccion al cliente
Administradora- Charlas de S/ 300.00 3 meses $/900.00
induccion al cliente
Especialista en temas de técnicas S/1000.00 1 mes S/ 1000.00
de estrategias de Marketing
Disefio del Mapa de empatia
¢Qué piensa y siente?
Lo que realmente le importa
principales preocupaciones inquietudes y
¢Que oye? ¢Qué ve?

Que dicen los amigos

que lo que ofrece en el

Entorno amigos

éxito obstaculos

que dice el jefe que dice las mercado
personas gue lo influencia
¢Dice y Hace?
Actitud en
publico 'y  apariencia
comportamiento hacia los
demas.
Dolor Ganancias
Miedo, Frustraciones Deseo/ necesidades medida del
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Estrategia 2: Proponer un plan de adquisicion de renovacion de maquinas tragamonedas

en el corto plazo

a) Descripcion de la estrategia.

Se busca proponer un plan de adquisicion de renovacion de maquinas tragamonedas
con el objetivo de que el establecimiento aumente la probabilidad de lograr mejores
condiciones de competencia a través de la implementacién de nuevas maquinas

tragamonedas

b) Técticas

e Presentacion de propuesta a la gerencia y departamento técnico

e Aprobacion de gerencia y departamento técnico del plan de adquisicion de
renovacion de maquinas tragamonedas

e Obtener financiamiento

e Comprar las nuevas maquinas tragamonedas

e Presentar solicitud con la informacion de las maquinas que se van a renovar a
MINCETUR.

e Aprobacion de MINCETUR.

e Autorizacion de gerencia a departamento técnico para la instalacién de nuevas
maquinas tragamonedas

e Solicitar las herramientas para la instalar las maquinas tragamonedas

e Visita de MINCETUR a la sala de juegos para que de él visto de operatividad

e Clausura de la instalacion de maquinas tragamonedas

c) Programa estratégico

Cabe sefialar que el plan de adquisicién de renovacién de maquinas tragamonedas
se llevara en los meses de enero, febrero, marzo a través de la aprobacion de MINCETUR,

mediante un cronograma de actividades, se aligerara la isla de sala donde se instalaran las
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méaquinas, las cuales estaran aptas para el uso de los clientes. Haciendo efecto

multiplicador

d) Responsable

Gerente de operaciones

Gerenta de negocios, Marketing

Departamento técnico
Administradora
Logistica
Contabilidad

Tesoreria

e) Cronograma de actividades

Periodo

Actividades

Enero

Febrero

Marzo

Presentacion de la propuesta de plan de
adquisicién de renovacion de maquinas

Aprobacién  de  gerencia vy
departamento técnico

Obtener financiamiento

Compra de maquinas tragamonedas

Presentacion de solicitud de maquinas
de renovacion MINCETUR

Aprobacion de MINCETUR
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Autorizacion de gerencia y
departamento técnico para instalar
maquinas tragamonedas

Solicitar herramientas

Instalar la maquinas

Inspeccion de MINCETUR.

Clausura de la instalacion de méaquinas

tragamonedas

e) Presupuestos

UNIDAD DE
MATERIALES NECESIDAD | PRECIO TOTAL
MEDIDA
Papel A.4 1/2 millar 1 S/12.00 S/12.00
Impresiones y copias 1/2 millar 1 S/8.00 S/8.00
Lapiceros Docena 1 S/3.00 S/3.00
Split de herramientas Unidad 1 S/200.00 S/200.00
Pale para trasladar las
maquinas Unidad 3 S/100.00 S/300.00
Pasaje de Lima a Piura
técnicos Unidad 4 S/100.00 S/400.00
Flete de Lima —Piura Unidad 2 S/6,000.00 S/12,000.00
Movilidad Unidad 30 S/10.00 S/300.00
Hospedaje Unidad 30 S/120.00 S/3,600.00
Viaticos Unidad 30 S/5.00 S/150.00
TOTAL $/16,973.00
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DETALLE PRECIO NECESIDAD | PAGO ANUAL

Maquinas tragamonedas S/48,000.00 141 S/6,768.000.000

Cargadores de maquinas tragamonedas

S/50.00 10 S/500.00

Estrategia 3: Implementar el sistema TITO que es mas accesible para el cliente, ya que su
imagen y la ubicacidn son el impacto en los consumidores por consiguiente seria mas

rentable.

a) Descripcion de la estrategia.

A través de esta estrategia se busca implementar el sistema TITO, con el objetivo
de diferenciarnos de la competencia ya que el casino una de sus caracteristicas es la

ubicacion y la imagen de la empresa que esta posicionada en la mente de los clientes

b) Tacticas

e Presentacion de propuesta a la gerencia negocios y operaciones y marketing y
departamento técnico

e Aprobacion de gerencia y departamento técnico de la estrategia de implantacion del
sistema TITO

e Obtener financiamiento

e Compra el software del sistema de TITO

e Presentar una solicitud con la informacién de las méaquinas para la implementacion
del sistema TITO a MINCETUR.

e Aprobacion de MINCETUR.

e Autorizacion de gerencia a departamento técnico para la instalacion del sistema
TITO

e Solicitar las herramientas para la instalar el sistema TITO
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e Visita de MINCETUR a la sala de juegos para que dé el visto de operatividad de la
maquina y la innovacion del sistema TITO.

e Clausura de la instalacién del sistema TITO.

¢) Programa estratégico

Cabe sefialar que la estrategia de implementacion del sistema TITO, se ejecutara los
tres primeros meses del afio a través de la aprobacion de MINCETUR, mediante un
cronograma de actividades, se elegiran 140 méaquinas tragamonedas para la instalacion del
nuevo sistema TITO estaran aptas para el uso de los clientes. Haciendo efecto

multiplicador

d) Responsable

Gerente de operaciones
Gerenta de negocios, Marketing
Departamento técnico
Administradora

Logistica

Contabilidad

Tesoreria
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e) Cronograma de actividades

Periodo

Actividades

Enero

Febrero

Marzo

Presentacion de las propuestas a la
Gerencia.

Aprobacion de Gerencia

Obtener financiamiento

Adquirir el sistema TITO

Presentacion de solicitud para la
implementacion del sistema TITO

Aprobacion de MINCETUR

Autorizacion de gerenciay
departamento técnico para instalar el
sistema TITO

Solicitar herramientas

Instalar el sistema TITO

Inspeccion de MINCETUR.

Clausura de la instalacion de maquinas
tragamonedas.
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e) Presupuestos

UNIDAD DE
MATERIALES NECESIDAD | PRECIO TOTAL
MEDIDA
Papel A.4 1/2 millar 1 S/12.00 S/12.00
Impresiones y copias 1/2 millar 1 S/8.00 S/8.00
Lapiceros Docena 1 S/3.00 S/3.00
Split de herramientas Unidad 1 S/200.00 S/200.00
Pasaje de Lima a Piura
técnicos Unidad 4 S/100.00 S/400.00
Flete de Lima —Piura Unidad 2 S/6,000.00 $/12,000.00
Movilidad Unidad 30 S/10.00 S/300.00
Hospedaje Unidad 30 S/120.00 S/3,600.00
Viaticos Unidad 30 S/5.00 S/150.00
TOTAL S/16,673.00
DETALLE PRECIO NECESIDAD PAGO ANUAL
Software del sistema TITO S/8,000.00 141 $/1,128.000.000

Estrategia 4: Crear una pagina en Facebook para publicar los diferentes servicios que

brinda el casino y tener el contacto con el cliente

a) Descripcion de la estrategia.

Se busca crear una pagina en Facebook con el objetivo que la organizacion pueda

difundir informacion, promocionar sus productos y servicios, aumentar el branding y

engagement con sus seguidores y captar nuevos clientes
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b) Tacticas

e Enviar a propuesta de estrategia de crear una pagina en Facebook a Gerencia y
Marketing

e Aprobacion de gerencia de negocios, operaciones y marketing

e Obtener financiamiento

e Disefiar la pagina en Facebook

e Desarrollo de la pagina en Facebook

e Clausura de la creacion de la pagina

c) Programa estratégico

Cabe sefialar la estrategia de creacion de una pégina en Facebook se llevara a cabo
en los tres meses de enero, febrero, marzo de 2019 a traves de un especialista en creacion
de paginas web y Facebook etc. mediante un cronograma de actividades, se elegira un
colaborador apto como administrador de la pagina de Facebook y a la vez de publicar los

eventos y promociones haciendo efecto multiplicador.

d) Responsable
Gerenta de negocios, Marketing
Administradora

Administrador de la pagina de Facebook
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e) Cronograma de actividades

Actividades

Periodo

Enero

Febrero

Marzo

Enviar a propuesta de estrategia
crear
Facebook

de

una pagina en

Aprobacion  de
Marketing

gerencia Yy

Obtener financiamiento

Disefiar la pagina de Facebook

Desarrollo de la pagina de
Facebook

Clausura de la pagina de Facebook

e) Presupuestos

DETALLE

PRECIO

NECESIDAD

PAGO ANUAL

Especialista en creacion de paginas
web y Facebook

S/2,000.00

3 meses

S/6,000.00

Pago a la pagina de Facebook

S/'300.00

12 meses

S/3,600
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Presupuesto Total

ESTRATEGIA TOTAL
Disefiar una técnica de mapa de empatia que
permita conocer a los consumidores
S/3,926.00
Proponer un plan de renovacion de
maquinas tragamonedas en el corto plazo
S/6,785,473
Implementar el sistema TITO que es mas
accesible para el cliente, ya que su imagen y la
ubicacion son el impacto en los consumidores por
consiguiente seria mas rentable.
S/1,144.673
Crear una pagina en Facebook para
publicar los diferentes servicios que brinda el
casino y tener el contacto con el cliente S/9,600.00

TOTAL

S/ 21,456,146
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V. DISCUSION

En referencia al primer objetivo especifico orientado a explicar el tipo de estrategia
de liderazgo en costos propuesto del casino Allegro en la ciudad de Piura. Ferrell y
Hartline (2012) argumentan que la mayor parte de las personas tiene presente la tecnologia,
e imagina nuevas ideas en productos nuevos como internet de banda ancha,
descubrimientos médicos, sistemas GPS etc. Cabe agregar que la tecnologia ciertamente
manifiesta la manera como se logran diversas tareas determinadas y ademas los procesos
que utilizamos para la creacion de nuevas ideas. Teniendo el conocimiento que en los
altimos 30 afios ninguna de las tecnologias ha sostenido mayor efecto en marketing. Los
cambios en ciertos casos resultan ser profundos y ocasionan que los productos de la
organizacion se vuelvan obsoletos. La existencia de diversos cambios tecnol6gicos

contribuye en la creacion de innovadoras oportunidades de mercado.

Los resultados del estudio concuerdan con lo encontrado por Pacara (2013) quien
llegd a la conclusion que las estrategias competitivas son una herramienta fundamental e
importante para toda organizacion, su propdésito es decidir qué acciones tomar para
emprender y asi en efecto tener los mejores resultados en cada negocio. Es por ello que la
empresa JELAX S.A.C. No esta obteniendo los resultados proyectados para el incremento

de servicios de alquiler de maquinaria porque no aplica ninguna estrategia competitiva

Analizando los promedios obtenidos en la investigacién, muestran que la
calificacion de los colaboradores por el desarrollo de las nuevas tecnologias en el Casino
Allegro es desfavorable para el establecimiento con un promedio de totalmente en
desacuerdo de 51.52% y en desacuerdo 24.24%, se observa en estos resultados que el
Casino Allegro no cuenta con la nueva tecnologia y no les permite estar al nivel con el
resto de las competencias. Ello atentaria con lo sefialado por Kotler y Keller (2012)
quienes sefialan que en una economia de constante cambio, la innovacion frecuente es una
necesidad. Las organizaciones enormemente innovadoras tienen la capacidad de detectar y
emplear inmediatamente las nuevas oportunidades de mercado. Creando una actitud

positiva hacia la innovacion y la toma de decisiones, el proceso de innovacion lo realizan
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continuamente, poniendo en practica el trabajo en equipo y facilitando a sus empleados a

que experimenten e incluso a que se equivoquen.

El segundo objetivo esta orientado a determinar la estrategia de diferenciacion del
casino Allegro en la ciudad de Piura. Porter (2008) sefiala que es considerada como la
segunda estrategia genérica que diferencia el servicio o producto que se brinda, creando asi
algo que en las organizaciones se diferencia como Unico. Las formas en que se logra son
muy distintas el disefio o la imagen de marca. Asi mismo la diferenciacion otorga
seguridad en contra de la competencia de la misma manera los clientes son leales a la
marca y porque disminuye la percepcion al precio, también incremente la rentabilidad y

de esa manera permite abstenerse del posicionamiento de costos bajos.

Rosales (2015) en su estudio llegd a la conclusion que los clientes se encuentran
satisfechos en cuanto al servicio que brinda, atencién rapida y a la vez la informacion que
brinda esta empresa es sobresaliente es por ello que los consumidores se encuentran
posicionados con la empresa, por lo contrario, en las encuestas realizadas los clientes
marcaron como regular, por lo consiguiente el establecimiento es poco atractivo ante la

vista de los consumidores

Analizando los resultados obtenidos con respecto a la atencion brindada por los
colaboradores del casino Allegro ciudad de Piura, segun los resultados obtenidos de la
investigacion indican que el 73.18% estan de acuerdo y el 19.79% estan totalmente de
acuerdo, por tanto, aprecia que la atencion al cliente que se brinda es buena en el Casino

Allegro.

La atencion al cliente es el gran reto que tiene hoy en dia el marketing es que los
clientes se sientan satisfechos y cubiertas sus necesidades por otra parte tanto a la dindmica
social y cultural que tienen las empresas actuales como a la llegada de las nuevas
tecnologias estd obligada a establecer cambios en su filosofia y modo de ser, de este modo
los colaboradores tienen que mantener una actitud positiva con un gran sentido de la
responsabilidad y con formacion suficiente para poder comunicarse con los clientes, los
colaboradores del casino Allegro llegan a cubrir las necesidades de los clientes aunque
falta alimentar algunos valores(responsabilidad, formacién) para que los clientes se
encuentren totalmente satisfechos. De acuerdo a Ferrell y Hartline (2012) el personal en las

organizaciones debe ser bien administrado y preparado si es que se desea tener una certeza
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de poder atender las necesidades de los consumidores. Siendo esto significativo y acertado
en el caso de los servicios delante de los ojos de los clientes. Mantener colaboradores

capacitados en beneficioso para la organizacion.

El tercer objetivo esta orientado a determinar la estrategia de segmentacion del
casino Allegro en la ciudad de Piura. Porter (2008) define que la tercera estrategia genérica
se focaliza en una agrupacion de consumidores que tienen diferentes necesidades

caracteristicas y comportamiento.

Los resultados del estudio concuerdan con los encontrados por Abad (2016) quien
concluye que la fidelizacion de los clientes hacia la empresa posee un nivel medio. Aun
cuando la empresa esta ofreciendo adecuados disefios de habitaciones, no esta cumpliendo
con el servicio que brinda en cuanto a la seguridad, el reconocimiento y cordialidad hacia
los clientes, ademas no invierten en publicidad de la empresa y tampoco ofrecen servicio

de habitaciones de acuerdo al estilo de vida de cada cliente que llega.

Analizando los resultados obtenidos en cuanto al nivel de ingresos de los clientes
del casino Allegro en la ciudad de Piura para aumentar el volumen de las ventas, segin los
resultados esta en un promedio intermedio con un porcentaje 90.91%, siendo un nivel
medio escaso y no muy favorable para la organizacion, los colaboradores encuestados
consideran que dicha organizacion los consumidores son de clase media alta, la opinion es
que el establecimiento carece de nueva tecnologia sus maquinas tragamonedas y el sistema
ya estan practicamente obsoletas. Uno de los objetivos de cualquier comercio, hoy en dia
debe de preocuparse en conocer mejor a los clientes para adecuar la oferta a su interés,
conociendo los factores sociodemogréaficos, socioecondémicos, psicograficos, de acuerdo a
los resultados de la investigacion los clientes es una oportunidad encontrada en el casino
Allegro en la ciudad de Piura, sin duda es lo que le da vida a la organizaciéon para

cumplimiento los objetivos

Sin embargo, se debe implementar estrategias de retroalimentacion para que el
personal llegue tener mas empatia con el cliente y conocerlo mas. La retroalimentacion
tiene una ventaja de mejorar la comunicacion de clientes y personal con respeto y
asertividad. De otra parte, Arellano (2012) refiere que el ingreso y la disposicién

econdmica de los peruanos presentan un lugar importante en los diferentes estilos de vida.
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El cuarto objetivo esta orientado a detallar la importancia que tiene la estrategia de
posicionamiento en la mente de los clientes del casino Allegro en la ciudad de Piura. Porter
(2008) en este contexto el primer metodo da por determinada la conformacion de las
industrias y amolda a ella las fortalezas y debilidades de la organizacidn; significa entonces
que la estrategia competitiva consistird en contribuir y fortalecer las posiciones donde se
encuentren las fuerzas mas débiles dentro de la organizacién. Es decir, al tener
conocimiento de las causas de las fuerzas competitivas y sus capacidades resaltaran las
areas en donde la empresa decidira hacer frente a la competencia y donde al mismo tiempo
Cabrera (2013) llegé a la conclusion de que los clientes desconocen los productos o
servicio que ofrece el almacén Yamaha por no contar con una imagen corporativa que
permita una facil identificacion de los productos y servicios que ofrece a los clientes, hoy
en dia es importante que las empresas cuenten con una imagen corporativa bien construida
y bien trabajada para conseguir que el publico objetivo se identifique con la marca o

imagen logrando una fidelidad de los consumidores

Analizando los resultados se puede apreciar que un 77.60 % de los encuestados
respondieron como muy buena la apreciacion con respecto a la imagen del casino Allegro.
Esto se le debe a que la empresa, realiza publicidad llamando la atencion no solo de los
clientes frecuentes, sino también de un segmento de mercado mucho mas amplio. Que no
solo van a jugar sino también a divertirse, asi mismo permitiendo la fidelizacion de los

clientes con la marca y con sus comentarios positivos hacia la empresa.

La imagen es uno los factores mas importantes y elemental en la decision de los
clientes, proveedores, entidades, financieras y todo lo que rodea y un elemento
diferenciador de la competencia, es por ello que las empresas hoy en dia tienen que
preocuparse por contar con una imagen muy fuerte que les permita destacar y diferenciarse
del resto. El estudio deja en evidencia que el casino Allegro transmite una imagen muy
buena y esta posicionada en la mente de los consumidores y de igual manera es reconocida
positivamente en el mercado competitivo por la ubicacion y la buena atencién al cliente y
negativamente por falta de innovacion en maquinas tragamonedas e infraestructura, para

tal efecto el casino tiene que invertir para la innovacion de nuevas maquinas tragamonedas.

El quinto objetivo esta orientado a explicar como se gestionan las ventas en el

casino Allegro en la ciudad de Piura. Kotler y Armstrong (2013) sefialan que los clientes
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no demandaran suficientes productos de la empresa, a menos que la empresa realice un
esfuerzo de ventas y promocidn, con una escala elevada. Sin embargo, también se habla de
una agresividad comercial que tiene altos riesgos. Se concentra en llevar a cabo un
intercambio de ventas en vez de encaminar en construir relaciones beneficiosas con sus
clientes. Acufa (2016) concluyé que la ventaja competitiva es de gran importancia para el
incremento del volumen de ventas de una organizacion, por eso es necesario que las
empresas desarrollen un valor agregado al servicio o producto, para que los clientes
muestren mas interés de comprar los productos o adquirir el servicio, que se muestre que
los consumidores estan satisfechos y que regresen; ya que en la actualidad los
consumidores buscan que se les brinde el mejor servicio y un producto de calidad.
Concluye que el posicionamiento de una empresa es fundamental para el desarrollo de esta,
con el objetivo de incrementar el volumen de las ventas, ademds indica que el
posicionamiento logra conseguir que la empresa sea la primera eleccion al momento de
realizar una comprar o de brindar el servicio y no solo estar en la mente de los
consumidores si no que sea lider en el mercado con la finalidad que sea identificada por su

buen producto y la buena atencion al cliente.

Analizando los resultados obtenidos del prondstico de ventas en el casino Allegro
ciudad de Piura, los colaboradores calificaron que se realizan mensualmente con un
promedio de 69.70% y anualmente con 30.30%, la realizacion de un pronostico de ventas
le permite a la empresa saber cuantos productos se van producir, el material, personal y
producir la inversion que se necesita. Estos resultados indican que la empresa si realiza una
estimacién de las ventas cada fin de mes para poder determinar el presupuesto de ventas
mensual. Al respecto, de acuerdo con Kotler y Keller (2012) el pronéstico de ventas es el
nivel de ventas previsto de acuerdo con un plan de marketing y en un entorno de marketing
determinado. EI pronostico de ventas se representa graficamente situando las ventas en el

eje vertical y los esfuerzos de marketing de la empresa en el eje horizontal.

El sexto objetivo estd orientado a definir la calidad de servicio brindado por el
casino Allegro en la ciudad de Piura. Segun Best (2007) la extension de servicios y el
personalizado trato (empatia) forman otros aspectos de la calidad de los servicios en el cual

las empresas pueden construir ventajas en la diferenciacion
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Rosales (2015) en su investigacion pudo concluir que la empresa esta gestionando
adoptar la planificacion estratégica con la finalidad de buscar competir con efectividad y
asi estar preparados para confrontar el entorno de exigencias del mercado con esta

perspectiva, buscando fortalecer las relaciones de los clientes y el personal de la empresa.

Analizando los resultados obtenidos se observé que los colaboradores encuestados
consideran que el servicio que brinda cumple con sus demandas y expectativas en la
satisfaccion del cliente con un promedio mayor de 90.91% calificaron de acuerdo, este
resultado es muy favorable para el casino Allegro en la ciudad de Piura de este modo los

clientes estan conformes con el servicio que brinda en atencién al cliente.

Hoy en dia la satisfaccion del cliente es un elemento esencial para las empresas, no
importa el rubro al que pertenezca, ya no basta con entrar al mercado primero a medida
que los tiempos han cambiado y con ellos los consumidores piensan y esto nos traslada a
que han modificado los habitos de compra ya que el consumidor de hoy tiene una eleccién
dificil a la hora de adquirir un servicio delante de él se encuentran marcas del mismo tipo
que busca su preferencia, es por ello que las empresas tienen que hacer un analisis
profundo del servicio que ofrece antes de querer saber que piensan los clientes de lo que
ofreces, en el casino Allegro observamos que los consumidores son satisfechos y esto se
debe a la buena atencion que se da por parte del personal a pesar de las falencias que a
atraviesa la organizacion en la opinion para llegar a un porcentaje del 100%, la Gerente de
Marketing tiene que realizar un analisis profundo sobre el servicio en general que brinda el

casino Allegro.

El séptimo objetivo estd orientado a identificar la innovacion implementada en el
casino Allegro en la ciudad de Piura. Kotler y Keller (2012) sefialan que, en una economia
de constante cambio, la innovacion frecuente es una necesidad. Las organizaciones
enormemente innovadoras tienen la capacidad de detectar y emplear inmediatamente las
nuevas oportunidades de mercado. Creando una actitud positiva hacia la innovacion y la
toma de decisiones, el proceso de innovacién lo realizan continuamente, poniendo en
practica el trabajo en equipo y facilitando a sus empleados a que experimenten e incluso a

que se equivoquen.

Los resultados del estudio concuerdan con Martinez et al. (2014) quienes llegaron a

la conclusién que las estrategias competitivas deben ser implementadas de una manera
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correcta y eficiente por la organizacion, con el fin de lograr un nivel de rentabilidad
adecuado. Por ello la empresa debe establecer un equilibrio empresarial y encaminar e
innovar sus estrategias satisfaciendo las necesidades de los clientes y a la vez identificando

las debilidades de la organizacion y aprovechando las oportunidades de la competencia.

Analizando los resultados obtenidos, muestra que la mayoria de colaboradores
consideran que en el casino Allegro en la ciudad de Piura no cuenta con maquinas y
equipos modernos, segun el resultado de la investigacion el 42.42% esta en totalmente en
desacuerdo seguido el 30.30% en desacuerdo y el 21,21 ni de acuerdo, ni en desacuerdo,
estos resultados indican que las maquinas tragamonedas y equipos son bastante
desgastadas/o y no es favorable para la empresa por esto no les permite competir con el

resto de Casinos.

El cambio tecnoldgico es una de las principales variaciones, asi como el cambio de
la cultura las tradiciones de los consumidores actuales, ya que la constante evolucion de la
tecnologia ha generado un cambio en los habitos de consumo, es por ello que las empresas
hoy en dia evolucionen conforme a las necesidades y gustos del cliente con el propésito de
optimizar el servicio al cliente y generar mayor rentabilidad, en el casino Allegro es
importante que cambien las maquinas tragamonedas Yy equipos, puesto que los
colaboradores se encuentran desmotivados por los constantes reclamos de los clientes por
falla de maquina y por el ambiente que es bastante caluroso, por el contrario, la falta de
maquinas y equipos modernos, puede conducir a una rentabilidad no favorable para la

organizacion, a traves de la innovacion el casino Allegro mejorara el volumen de ventas.

Finalmente, el objetivo general estd orientado a proponer estrategias competitivas
para incrementar las ventas del casino Allegro en la ciudad de Piura-2018. Porter (2008)
sefiala que las estrategias competitivas consisten en adoptar acciones defensivas u
ofensivas para establecer una posicion defendible en una industria. Las organizaciones han
descubierto muchas formas de hacerlo, la mejor estrategia serd aquella que refleje sus
eventualidades particulares. No obstante, en el nivel general se identifican tres estrategias
genéricas internamente compatibles (utilizables en forma individual o combinada) para

lograr la posicion defendible a largo plazo y superar el desempefio de los rivales.

En el establecimiento investigado se deja en evidencia que este no cuenta con

estrategias competitivas. Analizando cada dimension con respecto al desarrollo de las
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nuevas tecnologias en el Casino Allegro es desfavorable para el establecimiento con un
promedio de totalmente en desacuerdo de 51.52% y en desacuerdo 24.24%, se observa en
estos resultados que el Casino Allegro no cuenta con la nueva tecnologia y no les permite

estar al nivel con el resto de las competencias.

En cuanto a la satisfaccién de los colaboradores del casino Allegro se observa que
un 63.64% calificaron que se sienten medianamente satisfechos, y satisfechos el 24.24%.
Estos resultados indican que la motivacion y la demora en el pago de su remuneracién no

contribuyen a que sientan comprometidos con la organizacion

Organizaciones de servicios, tienen claro que las actitudes positivas de sus
colaboradores, las lleva a una mayor lealtad con sus consumidores, ademas el colaborador
es orientado a estimular al cliente, incrementa el compromiso y la satisfaccion para con
este; que proviene de su labor. A los colaboradores se les percibe mucho mejor en puestos

en contacto directo con el consumidor.

De acuerdo a Ferrell y Hartline (2012) el personal o colaboradores en las
organizaciones deben ser bien administrados y preparado si es que se desea tener una
certeza de poder atender las necesidades de los consumidores. Siendo esto significativo y
acertado en el caso de los servicios delante de los ojos de los clientes. Mantener a los

colaboradores capacitados y motivados es beneficioso para la organizacion.
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VI.

CONCLUSIONES

1. Los resultados obtenidos en la investigacion, muestran que el Casino Allegro no cuenta

con la nueva tecnologia y no les permite estar al nivel con el resto de las competencias.
Si la organizacion no cuenta con las tecnologias actuales no puede efectuar un resultado
eficiente y tampoco puede ser sostenible en el mercado, se deduce que toda empresa

tiene que buscar soluciones innovadoras a diario.

La investigacion evidencia que el Casino Allegro brinda una buena atencién al cliente,
los clientes se sienten satisfechos con la atencion recibida, eso gracias a la colaboracion
de los colaboradores. La atencion al cliente es el gran reto de toda empresa. Los
colaboradores tienen que mantener una actitud positiva con un gran sentido de la

responsabilidad y con formacion suficiente para poder comunicarse con los clientes,

3. Los resultados obtenidos en la investigacion en cuanto al nivel de ingreso de los clientes

segun los resultados esta en un promedio intermedio con un porcentaje 90.91%, siendo
un nivel medio escaso y no muy favorable para la organizacion, los colaboradores
encuestados consideran que en dicha organizacion los consumidores son de clase media
alta, la opinién es que el establecimiento carece de nueva tecnologia en las maquinas

tragamonedas y el sistema ya esta practicamente obsoleto.

Analizando los resultados se puede apreciar que un 77.60% de los encuestados
respondieron como muy buena la apreciacion con respecto a la imagen del casino
Allegro. Esto se le debe a que la empresa, realiza publicidad Ilamando la atencion no
solo de los clientes frecuentes, sino también de un segmento de mercado mucho mas
amplio. Que no solo van a jugar sino también a divertirse, asi mismo permitiendo la
fidelizacion de los clientes con la marca y con sus comentarios positivos hacia la

empresa.

. De los resultados obtenidos del prondstico de ventas en el casino Allegro ciudad de

Piura, se pudo observar que los colaboradores calificaron que se realizan mensualmente
con un promedio de 69.70% y anualmente con 30.30%, la realizacion de un prondstico
de ventas le permite a la empresa saber cuantos productos se van producir, el material,

personal y producir la inversion que se necesita estos resultados indican que la empresa
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si realiza una estimacion de las ventas cada fin de mes para poder determinar el

presupuesto de ventas mensual.

. Los colaboradores encuestados consideran que el servicio que brinda el casino Allegro
cumple con las demandas y expectativas en la satisfaccion del cliente, este resultado es
muy favorable para el casino Allegro en la ciudad de Piura de este modo los clientes

estan conformes con el servicio que brinda en atencion al cliente.

. Los colaboradores consideran que en el casino Allegro no cuenta con maquinas y
equipos modernos, segun el resultado de la investigacion el 42.42% esta en totalmente
en desacuerdo seguido el 30.30% en desacuerdo y el 21,21 ni de acuerdo, ni en
desacuerdo, estos resultados indican que las maquinas tragamonedas y equipos se
encuentran desgastados y no es favorable para la empresa, colocandolos en inferioridad

de condiciones respecto al resto de casinos.

. Es necesario implementar la propuesta de estrategias competitivas, la cual, de ser
implementada, fortalecera a la empresa en el mercado local, posicionandola en la mente
de los clientes como una empresa lider en las salas de juego de azar, captando nuevos
clientes y fidelizando a los clientes cautivos, todo lo cual traerd como consecuencia que

la organizacion esté mejor predispuesta para incrementar sus ventas cumpliendo.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Adquirir nuevas méaquinas tragamonedas para el casino teniendo en cuenta que la

empresa tiene que innovar para poder ser sostenible en el tiempo.

2. Realizar encuestas semanales para medir el nivel de satisfaccion de los clientes con

respecto a los servicios brindados en el Casino Allegro.

3. Establecer programas de capacitaciéon para los colaboradores del casino Allegros para

que si se pueda brindar un servicio de calidad que nos diferencie de la competencia.

4. Desarrollar programas de motivacion, bonos a los trabajadores, premiar al mejor

trabajador.

5. Realizar actividades recreacionales para fomentar la integracion de los trabajadores.
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ANEXOS



Anexo 1. Resultados Complementarios

Tabla 21. Caracteristica que identifica al Casino Allegro en el mercado de Casinos en
la ciudad de Piura

Caracteristicas N° %
Confiabilidad 102 26.56
Servicio 216 56.25
Premios 59 15.36
Infraestructura 7 1.82
Total 384 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Casino Allegro ciudad de Piura

En la tabla 21 se aprecia que existe un 56.25% de clientes que identifican al Casino
Allegro con la caracteristica de servicio, seguido de un 26.56 % que relacionan al Casino
Allegro con la caracteristica de confiabilidad. Esto se debe a que el casino brinda un buen

servicio a sus clientes, siendo una caracteristica que resalta mas en el casino.

La confiabilidad es sumamente importante dentro de una organizacion, es la
capacidad de un factor (maquinas, sistema, 0 una persona) de ejecutar una funcidn
requerida en condiciones establecidas durante un periodo de tiempo determinado, dado
gue impacta directamente en los resultados de la empresa se debe aplicar a la totalidad de
los procesos no solo en los aspectos aislados que constituyen la cadena de valor de la
organizacion. De acuerdo a los resultados de la investigacion, la caracteristica de la
confiabilidad es una debilidad encontrada en el casino Allegro ciudad de Piura, siendo la
principal caracteristica que le da vida a la organizacion para que los resultados de las
metas planteadas mensuales sean cumplidas, para lograrlo se deben cambiar las maquinas,
el sistema de pago la infraestructura y capacitar el personal constantemente y se lograra lo

que se quiere en el momento que sea planteado
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Tabla 22. Caracteristica que resalta mas en el Casino Allegro

Caracteristicas N° %
Ubicacion 180 46.88
Servicio 160 41.67
Infraestructura 30 7.81
Tecnologia 14 3.65
Total 384 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Casino Allegro ciudad de

Los resultados de la tabla 22, muestra que la caracteristica que resalta mas en
casino Allegro en la ciudad de Piura es la ubicacion con un promedio de 46.88%
seguido el servicio con un promedio de 41.67% se observa en estos resultados que los
clientes identifican al casino méas por la buena ubicacion y el buen servicio que se
brinda en atencion al cliente a diferencia de que no se cuenta con la nueva tecnologia

implementada en el establecimiento.

Hoy en dia los empresarios realizan un plan de negocio para poner en marcha a
su empresa; el empresario recoge, procesa y analiza la informacién que permita evaluar
la viabilidad econdmica social y ambiental de cualquier oportunidad de negocio y una
de las caracteristicas del plan de negocio es la ubicacion donde se va ubicar, si bien es
cierto el Casino Allegro estd ubicado en una zona bastante favorable de acuerdo a los
resultados obtenidos de los clientes encuestados. Pero la falta de innovacion de
tecnologia hace que la empresa no pueda competir con el resto de las organizaciones y
la rentabilidad no sea la mas favorable para el crecimiento de la misma. Para lograr que
el casino Allegro sea mas rentable y competitivo en el mercado debe innovar las
maquinas tragamonedas y equipos (aire acondicionado, infraestructura, sistema de
pago) y a demas realizar capacitaciones y motivar a los colaboradores para que brindan

el mejor servicio.
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Tabla 23. Caracteristicas que destacan en el personal de servicio del Casino Allegro

Caracteristicas. N° %
Iniciativa 8 24.24
Empatia 1 3.03
Colaboracion 2 6.06
Amabilidad 8 24.24
Servicial 14 42.42
Total 33 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del Casino Allegro ciudad de Piura.

En la tabla 23, se sefiala que en cuanto a la caracteristica que destaca a los
colaboradores del Casino Allegro ciudad de Piura, la mayoria indica que es ser servicial
con un promedio de 42.42%, por otra parte, la iniciativa y la amabilidad de los
colaboradores brindada hacia los clientes con un 24.24%. Los resultados son muy
favorables para la organizacion en estas tres caracteristicas mas calificadas, pero hay una
deficiencia en la empatia entre colaboradores y clientes por no tener afinidades a

identificarse con la otra persona

La empatia es otra caracteristica fundamental para las empresas se podria decir
incluso que una organizacion sin empatia es una empresa sin futuro claro, al menos a
medio largo plazo, la empatia que existe en los colaboradores hacia los clientes
investigados del Casino Allegro Ciudad de Piura no es favorable para la empresa segun los
resultados de la encuesta, asi como la colaboracion entre compafieros de trabajo, es un
requisito importante que lleva que los trabajadores y clientes que sientan mejor en el
trabajo y en empresa. Sin duda la empatia (comunicacion) es una base fundamental para
que la empresa sea duradera y sostenible a largo plazo. Para lograr que se de esta
caracteristica en el Casino Allegro Ciudad de Piura es esencial contar con lideres
empaticos como el Gerente de negocios y la Gerenta de operaciones con los
administradores de cada sala y ellos puedan transmitir esta empatia a sus trabajadores y
estos a los clientes.
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Tabla 24. Concordancia con respecto a la atencion brindada por el personal en el

Casino Allegro

Concordancia N° %
Totalmente de acuerdo 76 19.79
De acuerdo 281 73.18
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 25 6.51
En desacuerdo 1 0.26
Totalmente en desacuerdo 1 0.26
Total 384 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Casino Allegro ciudad de Piura

Con respecto a la atencion brindada por los colaboradores del casino Allegro ciudad
de Piura, segun los resultados obtenidos de la investigacion indican que el 73.18% estan de
acuerdo y el 19.79% estan totalmente, de acuerdo a estos resultados se aprecia que la

atencion al cliente que se brinda es buena en el Casino Allegro.

La atencion al cliente es el gran reto que tiene hoy en dia el marketing, es que los
clientes se sientan satisfechos y cubiertas sus necesidades, por otra parte, tanto a la
dinamica social y cultural que tienen las empresas actuales como a la llegada de las nuevas
tecnologias estd obligada a establecer cambios en su filosofia y modo de ser, de este modo
los colaboradores tienen que mantener una actitud positiva con un gran sentido de la

responsabilidad y con formacion suficiente para poder comunicarse con los clientes.
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Tabla 25. Nivel de ingresos de los clientes del Casino Allegro

Nivel N° %
1000-1500 185 48.18
2000-2500 71 18.49
3000-3500 60 15.63
4000-4500 68 17.71
Total 384 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Casino Allegro ciudad de Piura.

En la tabla 25 se observa que el 48.18% de los clientes manifiestan que su nivel de
ingreso es de S/. 1000 a S./1500 soles mientras que el 18.49%, 17.71% y 15.63% su nivel
de ingreso es de S/2000 a S/4500 soles. Estos resultados corroboran que los clientes que
frecuentan al casino Allegro son de clase A,B,C,D por consiguiente estos resultados son

favorables para el establecimiento

Hoy en dia es importante que las empresas se preocupen en conocer el tipo de
cliente y estar relacionados con ellos y darles continuamente un servicio personalizado que
los haga sentir valiosos e importantes para la empresa, el tipo de cliente que mas frecuenta

al casino Allegro es el cliente de compra frecuente y de compra habitual.

Tabla 26. Concordancia con respecto a si el estilo de vida del consumidor es

conservador

Concordancia N° %
Totalmente de acuerdo 4 12.12
De acuerdo 26 78.79
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 9.09
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00

Total 33 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del Casino Allegro ciudad de Piura.
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En la tabla 26 se demuestra que en cuanto al estilo de vida del consumidor que
ingresa al casino Allegro de la ciudad de Piura, de acuerdo a los resultados de la
investigacion el 78.79% indican los colaboradores que son consumidores conservadores.
Estos resultados implican que mayormente los clientes se dedican a jugar y no les gusta dar

informacion de su vida personal.

La segmentacién por estilo de vida brinda a las empresas un criterio clasificacién
atil y profunda para que comprendan mejor al consumidor (como es, que tiene, como actla
y que quiere). Se observa que en el casino Allegro no es favorable que la mayoria de
clientes sean conservadores segun los resultados, es requisito indispensable que la empresa
se preocupe en dar capacitaciones a su personal dando a conocer los tipos de clientes y asi

poder identificarlos y tratarlos adecuadamente.

Tabla 27. Concordancia con respecto al estilo de vida del cliente si es conservador.

Concordancia N° %
Totalmente de acuerdo 94 24.48
De acuerdo 180 46.88
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 71 18.49
En desacuerdo 15 3.91
Totalmente en desacuerdo 24 6.25
Total 384  100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Casino Allegro Ciudad de Piura

En la tabla 27, se puede apreciar que un 46.88% de los clientes encuestados
respondieron estar de acuerdo que el estilo de vida de los clientes es conservador.
Asimismo, se observa que un 24.48% estan totalmente de acuerdo. Estos resultados
conllevan que mayormente los clientes se dedican a jugar y no les gusta dar informacion de

su vida personal.
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El cliente conservador es una persona a la que le gusta dialogar ya sea de su vida
privada o de algo que le suceda en el momento con el personal que lo esta atendiendo y
para €l la tecnologia no es necesaria solo usa el internet para comunicarse con la familia,
por esto es facil dejarse Ilevar por este tipo de cliente porque siempre estan dispuestos a
adquirir el servicio que la empresa presta, segln los resultados se observa que a los
consumidores que asisten al casino Allegro les gusta bastante conversar con el personal
de sala de igual manera hay clientes que frecuentan todos los dias para estos clientes no

le dan importancia a la tecnologia en maquinas tragamonedas.

Tabla 28. Calificacion respecto a si los colaboradores atienden oportunamente y estan

dispuestos a ayudar ante cualquier inquietud

Calificacion. N° %
Siempre 134 34.90
Casi siempre 196 51.04
A veces 94 14.06
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 384  100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Casino Allegro Ciudad de Piura

Con respecto a la capacidad de respuesta que tienen los colaboradores para atender

a los consumidores que adquieren el servicio de juegos azar en el casino Allegro en la

ciudad de Piura se observa que el promedio mayor es a 51.04% en los que manifiestan que

casi siempre logran satisfacer sus necesidades seguido del 34.90% que afirman que ello

ocurre siempre. De acuerdo a estos resultados se aprecia que los colaboradores se

encuentran preparados para atenderlo y ayudarle en cualquier inquietud que presente el

consumidor.

La capacidad de respuesta es un aspecto de gran valor en una organizacion ya

que contribuye a que los clientes se sientan satisfechos y cubiertas sus necesidades y

con las ganas de volver adquirir el servicio o comprar el producto, En el casino Allegro
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la importancia de capacidad de respuesta es mayor a un valor de la empresa consideran
los clientes que son cubrieras sus necesidades, por el contrario la falta de innovacion de
méaquinas tragamonedas y el sistema hace que debilite esta estrategia de atencion al

cliente.

3.7. ldentificar la innovacion implementada en el casino Allegro en la ciudad de

Piura.

Tabla 29. Concordancia con respecto a los procesos de atencion al cliente que se

llevan a cabo en el Casino Allegro son eficientes

Concordancia N° %
Totalmente de acuerdo 1 3.03
De acuerdo 30 90.91
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 6.06
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 33 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del Casino Allegro ciudad de Piura.

Los resultados de la tabla 29, muestran que la calificacion de los colaboradores por
los procesos en atencién al cliente que brinda el casino Allegro efectivamente son
eficientes porque se obtuvo un promedio mayor de 90.91% de acuerdo, se observa en estos
resultados, que el conjunto de actividades que se realiza entre departamentos de la Lima y

las areas de sala son eficientes que permite responder las necesidades de los clientes.

Los procesos en atencion al cliente se inician por fases de comportamientos a
considerar como en primer lugar iniciar el contacto con el cliente para obtener informacién
luego satisfacer sus necesidades y finalmente asegurarse que la necesidad que obtuvo el
consumidor sea resuelta con una sensacion positiva, en el casino Allegro el personal que
tiene contacto directo con el cliente si cumple un 98% con los procesos, pero llegar a un
100% implica conocer detalladamente todos los procesos que debe ejecutar los

colaboradores para brindar el mejor servicio.
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Tabla 30. Concordancia con respecto a si el estilo de vida del cliente si es sofisticado

Concordancia N° %
Totalmente de acuerdo 90 23.44
De acuerdo 186 48.44
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 80 20.83
En desacuerdo 11 2.86
Totalmente en desacuerdo 17 4.43
Total 384 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Casino Allegro Ciudad de Piura

La tabla 30 muestra en cuanto al estilo de vida del consumidor que ingresa al casino
Allegro de la ciudad de Piura, que el 48.44% indica que los clientes son consumidores
sofisticados. Estos resultados dan fe de que es favorable para el casino dado que un
consumidor sofisticado tiene mayor ingreso que el promedio y consume 0 apuesta tiros de

5,10,20 generando un ingreso y ademas eleva el coin planteado mensualmente.

Los clientes sofisticados son educados, modernos, liberales, aprecian mucho la
imagen personal. Son cazadores de tendencias e innovadores en el consumo. Valoran el
servicio, la calidad y dan mas importancia al estatus. En el casino Allegro se observa que
los consumidores sofisticados, sin embargo, no podrian fidelizarse por largo tiempo por
falta de implementacién de las nuevas tecnologias. Por su parte la organizacién para que
pueda sostener un cliente sofisticado obligatoriamente tiene que innovar su materia prima y

el equipamiento.
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Tabla 31. Concordancia con respecto a la Imagen del Casino Allegro si es

reconocida en el mercado local

Concordancia N° %
Totalmente de acuerdo 4 12.12
De acuerdo 23 69.70
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 5 15.15
En desacuerdo 1 3.03
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 33 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del Casino Allegro ciudad de Piura.

Los resultados de la tabla 31, muestran que la calificacion de los colaboradores por
imagen del casino Allegro es favorable para la organizacién con un promedio de acuerdo
de 69.70% y ni de acuerdo, ni en desacuerdo 15.15%, cabe destacar en estos resultados que
la imagen del casino estd posicionada en la mente del pablico, ello se debe en parte a la

ubicacién la buena atencion que se brinda en el establecimiento.

La imagen de una empresa es la percepcion que se tiene de un producto u
organizacion, es el impacto general, que se forman los consumidores desde un punto de
vista, positivo o negativo. Es una vision desde afuera, incluye lo que la empresa ha
realizado en el pasado, que es lo que estd ofreciendo en la actualidad y cuales estarian
siendo sus proyecciones en un proximo futuro. Deja en evidencia la imagen del casino
Allegro es el impacto de los consumidores, siendo favorable para lograr fidelizar a sus

clientes.
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Tabla 32. Concordancia con respecto a los procesos de ventas si es que se cumplen en

el Casino Allegro

Concordancia N° %
Totalmente de acuerdo 66 17.19
De acuerdo 237 61.72
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 79 20.57
En desacuerdo 2 0.52
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 384  100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Casino Allegro ciudad de Piura

Los resultados de la tabla N° 32, muestran que la percepcion de los clientes por el
cumplimiento de los procesos de ventas del casino Allegro es favorable, con un promedio
de 61.72% de acuerdo, se observa en estos resultados que en el casino Allegro si cumple

con los procesos ventas y de esta manera genera mas rentabilidad a la empresa.

La venta es un grupo de actividades proyectadas para promover la compra de un
producto o servicio es por ello que la venta requiere de un proceso que ordene la
implementacion de sus diferentes actividades para asi poder satisfacer de una forma
efectiva las necesidades y deseos de los clientes y contribuir en el logro de los objetivos de
la empresa, los resultados dejan en claro que en el casino Allegro de la ciudad de Piura las
ventas se basan en un proceso ordenado en la realizacion de las actividades ya sean

administrativas y operativas.
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Tabla 33. Medios publicitarios que se utilizan en el Casino Allegro

Medios N° %
Redes sociales 2 6.06
Volantes 21 63.64
Perifoneo 7 21.21
Publicidad emotiva 3 9.09
TV 0.00
Total 33 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del Casino Allegro ciudad de Piura.

Los resultados de la tabla 33, muestran que la calificacién de los colaboradores
por los medios de publicidad que mas se utilizan en el Casino Allegro son los volantes
con un 63.64%, seguido del perifoneo con el 21.21% que se realiza internamente como
los eventos sorteos a diario, de estos resultados se observa que los medios de publicidad

que se emplean son satisfactorios para el cumplimiento de los objetivos trazados.

Sin embargo, hoy en dia las redes sociales son estrategias de marketing
importantes para estar en contacto con el cliente y que sirve para la organizacién para
que mejore la imagen de la marca, incrementar su notoriedad y promocionar sus
productos y servicios. Los resultados dejan en claro que los colaboradores del Casino
Allegro de la ciudad de Piura consideran que el medio de publicidad como volantes y
perifoneo son los que mas se utilizan en la organizacion, de otra parte la empresa debe
hacer uso de las redes sociales pues segun la calificacion ello estd en un porcentaje muy
desfavorable.
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Tabla 34. Medios de comunicacion prefiere para informarse de los servicios y

promociones que brinda el Casino Allegro ciudad de Piura

Medio N° %
Redes sociales 130 33.85
Radio 100 26.04
TV 30 7.81
Volantes 124 32.29
Total 384 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Casino Allegro Ciudad de Piura

Los clientes que ingresan al casino Allegro, prefieren los medios para informarse de
las promociones como en primer lugar las redes sociales (33.35%) y en segundo lugar los
volantes con un promedio de 32.29% y radio con un promedio de 26.04%. Esto indica
segun los resultados obtenidos por la investigacion que los clientes prefieren que el

servicio y las promociones sean publicados por las redes sociales y volantes.

Las redes sociales hoy en dia son la clave para que las empresas logren el
cumplimiento de sus objetivos, ya que es un medio de comunicacién social tanto interno

como externo para conectar personas que comparten intereses o actividades similares.

Tabla 35 Calificacion con respecto al potencial de ventas que tiene el casino Allegro

en el mercado

Calificacion N° %
Bajo 0 0.00
Medio 32 96.97
Alto 1 3.03
Total 33 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del Casino Allegro ciudad de Piura.
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En la tabla 35 se evidencia que el 96,97% de los colaboradores calificaron en un
nivel medio el potencial de ventas que tiene el casino Allegro. Se observa que la
organizacion esta en un limite de ventas con el que se aproxima la demanda con los
esfuerzos de marketing en comparacién con lo que realiza la competencia, la estrategia de

marketing que amplia es eficaz para el nivel ventas en la organizacion.

Tabla 36 Concordancia con respecto si la empresa tiene en cuenta la capacidad

operativa para atender en campanas.

Concordancia N° %
Totalmente de acuerdo 65 16.93
De acuerdo 223 58.07
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 87 22.66
En desacuerdo 9 2.34
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 384 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Casino Allegro Ciudad de Piura

Los resultados de la tabla 36, muestran que la calificacion de los clientes sobre
la capacidad operativa para atender en campafias como fiestas patrias, navidad es
favorable para el establecimiento con un promedio de acuerdo 58.07% seguido. Estos
resultados indican que la empresa estd preparada e implementada con las promociones,
sorteos y los eventos para aprovechar las festividades y lograr el cumplimiento de los

objetivos.
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3.6. Determinar la calidad de servicio del Casino Allegro en la ciudad de Piura

Tabla 37 Concordancia con respecto a la satisfaccion de los clientes con el servicio

gue brinda el Casino Allegro Ciudad de Piura.

Concordancia N° %
Totalmente de acuerdo 2 6.06
De acuerdo 30 90.91
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 3.03
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 33 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del Casino Allegro ciudad de Piura.

La tabla N° 37 demuestra que los colaboradores encuestados consideran que el
servicio que se brinda cumple con las demandas y expectativas en la satisfaccion del
cliente con un promedio mayor de 90.91% que calificé como de acuerdo. Este resultado es
muy favorable para el casino Allegro en la ciudad de Piura, de este modo los clientes estan

conformes con el servicio que se brinda en la atencion al cliente.

Hoy en dia la satisfaccion del cliente es un elemento esencial para las empresas, no
importa el rubro al que pertenezca, ya no basta con entrar al mercado. Em el casino Allegro
se observa gque los consumidores son satisfechos y esto se debe a la buena atencion que se
da por parte del personal a pesar de las falencias que a atraviesa la organizacion en la
opinidn para llegar a un porcentaje del 100%, la Gerenta de Marketing tiene que realizar un

analisis profundo sobre el servicio en general que brinda el casino Allegro.
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Tabla 38. Percepcion de los colaboradores del Casino Allegro si se encuentran

capacitados para atender las exigencias y requerimientos de los clientes

Percepcion N° %
Totalmente de acuerdo 0 0.00
De acuerdo 29 87.88
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 9.09
En desacuerdo 1 3.03
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 33 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del Casino Allegro ciudad de Piura.

En la tabla 38 se aprecia que los clientes tienen una buena impresion de los
colaboradores del casino Allegro ciudad de Piura segun los resultados obtenidos de la
investigacion el 87.88% estan de acuerdo Esta percepcién de los consumidores es muy
favorable para el incremento de las ventas del establecimiento, los colaboradores
consideran que existe capacitacion sobre atencion al cliente y motivacion por parte de su
jefe inmediato que es la Administradora de la sala que les reconoce mensualmente de
acuerdo al rendimiento obtenido durante ese mes como el mejor colaborador, de igual
forma les celebra sus cumpleafios mensualmente y los felicita en cada reunion por su buen

desempefio y eso hace que ellos se sientan motivados para atender a los clientes.

Unos de los aspectos que mas consideran los empleados de una empresa es que los
motive, les reconozca el esfuerzo que realizan se les permita su superacion personal y
profesionalmente, del mismo que logre un equilibrio entre su vida personal y profesional
que son los pilares de la mejora de su nivel de vida y de la de su entorno teniendo en

cuenta que su trabajo es un factor importante en la realizacion personal.
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~\T| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJC

N° de cuestionario..........

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Anexo 2 Cuestionario aplicado a los colaboradores del Casino Allegro.

Cordiales saludos, somos estudiantes de la carrera profesional de Administracién de la Universidad César Vallejo de la ciudad de
Piura, en esta oportunidad realizaremos una breve encuesta la cual sera confidencial y an6nima, teniendo 5 minutos de duracion, tiene como fin
poder recolectar informacion para nuestro proyecto de investigacion “Estrategias de Competitivas para incrementar las ventas del Casino
Allegro de la Ciudad de Piura”. Se le pide sea lo mas sincero posible a las respuestas que usted facilite. Le agradecemos de antemano por su
colaboracion y tiempo concedido. Marque con un aspa (X) la respuesta que cree propicia.

1.- El desarrollo de las nuevas tecnologias en el casino

Allegro es alto

a) Totalmente de acuerdo...........o.vuiuiniiiiiii i l:l
D) DE ACURTAO. .. vttt l:l
¢) Ni de acuerdo, ni en desacuerdoD
d) En desacuerdo. ..........ouiuiuiniiii |:|
¢) Totalmente en desacuerdo..........o.ovuiiiiiiiniiiiiii e l:l

2.- La principal caracteristica del mercado del casino Allegro es muy
competitivo

a) Totalmente de acuerdo...........ooovviniiiiiiiiiiiei e D
D) D@ ACURTAO. ... ettt l:l
¢) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.....................................................l:l
d) En desacuerdo. .......o.oeueuiuiiniiiini l:l
e) Totalmente en desacuerdo..............ooveiiiiiininiiiiiiiiiee e l:l

3.- ¢Cudl es la caracteristica que resalta mas en el Casino Allegro?

) UDICACION. ...\ttt et D
D) Servicio @l CHENLE.........cooiicirc s D
C) Precios aCCeSibIes........vuiriiiii i D
d) Premios que OtOTZa. . .o.uunieiuninitiii e D
€) COMPELILIVO. . ...oeeei e D

13.- El presupuesto de ventas que se realiza en el Casino Allegro es
correcto

a) Totalmente de acuerdo............co.vvvveririiiniiiiiiiiie e yeens D
b) Deacuerdo...........ocooiiiiiiiiii D
¢) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo...................................................l:l
d) En desacuerdo.........co.ouiniiiiiiie e l:l

e) Totalmente en desacuerdo............ooovviiiiiiininiiiiiieeeeean S

14.- ; Qué potencial de ventas considera que tiene el casino Allegro en el
mercado Piurano?

c) AltoD

15.-Los clientes se encuentran satisfechos con el servicio que le brinda el
casino Allegro

a) Totalmente de acuerdo............ooveviiiiiiiiiiiiii e

D) D aCUCTAO. ... veieieiee e g
c) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo....................................................E
d) Endesacuerdo..............oooiiiiiiiiii [ ]
e) Totalmente en desacuerdo............ooveiiiiiininiiiii e l:l
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4.- ; Qué caracteristica destaca en el personal de servicio del casino
Allegro?

Q) INICIALIVAL ..ot

B) EMpPatia. .. ...ocoiuiiniiiii i l:l
€) COlabOTACION. ...\ ettt et e e l:l
d) Amabilidad...........oooiii e l:l
€) SEIVICTIAL. ...ttt ettt l:l

5.- ¢ Qué habito de consumo destaca en los clientes del casino Allegro?

a) Rapidez en 12 atenCION...........covoviiiiiiiii e D
b) Exigencia en €l SErviCio. ... ...ouvuiuiuiniiiinininiiieee e l:|
¢) Asistencia muy recurrente al Casino.............veeuvinininniiiiinnenenennn |:|
A) PrOMOCION. ..., [ ]
e) Orientacion a 1a iNNoVacioN................cociiiiiiiiiiiiiiiin e [ ]

6.- ¢ Qué opiniodn tiene usted sobre el nivel de ingreso de los clientes que
ingresan al casino Allegro?

A) ATLO..u. et e s D
D) IMEAIO. ..t D

7.- El estilo de vida del consumidor es conservador

a) Totalmente de acuerdo..........oooviiiiiniiiiie e l:l
D) DE aCUCTAO. ..ottt l:l
¢) Ni de acuerdo, Ni en deSACUETO. ... ......ccoririeieririrrerisreeere s sesienens |:|
d) En desacuerdo. ... ....c.ouiiniiiiiiiii i |:|
e) Totalmente en desacuerdo.............oooeiiiiiiiiininiiii e l:l

8.- El estilo de vida del consumidor es sofisticado

a) Totalmente de acuerdo...........oooviniiininiiiiie e D
D) DE ACUCTAO. .. vt D
¢) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo............cccocevvviererieienienereereeneee e D
d) B deSacuerdo. ... ....ovveiieieie e D
¢) Totalmente en desacuerdo.............oooviiiiiininiiiiii e D

9.- ¢ Cree usted que los clientes del casino Allegro son leales a la empresa?

16.- Se siente satisfecho en su centro de trabajo

a) Totalmente satisfecho ... D
D) SatiSTeChO. ... et D
¢) Medianamente satisfecho ..............c.ooiiiiiii |:|
d) Poco satisfecho ..........oviiiii D
) Nada satisfecho....................oo |:|

17.- Los colaboradores del Casino Allegro se encuentran capacitados para
atender las exigencias y requerimientos de los clientes

a) Totalmente de acuerdo ...........vvveiririniiii e

D) De aCUCTAO. .. ettt S
¢) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo....‘........‘........‘...............‘..‘..‘..‘..‘..l:l
d) En deSaCUETAO. .. ...vveiiiee e [ ]
e) Totalmente en desacuerdo. .............c.veuviuiiiiiiiniiniiini e l:l

18.- Los procesos de atencion al cliente que se llevan a cabo en el Casino
Allegro son eficientes

a) Totalmente de acuerdo..............oevuiiiiiiiiiiiiii e, |:|
D) De aCUCIdO. .. ettt l:l
c) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo....................................................E
d) En desacuerdo. ... ..o |:|
e) Totalmente en desacuerdo.............oeeiiiiiiiiiiiiiiii e l:l

19.- En su opini6n ¢ Cudles son las promociones de mas agrado a los
clientes?

) SOMtEOS ESPECIAIES. .......veiiiiiit et ]
b) Juegos ProbabiliStiCos.........c.cceurururiricirieicirieee e |:|
) Sorteos de artefactos. ... .....ouiuininiriiiii e |:|
d) Sorteo de fin de MeS.......ouvuiniiiii e l:l
€) SNOWS MUSICAIES. ....eeetiie e E

20.- El Casino Allegro cuenta con maquinas y equipos modernos

a) Totalmente de acuerdo...........cvvviieiiieiiiiii e D
D) DE ACUCTAO. .. v vttt D
¢) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo............cooceveerinineinineneee e D
d) En desacuerdo. . .....vouiniieii it D
e) Totalmente en desacuerdo.............ooeveviiiiiiiiiiiii et D
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10.- La imagen del Casino Allegro es reconocida en el mercado local

a) Totalmente de acuerdo...........covvininiiiiiiii e D
D) D@ ACURTAO. ...ttt e e D
¢) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo..........ccooeeeeeviieiininienesiece e D
d) Endesacuerdo. .........oouivniiniiii e D
¢) Totalmente en desacuerdo.............oovuiiiiiiiiiiiiee e D

11.- ;Cuales son los medios publicitarios que se utilizan en el Casino
Allegro?

a) Redes SOCIAlES. .......vueeeii i l:l
D) VOIANTES. ...t E
C) PErifOn€O.......iviiiiiee e |:|
d) Publicidad €MOtIVA. ............c.eoviereiieeseeeeeee e [ ]

12- ¢ Cada que tiempo se realizan los prondsticos de venta en el Casino
Allegro?

Q) MENSUAL ... et

D) ANUAL ...t

MUCHAS GRACIAS.
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ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Anexo 3. Cuestionario aplicado a los clientes del casino Allegro entre 18y 65 afios de edad

N° de cuestionario..........

Cordiales saludos, somos estudiantes de la carrera profesional de Administracion de la universidad César Vallejo de la ciudad de
Piura, en esta oportunidad realizaremos una breve encuesta la cual serd confidencial y an6nima, teniendo 5 minutos de duracidn, tiene como fin
poder recolectar informacién para nuestro proyecto de investigacion “Estrategias de Competitivas para incrementar las ventas del Casino
Allegro de la Ciudad de Piura”. Se le pide sea lo mas sincero posible a las respuestas que usted facilite. Le agradecemos de antemano por su
colaboracién y tiempo concedido. Marque con un aspa (x) la respuesta que cree propicia.

1.- Usted estara de acuerdo con la implementacion de maquinas

modernas tragamonedas en el Casino Allegro

a) Totalmente de acuerdo............oevviriiiiiiiriie e D
D) D ACUETAO. ...\ eveiie it [ ]
¢) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo................ccoveuiiiiiiiininncci, |:|
d) En desacuerdo. .. .....o.ovuiuiiiniiii l:l
) Totalmente en deSacuerdo............oevvviniieinieiiiieeeee e eeeieanans I:l

2.- Usted como calificaria las maquinas del casino Allegro

) MUY DUCHIA. . ..ottt |:|

D) BUCNA. ..t |:|

C)RegUIAr ... s

3.- ¢Que caracteristica identifica al Casino Allegro en el mercado de
Casinos en la ciudad de Piura?

a) Confiabilidad. .............ooiiiiiiiiiiii e [ ]
b) SErviCio......ooviiiiiiii [ ]
C) PIOIMIOS. ...ttt I:l
d) Infraestructura. ... ..oovei e l:l

4.- ;Cudl es la caracteristica que resalta mas en la empresa?

) UDICACION. ...t e e e et et e []
D) SEIVICIO.c..vevieveecieee ettt ettt ettt []
€) Infraestructura..............oooiiiiiiiii |:|
d) TeCnOlOZIA. ... euenee e l:l

10.- ¢ Qué medios comunicacion preferiria para informarse de los
servicios y promociones que brinda Casino Allegro?

a) Redes S0Ciales.........vuiiiiii et

D) RAIO. ...t s D
) TV e D
A) VOLantes. ....oveee et D

11- La empresa tiene en cuenta la capacidad operativa para atender en
campanas

a) Totalmente de acuerdo............ovvviriririiiiiiiiiiii e |:|
D) D@ ACUCTAO. ...ttt |:|
¢) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.....................................................|:|
d) En desacuerdo. .. .......oouiuiiiiiiiiii |:|
€) Totalmente en desacuerdo.............couvvuiueiininiiieiiieeieeeeneannns |:|

12.- ;Como califica usted la atencion recibida por los colaboradores en el
casino Allegro?

) BUENA. ...t |:|
D) MUY DUCNA. ...ttt |:|
C) RegUIAT. ...t

) Muy Mala. ...

13.-Los colaboradores lo atienden oportunamente y estan dispuestos a
ayudarle ante cualquier inquietud

F ) I 15111 01 (P |:|

D) Cash SIBIMPIEC. ... eueetttninte e e |:|

©) A VBCES . etttent et et et et et et et e etete et e et et e st ettt sttt e ettt e saeebeente e e

A) CaST NMUNCA. ...\t ee e e |:|




5.- La atencion brindada por el personal en el Casino Allegro es muy
buena

a) Totalmente de acuerdo............covviviviininiiiiiee e D
D) De aCUTAO. .. eueuiniiciic e D
¢) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo......................................................D
d) BN deSacuerdo. ... ...ouvuiieiie e D
e) Totalmente en desacuerdo............ovvvvriuinininiiiiiee e e eeeneane D

6.- Cuantas veces asiste a una sala de juegos tragamonedas

@) STEINPIC. . ettt ettt ettt ettt et se e nen
o) K O T B (51111 ) (PPN
€©) A VECES ettt et e e
d) CaSI NMUNCA. ... v e e
1) T U N

7.- Su estilo de vida es conservador

a) Totalmente de acuerdo..............oveviririniiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeea D
D) D@ ACUCTAO. ...ttt e e D
¢) Ni de acuerdo, ni en desacuerdoD
d) En desacuerdo. .. .....oouiuiiiiiiieii i D
¢) Totalmente en desacuerdo. ...........oevvviiieiereriritet e eeeann D

8.- Su estilo de vida es sofisticado

1 T L0 0

14.-El casino Allegro cumple con los procesos de ventas

a) Totalmente de acuerdo..............ooeiiiiiiiiiiiiiiiiiie e ,,.l:|
D) DE aCUCTAO. ... veeitieetit e l:|
¢) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo‘.......“.......“.......“..‘..‘....................l:|
d) En desacuerdo.........ouininiiiiee e |:|
e) Totalmente en desacuerdo.................coooiiiiiiiiii D

15.- La innovacién en maquinas y equipos es importante para

el logro de metas en ventas del Casino Allegro

a) Totalmente de acuerdo............ooviriiiriii i D
D) DE ACUCTAO. ...ttt e D
¢) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo..............ceveveviiiniririiniiineneseie D
d) En desacuerdo.........o.vniniiii e D
e) Totalmente en desacuerdo............co.vuveieiuiiiiiiiiiiieeea, D

16.- ¢ Cuadl es su nivel de ingreso mensual?

a) Totalmente de acuerdo..............covuiuiiiiiiiiiiiii e D
@) 1000-1500. .. ...ceiiieiiiiiiietee ettt D
D) DE ACUCTAO. .. v vttt e D
D) 2000-2500. ...t D
¢) Ni de acuerdo, ni en desacuerdoD
€) 3000-3500.. ...ttt e D
d) En desacuerdo. ... ...c.ooeiiiiiiiii
) U d) 4000-4500 .......ooviiiiee e []
e) Totalmente en desacuerdo. ...........oevvvviiiiireririnitiiiiiiie e eaeann D
9.- ¢ Qué opinidn tiene usted sobre la imagen del Casino Allegro?
) MUY DUCNA. ...t e D
D) BUGNA. ...ttt e |:| MUCHAS GRACIAS.
C) REGUIAT. ...t |:|
Q) MAl .o ]
€) MUy Mala. ..ot l:|
DATOS CENERALES
1. Sexo: Femenino [ | Masculino L]
2. Edad: 18-26 [ ] 27-35] ] 36-44 ] 45-53 [ ] 54-60[ | 55-70

[]

3. Nivel de ingresos:  Menos de s/.930

s/. 930 — 1000[ |

[] []

$/1000 — 1500 $/.2000 a méas
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Anexo 4. Guia de observacién aplicada a los clientes y competencia del Casino Allegro de

la ciudad de Piura.

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO - FILIAL PIURA

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

FECHA: 26/10/2018
NOMBRE DEL OBSERVADOR: CASTILLO CORDOVA, MARIBEL.

JIMENEZ VALLE DEISY DAMARES.

Apligue a la escala siguiente:

(3) Siempre
(2) Casi siempre

(1) Algunas veces

(0) Nunca
VARIABLE INDICADORES 312|110
Las instalaciones fisicas del casino Allegro estan en buenas
condiciones.
X
La ubicacion es un lugar estratégico para la empresa. X
El servicio al cliente es una caracteristica que mas resalta en el Casino
X
Los ambientes del casino Allegro se encuentran: limpios, ordenados y
son comodos
X
Existe un ambiente limpio y maquinas operativas que pueda frecuentar
mas el cliente
X
La infraestructura y la ubicacion esta de acuerdo al nivel de estatus de
los clientes. X
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Existe una imagen de la empresa posicionada en la mente de los
clientes

Las redes sociales es un tipo de publicidad que permite captar nuevos
clientes.

Los colaboradores y jefes se preocupan por alcanzar la meta
presupuestada mensualmente.

El buen servicio, la infraestructura y la innovacion en maquinaria
permiten que los clientes se sientan satisfechos.

Los colaboradores son satisfechos con su remuneracion

X
Existe una atencion rapida a los clientes logrando satisfacer sus
necesidades.
La innovacién permite que los procesos sean mas rapidos

X

Las promociones que se realizan en la organizacion son monitoreadas
por el area Legal.

Las Maquinas y equipos se les realizan mantenimiento preventivo y
correctivo.
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Anexo 5. Validacién y confiabilidad

Validacion:

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLESO

CONSTANCIA DEHVALIDACION
Yo, 1V 04y Mﬂw G)’ﬁ([‘ DNINC.. 028U22 3  poctor

en... .. CL&«O@A— M.S Ny el simsingiacigivssiaa s saasa b oss
N° ANR: n’2025'2 g de profesion. .. LC —&“AMW\ 9. b s
desempefiandome actualmente como \:Dc AN -1+ 1 snsssecscascmncnmssssassnsnassrersory sssassssonsanss €I

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Vahdacion los

Instrumentos:
Cuestionario y guia de observacion

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones

Cuestionario i para M

colaboradores y clientes del | DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
: - BUENQ

Casino Allegro Piura-2018

I Claridad /

|
]
2 Objetividad i
> -
; &
3 Actualidad
4.Organizacion /A/
e I
5 Suficiencia /
6 Intencionalidad | v
.1
7.Consistencia V/
Vv
8 Coherencia
/ /
7
9 Metodologia

96



Guia de observacion para
colaboradores del Casino
Allegro y competencia Piura-
2018

DEFICIENTE

ACEPTABLE

BUENO

BUEN

EXCELENTE

1 Clandad

2.0Objetividad

3 Actuahdad

4 Organizacion

5 Suficiencia

6.Intencionalidad

7 Consistencia

8 Coherencia

9. Metodologia

NN s(x SN NN

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 01 dias del mes de
Octubre del Dos mil Dieciocho.
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wv....

“PROPUESTA DE ESTRATEGIAS COMPETITIVAS PARA INCREMENTAR LAS VENTAS DEL
CASINO ALLEGRO EN LA CIUDAD DE PIURA-2018"

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO A COLABORADORES, B CLIENTES

Indicadores | Criterios D’{'f'{;“ g_":‘o' - :’l"f'; M:’.’ ?;;“ E;f_f':";’ OBSERVACIONES
" 1" | 1" n 2 3 30 a1 A s 56 ol ol 7 Te w1 o Yo

ASPECTOS DE VALIDACION ; U T _E:é—l;“ 4S |50 |35 leo [ss |70 |75 |m | ms ,;"__ ox | 100
1.Claridad Ista formulado

con un lenguaje 70

apropiado 1. o | ES
2.0bjeuvidad Esta expresado en

conductas N
—— — observables __i | 1 YU
2 Actualidad Adecuado al {

enfoque  teorico q

abordado en la v
L investigacion | | R o -
4. Organizacion Existe uni [

organizacion ‘ ((\0

logica entre  sus
I items —
5.Suficiencia Comprende los

aspectos

necesaros en ? ﬂ

cantidad y

calidad.

98



6.Intencionaldiad

Adecuado  para

valorar las
dimensiones  del
tema de la
investigacion
7.Consistencia Basado en

aspectos teodricos-
cientificos de la
investigacion

8.Coherencia

Tiene relacion
entre las variables
¢ indicadores

9.Metodologia

La estrategia
responde a la
elaboracion de la

|investigacién |

validande. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente  a los diferentes enunciados.

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalue la pem'mf??. eficacia del Instrumento que se esti

Piura,02 de Octubre de 2018.

Dr:
DNI:

Teléfono:

E-mail:
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

vo leAEres K -fauacios 0 BRIGD con  DNI No.OZRYSTEE Doctora
en... Ce&roras. ADITIRISTAATIVAS

N ANR. . de profesion.. 2SS E D
desempefidndome actualmente como . AQCEATE ... ... en

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién los

mstrumentos:
Cuestionario y guia de observacion

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionano para MUY

colaboradores y clientes del | DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO BUENO EXCELENTE

Casino Allegro Piura-2018

I.Claridad

2 Objetividad

3 Actualidad

4 Organizacion

5. Suficiencia

6.Intencionalidad

7 Consistencia

8.Coherencia

ol &SRS R P

9 Metodologia
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Guia de observacion para
colaboradores  del  Casino
Allegro y competencia Piura-
2018

DEFICIENTE

ACEPTABLE | BUENO | BUEN | EXCELENTE

1 Claridad

2 Objetividad

3 Actualidad

4 Organizaciéon

5 Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9 Metodologia

NSNS N NN X

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 01 dias del mes de

Octubre del Dos mil Dieciocho. W S~

Dra.
DNI

Especialidad

E-mail

5ﬂc£0€s£ Pavactos pe ba

028YS588
Lic - EVAD: y
ﬂ’:‘,who{ué o ’:{W'M
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UCV

v

UNIVERSIDAD CESAR YALLEJD

“PROPUESTA DE ESTRATEGIAS COMPETITIVAS PARA INCREMENTAR LAS VENTAS DEL

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO A COLABORADORES, B CLIENTES

CASINO ALLEGRO EN LA CIUDAD DE PIURA-2018"

Indicadores

Criterios

ASPECTOS DE VALIDACION

Deficiente
0-20

0 o

l

Reguls_lr
21 - 40

Buena
41 - 60

Muy Buena
61 - 80

Excelente
81 - 100

OBSERVACIONES

pi |

26

31

46

1

s 10

18

25

38

R

1.Clandad

Esta  formulado
con un lenguaje
apropiado

38

22

L]
6%

&6 171
0|78

% |

NS

%0

b))

*5

-

2.Objetividad

Esta expresado en
conductas
observables

3 Actuahdad

Adecuado
enfoque  tedrico
abordado en la
investigacion

&4

86

86

4.0rgzmizac—i~6;|

Existe
organizacion
logica entre sus
items

una

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
Necesarios en
cantidad vy
calidad.

8&

g1
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6.Intencionaldiad

Adecuado  para
valorar las
dimensiones  del
tema de la
investigacion

86

7.Consistencia

Basado en
aspectos teoricos-
cientificos de la
investigacion

86

8 Coherencia

Tiene relacion
entre las variables

e indicadores Bé
9 Metodologia La estrategia

responde a la '

elaboracion de la 86

mvestigacion '

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta

validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente  a los diferentes enunciados.

Piura,02 de Octubre de 2018. %W

Dra.:
DNI:
Teléfono:
E-mail:

-

P

[Tenrcepces IQ 7%443/05 pé 5/\’/(4;0»

02 PYsI¥Y
78 $O60262

M,LM@WM
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEID

coniTﬁgmé 05 VALIDACION 3
Yo,ﬁj._g/ ‘\‘\N"‘(—V“ &\A con DNI N°O?’}}E Licenciado
N° ANR: s , de profcsién.........A.....

desempefidndome actualmente como ... VU NN AN
slj\ ...... &SMMA aconilich by L Mot 8 84" fl Secean

i A
. QCV- Auan
Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién los
mstrumentos:
Cuestionario y guia de observacion

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones,

Cuestionario para
colaboradores y clientes del | DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO
Casino Allegro Piura-2018

MUY

BUENO EXCELENTE

1 Clanidad v

2 Objetividad

3. Actuahidad

4 Organizacion

S Suficiencia

6. Intencionalidad /

7.Consistencia

8 Coherencia

NRIN NS

9 Metodologia
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Guia de observacion parma

colaboradores  del

Allegro v competencia Piura-

2018

DEFICIENTE

MUY

BUENO EXCELENTE

ACEPTABLE | BUENO

| Clandad

2 Objetividad

3 Actualidad

4 Organizacion

5 Suficiencia

6 Intencionalidad

7.Consistencia

8 Coherencia

9 Metodologia

SN RS RN X

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Pira a los 01 dias del mes de
Octubre del Dos mil Dieciocho.

\

Lic.
DNI

Especialidad :

E-mail

ol Mevin Lars Adds,
 OUYYfALS
A s £ D o

M (0&20 @ LLUM/ Coin,

105



UCV

J

UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

“PROPUESTA DE ESTRATEGIAS COMPETITIVAS PARA INCREMENTAR LAS VENTAS DEL

CASINO ALLEGRO EN LA CIUDAD DE PIURA-2018"

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO A COLABORADORES, B CLIENTES

Indicadores

ASPECTOS DE VAL

Criterios

IDACION

Deficiente
0-20

L) &

2

Regular
21-40

n

Buena

~ 41-60

46 51

Muy Buena

__61-80

Excelente
81 - 100

OBSERVACIONES

& m 76

4 86

s 10

15

0|28

30

35

555

|2

™ |7 |8

20

95

1.Claridad

Esta  formulado
con un lenguaje
apropiado

gO

2 Objetividad

3.Actualidad

Esta expresado en
conductas
observables
Adecuado al
enfogue  Ledrico
abordado en la
investigacion

1

a5

_4‘,'(’)rgammci6n

Existe
organizacion
logica entre sus
items

una

B

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
NECEsarios en
cantidad y
calidad.

qf
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6.Intencionaldiad

Adecuado  para
valorar las
dimensiones  del
ema de la
investigacion

7.Consistencia

Basado en
aspectos tedricos-
cientificos de la
investigacion

qs

8 Coherencia

Tiene relacion
entre las variables
¢ indicadores

qf

9 Metodologia

La estrategia
responde a la
claboracion de la
investigacion

qs

INSTRUCCIONES: Este instrumento. sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalte la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd

validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura,02 de Octubre de 2018.

e ‘yu N\cﬂw\ e Sawchar

DNI:
Teléfono: r\,o\ 3
oud 3\&!\0‘\0\31) (’“‘u\,\ \ o
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[ﬁmmmm FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE | AREA DE
INSTRUMENTO INVESTIGACION

IA 1.1. ESTUDIANTES . | Maribel Castilio Cordova
Deisy Damaris Jiménez Valle
1.2. TITULO DE PROYECTO DE Propuesta de estrategias competitivas para
INVESTIGACION : | incrementar las ventas del Casino Allegro de Ia cludad
de Piura - 2018
1.3. ESCUELA PROFESIONAL : | Escuela profesional de Administracion
1.4. TIPO DE INSTRUMENTO Cuestionario los clientes
(adjuntar) :
1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD | KR-20 kuder Richardson ()
E 5
MPLEADO Alfa de Cronbach, (X)
1.6. FECHA DE APLICACION : | 03-10-2018
Lu.w:srumnu ;110
Il. CONFIABILIDAD
INDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: \ 0.800

. mvctnmoamsommsmmmm«q

Numero de items iniciales: 12
Numero de items iniciales: 12

El valor encontrado cae en un rango de confiabilidad alta, lo que garantiza la aplicabilidad det
instrumento

D L/
. "":;:;*‘7"?'
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[W Univratinas crase vaes | FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE AREA DE

INSTRUMENTO INVESTIGACION

I. DATOS INFORMATIVOS

L.1. ESTUDIANTES

Maribel Castilio Cordova
Delsy Damaris Jiménez Valle

1.2. TITULO DE PROYECTO DE

Propuesta de estrategias competitivas para

INVESTIGACION incrementar las ventas de! Casino Allegro de la ciudad
de Plura - 2018
1.3. ESCUELA PROFESIONAL Escuela profesional de Administracian
1.4, TIPO DE INSTRUMENTO Cuestionario los trabajadores
(adjuntar)
1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD | KR-20 kuder Richardson ()
EMPLEADO
Alfa de Cronbach. (x)
1.6. FECHA DE APLICACION 03-10-2018 ‘ ]

1.7. MUESTRA APLICADA

10

Il. CONFIABILIDAD

INDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0.707

Wl DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (ftems Iniciales, items mejorodos, eliminados, etc.)

Numero de items Iniclales: 10

Numero de items iniciales: 10

aplicabllidad del instrumento

El valor encontrado cae en un rango de confiabilidad aceptable, o que garantiza s

Estodiante; Maribel Castilo Cordaye— /
oM ;4558083 7\,
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Anexo 6. Matriz de consistencia

TEMA

PROBLEMA DE LA
INVESTIGACION

OBJETIVOS DE LA
INVESTIGACION

METODO

“Propuesta de Estrategias
Competitivas para
incrementar las ventas del
casino Allegro en la ciudad
de Piura - 2018.”

Problema General:

estrategias  competitivas  son

¢Qué
necesarias para incrementar las ventas del
casino Allegro en la Ciudad de Piura-

2018?

Obijetivo General:

Proponer estrategias competitivas para

incrementar las ventas del casino

Allegro en la ciudad de Piura-2018.

Problemas especificos:

¢Qué tipo de estrategia de liderazgo de
costos se identifica en el Casino Allegro

en la ciudad de Piura?

¢Cudl es la estrategia de diferenciacion
del casino Allegro en la ciudad de Piura -

2018?

Obijetivos especificos:

Explicar el tipo de estrategia de
liderazgo en costos propuesto del casino

Allegro en la cuidad de Piura.

Determinar la estrategia de
diferenciacion del casino Allegro en la

ciudad de Piura.

Determinar la estrategia de

-Disefio de la Investigacion

No experimental, transversal,

descriptiva.

-Tipo de Investigacion

Investigacion Aplicada o de

Campo

-Enfoque:

Mixto

-Poblacion: Clientes de la

empresa, desconocida.
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¢Cudles son las caracteristicas de la
estrategia de segmentacion del casino

Allegro en la ciudad de Piura?

¢Qué importancia tiene la estrategia de
posicionamiento en la mente de los
clientes del casino Allegro en la ciudad

de Piura?

¢Cémo se gestionan las ventas en el

casino Allegro en la ciudad de Piura?

¢Cual es la calidad del servicio que brinda

el casino Allegro en la cuidad de Piura?

¢QuEé tipo de innovacidn se identifica en

el casino Allegro en la ciudad de Piura?

segmentacion del casino Allegro en la

ciudad de Piura.

Detallar la importancia que tiene la
estrategia de posicionamiento en la
mente del casino Allegro en la ciudad

de Piura.

Explicar cdmo se gestionan las ventas en

el casino Allegro en la ciudad de Piura.

Definir la calidad de servicio brindado

del casino Allegro en la cuidad de Piura.

Identificar la innovacion implementada
en el casino Allegro en la cuidad de

Piura.

-Muestra: 384 personas.

-Técnicas: Encuesta, entrevista,

observacion

-Instrumentos: Cuestionario, guia

de observacion.

-Método de analisis

El andlisis e interpretacion de
los resultados obtenidos: se
ayudara con la representacion
gréfica o mediante tablas de los
datos. Para el procesamiento de
éstos se empleara el paquete
estadistico SPSS versién 23 y el
programa Excel para Windows.
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Anexo 7. Matriz de instrumentos
Cuestionario aplicado a los colaboradores del Casino Allegro Ciudad de Piura

Problema

Objetivo

Variables

Indicadores

Técnica /
Instrumento

X1.1

Desarrollo de
nuevas
Tecnologias

X1.2

Caracteristicas
del mercado

X1.3

Caracteristicas
de la Empresa

X1.4

Caracteristicas
del Personal
de Servicio.

X15

Habitos de
Consumo

X1.6

Nivel de
ingreso de los
Consumidores

X1.7

Estilos de
Vida de los
Consumidores

X1.8

Estilos de
Vida de los
Consumidores

X1.9

Lealtad hacia

NO
de items
items
1 | Eldesarrollo de las nuevas tecnologias en el casino Allegro es alto
La principal caracteristica del mercado del casino Allegro es muy competitivo
1 | ¢Cual es la caracteristica que resalta mas en el Casino Allegro?
1 | ;Qué caracteristica destaca en el personal de servicio del casino Allegro?
1 | ¢Qué hébito de consumo destaca en los clientes del casino Allegro?
1 | ¢Qué opinion tiene usted sobre el nivel de ingreso de los clientes que ingresan al casino Allegro?
1 | Elestilo de vida del consumidor es conservador
1 | Elestilo de vida del consumidor es sofisticado
1 | ¢Cree usted que los clientes del casino Allegro son leales a la empresa?
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la Marca

X1.10 Imagen de la La imagen del Casino Allegro es reconocida en el mercado local
Empresa
X111 Tipos de
7| Publicidad ¢Cuales son los medios publicitarios que se utilizan en el Casino Allegro?
Y2.1 E’/?nrlgztlco de ¢Cada que tiempo se realizan los prondsticos de venta en el Casino Allegro?
Y2.2 Presupuesto El presupuesto de ventas que se realiza en el Casino Allegro es correcto
de Ventas
Y2.3 C%trir;?al de ¢Qué potencial de ventas considera que tiene el casino Allegro en el mercado Piurano?
y2.4 Satisfaccion
" | de los Clientes Los clientes se encuentran satisfechos con el servicio que le brinda el casino Allegro
Y: Ventas Satisfaccion CEQ;?(??}Z%O
Y2.5 | de los Se siente satisfecho en su centro de trabajo
Colaboradores
Y26 Capacidad de Los colaboradores del Casino Allegro se encuentran capacitados para atender las exigencias y
" | Respuesta requerimientos de los clientes
Y2.7 | Procesos Los procesos de atencion al cliente que se llevan a cabo en el Casino Allegro son eficientes
Y2.8 | Promociones En su opinién ¢Cuéles son las promociones de méas agrado a los clientes?
Y2.9 Maquinarias y

Equipos

El Casino Allegro cuenta con maquinas y equipos modernos
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Anexo 8. Matriz de instrumentos

Cuestionario

aplicado a
los clientes S
del Casino|Objetivo | Variables Indicadores Instel?lTrlr(w::nto de items
Allegro items
Ciudad de
Piura.
Desarrollo de El desarrollo de las nuevas tecnologias en el casino Allegro es altoUsted estara de
X1.1 | nuevas 1 | acuerdo con la implementacion de maquinas
Tecnologias modernas tragamonedas en el Casino Allegro
X1.2 Costos 1 | Usted como calificaria las maquinas del casino Allegro
Directos
) _ Proponer X1.3 Caracteristicas 1 ¢Qué caracteristica identifica al Casino Allegro en el mercado de Casinos en la
¢Que estrategias : "> | del mercado ciudad de Piura?
competitivas estrategias
. competitivas T
SN hecesarias para X1.4 Caracteristicas 1 ¢CUudl es la caracteristica que resalta mas en la empresa?
para incrementar X de la Empresa Encuesta/
incrementar las | Estrategias — - .
ventas del as VENIas | oo mpetitivas Caracteristicas | Cuestionario
casino Allegro del casino X1.5 | del Personal 1 |Laatencion brindada por el personal en el Casino Allegro es muy buena
: Allegro en de Servicio.
en_la Ciudad de la Ciudad de
Piura - 2018? . —
Piura- 2018 Habitos de . .
X1.6 1 | Cuantas veces asiste a una sala de juegos tragamonedas
Consumo
Nivel de
X1.7 | ingreso de los 1 | ¢Cudl es su nivel de ingreso mensual?
Consumidores
X1.8 | Estilos de 1 |Su estilo de vida es conservador
Vida de los
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Consumidores

X1.9

X1.11

Estilos de
Vida de los
Consumidores

Imagen de la
Empresa

Su estilo de vida es sofisticado

X1.12

Y2.2

Tipos de
Publicidad

Presupuesto
de Ventas

¢Qué opinidn tiene usted sobre la imagen del Casino Allegro?

¢Qué medios comunicacién preferiria para informarse de los servicios y
promociones que brinda Casino Allegro?

Y25

Satisfaccion
de los
Colaboradores

La empresa tiene en cuenta la capacidad operativa para atender en camparfias

Y2.6

Capacidad de
Respuesta

¢Cbémo califica usted la atencidn recibida por los colaboradores en el casino
Allegro?

Y2.7

Procesos

Los colaboradores lo atienden oportunamente y estan dispuestos a ayudarle ante
cualquier inquietud

Y2.9

Magquinarias y
Equipos

El casino Allegro cumple con los procesos de ventas

La innovacién en maquinas y equipos es importante para el logro de metas en
ventas del Casino Allegro
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Anexo 9 Evidencias fotograficas
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