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Resumen

En Colombia se reglamentd hace 4 afios la operacion de juegos operados por internet. Es
asi como ya existen 16 empresas reconocidas por Coljuegos, por lo cual se hace necesario
generar conocimiento sobre cdmo disefiar un sistema de gestion de experiencia cliente que
contribuya a la rentabilidad de la empresa por medio de la lealtad de los clientes
adquiriendo una ventaja competitiva dificil de copiar, pero de alto impacto y sostenible en
el tiempo.
El trabajo plantea una descripcion del sector de juegos de suerte y azar en Colombia
especificamente en lo que tiene que ver con los juegos operados por internet dejando de
lado los juegos localizados como casinos, bingos y chance. De esta forma, caracterizar a los
consumidores, identificar los habitos de consumo para, posteriormente, establecer aquellos
atributos a los que los jugadores otorgan mayor valor a la hora de decidir en qué plataforma
apostar. Para lograrlo, se aplica una metodologia descriptiva cualitativa que se
complementa con los resultados de una encuesta aplicada a 385 jugadores online para
determinar sus preferencias y establecer un perfil.
Por ultimo, estudiar el sistema de gestion de Luckia Colombia para proponer
recomendaciones y lograr que la experiencia del cliente sea memorable, repetible y
recomendable con lo cual se busca incrementar el nimero de jugadores registrados, su
apuesta media y su frecuencia de juego.

Palabras clave: Marketing, gestion, Administracion de empresas, entretenimiento,

azar, ocio



Abstract

In Colombia, the operation of games operated over the Internet was regulated 4 years ago.
This is how there are already 16 companies recognized by Coljuegos, for which it is
necessary to generate knowledge on how to design a customer experience management
system that contributes to the profitability of the company through customer loyalty,
acquiring a competitive advantage hard to copy, but high impact and sustainable over time.
The work presents a description of the gaming sector in Colombia, specifically in what has
to do with games operated by the Internet, leaving aside localized games such as casinos,
bingos and chance. In this way, characterize consumers, identify consumption habits to
subsequently establish those attributes to which players place the greatest value when
deciding which platform to bet on. To achieve this, in addition to reviewing the available
literature, the results of a survey applied to online players to determine their preferences
and establish a player profile are presented.
Finally, study Luckia Colombia's management system to propose recommendations and
ensure that the customer experience is memorable, repeatable and recommended, which
seeks to increase the number of registered players, their average bet and their playing
frequency.

Key Words: Marketing, management, business administration, entertainment,

chance, leisure
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Introduccion

El marketing relacional o marketing 4.0 segun (Kotler, Kartajaya, & Setiawan,
2021), ha revolucionado la manera como las empresas buscan tener la aprobacion de sus
clientes y el incremento en su facturacion. Cada vez se hace mas complejo competir y
buscar un factor diferenciador dificil de copiar se convierte en prioridad para una compariia
con proyeccion de crecimiento.

Es asi como la experiencia cliente toma un valor superlativo en la gestion de
clientes ya que ya no importa solo la calidad del producto o servicio, sino que es imperativo
lograr hacer vivir una experiencia memorable y repetible al cliente de tal manera que
siempre busgue al mismo proveedor o empresa Yy no se deje seducir facilmente por la
competencia con productos mas baratos 0 promociones momentaneas.

Los servicios digitales son entonces mas complejos ya que el acceso es libre y los
clientes tienen toda la informacion necesaria para la toma de decisiones de compra, por lo
tanto, inclinarse hacia uno u otra empresa es cuestion de feeling, de identificacion, incluso
de orgullo por ser cliente de determinada compafiia. Esto explica por qué hay personas
sumamente fieles a una marca de teléfonos, vehiculos o proveedor de internet, entre otras.

En la presente monografia, se explora el mundo de las apuestas deportivas y casino
online en Colombia. Un mercado emergente que es regulado por el estado desde el afio
2018 a través de COLJUEGOS y en el que 16 casas de apuestas se pelean la fidelidad de
los méas de 7 millones de jugadores registrados. (RCN radio, 2022).

Se presenta la situacion de la empresa Luckia Colombia, una multinacional espafiola
que opera en Espafia, Portugal, Cameran, México, Colombia, Per( y chile con productos
como casinos en vivo, apuestas deportivas, juegos virtuales y casino online. En este

sentido, se busca identificar el perfil del jugador de Luckia, sus habitos de consumo, asi



como revisar y estudiar su sistema de gestion de clientes con el fin de generar
recomendaciones que permitan lograr la fidelidad de sus jugadores a un costo razonable por
medio de la diferenciacidn en la experiencia que viven sus clientes al hacer uso de sus
productos y servicios.

Es un estudio descriptivo cualitativo ya que, la informacion recopilada es sobre
teorias en atencion al cliente y gestion de experiencias, sin embargo, para establecer
perfiles de jugador e identificar habitos de consumo, se hace uso de la estadistica obtenida a
partir de la encuesta aplicada a 385 jugadores y luego se presenta el estudio cualitativo.
Planteamiento del Problema

En Colombia se regularon los juegos novedosos operados por internet en 2018.
Desde entonces, se han otorgado, y estan vigentes,16 permisos de operacion a empresas 0
casas de apuestas. El sistema de juego esta claramente establecido en la ley 643 de 2001 y
cada apostador colombiano, residente en Colombia y mayor de edad, puede registrarse y
apostar en una o mas plataformas legales de apuestas y casinos en linea. (COLJUEGOS,
2022)

Es asi como cada una de las 16 plataformas legales se disputan diariamente ser
elegidas por los jugadores para realizar sus apuestas. Las razones por las cuales un jugador
decide hacer su apuesta en una de dichas plataformas pueden pasar por la facilidad del
registro, por la oferta deportiva o de maquinas de casino, por el premio ofrecido u otras que
en ocasiones son muy dificiles de establecer ya que es una operacion a nivel nacional y el
perfil del jugador es casi imposible de estandarizar.

Debido a lo anterior, las empresas hacen grandes esfuerzos para lograr fidelizar sus
clientes; estos esfuerzos consisten en implementar costosas camparias en medios masivos

de comunicacion, redes sociales, contratacion de personalidades para que promocionen sus
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productos y otras medidas que contribuyen a tener un costo de marketing bastante alto, lo
cual, a su vez, genera sobrecostos y afectaciones a la rentabilidad.

En el sector de los juegos localizados, es decir, en casinos fisicos o bingos se ha
logrado con los afios, la implementacidn de sistemas de gestion de fidelizacion de clientes
que son mas 0 menos confiables y efectivos y con costos razonables, pero que no pueden
implementarse de la misma forma en el juego online ya que dichos sistemas de fidelizacion
parten de la premisa de cercania con el cliente y disefio de experiencias en salones fisicos.

Debido a lo anterior, no es recomendable copiar los sistemas de fidelizacion de los
juegos localizados en los juegos online ya que el problema radica en la dificultad para
identificar el perfil del consumidor y las variables o atributos que mas le importan a la hora
de elegir una plataforma para hacer sus apuestas. No es lo mismo identificar las
expectativas de una persona que va a jugar a un casino que aquella que desde su celular y
desde cualquier lugar, decide hacer una apuesta a un evento deportivo.

Es asi como una empresa multinacional que opera legalmente en Colombia con sede
en la ciudad de Cali y dedicada al sector de apuestas deportivas y casino online llamada
Luckia Colombia quiere mejorar su sistema de gestion de la experiencia cliente que le
permita enamorar a sus usuarios de tal manera que éstos elijan siempre hacer sus apuestas
en su plataforma sin que esto suponga costos exagerados en marketing.

El desafio es lograr identificar los conceptos clave en la gestion de experiencia
cliente y delimitarlo a los juegos en linea de tal forma que se pueda presentar un disefio del
sistema de gestion de la experiencia cliente para Luckia Colombia.

Esta claro entonces que el naciente y creciente mercado del juego operado por

internet en Colombia, por definicion, tiene un mayor nivel de penetracion y, al mismo
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tiempo, una gama de segmentos de clientes muy superior en comparacion con los juegos
localizados lo cual sugiere la siguiente pregunta de investigacion:

¢ Como esté disefiado el sistema de gestion de la experiencia cliente en Luckia
Colombia y cémo lograr que dicho sistema logre optimizar costos y genere una alta

fidelizacion de jugadores?
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Justificacion

Todas las empresas necesitan tener un gasto controlado en términos de mercadeo y
publicidad. Una excesiva inversion en este rubro que no se vea reflejada en el corto plazo
en los ingresos, puede afectar notablemente la rentabilidad del negocio y su correcto
crecimiento o estabilizacion en el mercado.

Por lo tanto, el disefio del sistema de gestion que potencie la fidelizacion de clientes
a un costo razonable, medible y flexible, es necesario especialmente en aquellos mercados
tan competidos como lo es el de los juegos de azar operados por internet en Colombia.

En el sector de los juegos de suerte y azar en Colombia, cuando se piensa en generar
estrategias de marketing, revisar qué ofrece la competencia y mejorarlo en términos de
precio no siempre es una buena opcion ya que, se consigue llamar la atencién del cliente en
el corto plazo, pero se incrementan los costos exponencialmente sin lograr proporcionalidad
en el incremento de los ingresos. Ademas, se genera un fendémeno que termina por “dafar”
el mercado ya que quien tenga mayor musculo financiero ofrecera mejores promociones y
el cliente comienza a basar sus decisiones en “quién da mas”. Una subasta de mercado que
perjudica a las empresas e incrementa innecesariamente las expectativas y exigencias de los
clientes.

En este orden de ideas, es importante poder contribuir significativamente en la
generacion de conocimiento en relacion a como esta disefiado el sistema de gestion de la
experiencia del cliente en una empresa del sector de juegos en linea con base en la revision
de la bibliografia disponible y la informacién que se pueda obtener de la empresa estudiada.

De igual manera, es importante poder generar recomendaciones a partir de los

resultados obtenidos con el fin de poder mejorar la experiencia cliente en Luckia Colombia.
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Objetivos
Objetivo General

Estudiar el sistema de gestion de experiencia del cliente que tiene la empresa Luckia
Colombia para generar lealtad en los apostadores.

Objetivos Especificos

Caracterizar a los jugadores de Luckia Colombia para tener un acercamiento al
perfil del apostador de la empresa.

Determinar los habitos, tendencias de consumo y atributos clave a los que los
apostadores de Luckia Colombia dan més valor a la hora de elegir una plataforma de
apuestas en linea.

Explicar el sistema de gestion de experiencia cliente de Luckia Colombia y generar

recomendaciones con base en los atributos clave.
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Marco Referencial
Marco Teorico
Marketing de 1.0a 1.4

Segun (Cousillas, 2018), el marketing ha sufrido cambios desde sus inicios al final
de la Revolucion Industrial. En sus comienzos, el marketing se enfocaba Unicamente en
vender productos, su objetivo era producir y estaba centrado en el producto; mas adelante y
cuando el cliente se dio cuenta de su poder de tomar decisiones y de elegir donde comprar,
el marketing comenzo a centrarse en el consumidor (2.0) y fue ahi donde las empresas
empezaron a buscar diferenciacién de otras y a buscar retener a sus clientes tratando de
satisfacerlo.

El autor también comenta que gracias a los estudios de Kotler el marketing 3.0 tomé
fuerza ya que éste se centraba en el ser humano como cliente y en como mejorar el mundo
desde la labor de las empresas. Esto comenzo a buscar identificacion entre cliente y
empresa y a fortalecer la relacion entre ambos actores. (Cousillas, 2018).

Finalmente, el marketing 4.0 continta con la filosofia del marketing 3.0, pero esta
vez con un aliado importante como la tecnologia y las comunicaciones que permiten llegar
al cliente desde y hacia cualquier parte, pero, ademas, por medio del Big Data, permite
conocerlo de tal forma que se pueden identificar y sobre pasar sus expectativas para generar
identificacion, orgullo y lealtad del consumidor. (Cousillas, 2018).

La Evolucion del Servicio al Cliente

En Colombia el concepto de servicio al igual que el de marketing también ha
evolucionado con los afos. La era digital ha logrado que los consumidores tengan cada vez
mayor poder de negociacion al tener alternativas para todas sus necesidades; es por esto que

el servicio al cliente ya no se trata de tener el producto indicado en el lugar indicado sino
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también de tener personas formadas para identificar las expectativas del cliente, entender
sus motivaciones y brindarle alternativas de servicio que logren hacer sentir al cliente
especial ya que son sus emociones y no su razén lo que, en la mayoria de las ocasiones, lo
Ilevan a tomar una decision de compra. (Vallejo, 2018)

La Experiencia Cliente

(Meyer & Schwager, 2007) definen la experiencia cliente como un conjunto de
emociones, reacciones o respuestas de los consumidores a los diferentes estimulos de las
marcas. Estos estimulos, pueden ser directos como cuando un vendedor ofrece un producto
0 servicio, o cuando hay una publicidad en algin medio de comunicacion. De otro lado,
existen estimulos indirectos: por ejemplo, cuando alguien habla a otra persona de
determinada marca, producto o servicio y en esa persona se genera una reaccion.

Es decir, que (Meyer & Schwager, 2007) nos hablan entonces de la experiencia del
cliente como una emocion, por lo tanto, es totalmente subjetiva y varia de una persona a
otra inclusive al reaccionar al mismo producto o servicio.

La gestion de la experiencia cliente ha sido definida por (Liz, 2020) como la manera
de lograr, por medio del marketing relacional, CRM, (Costumer Relationship Management)
y el marketing experiencial CEM (Costumer Experience Management), que el cliente siga
eligiendo la misma empresa para realizar sus compras a pesar de ofertas de la competencia
o cambios en el mercado, es decir, lograr que el cliente sea leal debido a la relacion que se
ha generado entre él y la empresa. Podriamos pensar en el CEM como una evolucion del
CRM, pero también como un complemento del mismo en bisqueda de la lealtad del cliente.

En la tabla 1 se puede ver un esquema de relacion entre CRM y CEM y sus

principales diferencias, pero también, se identifica cbmo pueden ser complementarias.
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implementacion CRM que permita obtener la informacion necesaria para aplicar un exitoso

CEM.
Tabla 1
CRM vs CEM
Relevancia
N ¢Cuando se ¢ Como se ¢Quién utiliza la para el
¢ Qué es? - ; ) L ~
aplica? monitorea? informacion? desempefio
futuro
Registray Enlos puntos Encuestas, Lideres de negocio  Proactiva:
distribuye de estudios o funcionales para  localiza
L lo que el interaccién dirigidos, de crear expectativas  espacios para
Gestiondela . ' . o
L cliente conel observacion, factibles de afadir
experiencia . . ) L ) .
del cliente  PiENsa de cliente. investigaciones cump!lr y mejores productos en
(CEM) una “Puntos de de “lavoz del  experiencias con las brechas
empresa.  contacto”. cliente”. productos y entre
servicios. expectativas y
experiencias.
Registray Despuésdel  Informacion de Puntos de contacto Reactiva:
distribuye registro de puntos de con el cliente impulsa
L loqueuna una venta, de como ventas, ventas
Gestion de . L :
relaciones  empresa interaccion m_ercados, marl_<e_t|ng, _ cruzagias
. sabe de conel clicks en servicio al cliente  combinando
con el cliente . L X
(CRM) sus cliente. paginas web, para m_1pu|sa}r una productos
clientes. seguimiento ejecucidn eficiente  demandados
automatizado vy eficaz. con otros que
de ventas. no lo son.

Nota: Esta tabla muestra una comparacion entre la gestion de CEM y la de CRM y sus

aplicaciones. Fuente. (Meyer & Schwager, 2007).

La Lealtad del Cliente

(Oracle, 2022) afirma que, para lograr la lealtad del cliente, una de las mejores

maneras es trabajar en la gestion de la experiencia del cliente, es decir, hacer que viva algo

memorable desde sus emociones que lo lleve a generar un vinculo con la empresa por

factores como el orgullo, el carifio y la identificacion. Esto es porque a medida que los

mercados crecen y hay mayor variedad de productos y funcionalidades, la diferencia es

marcada por la vivencia del cliente con la empresa.
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En su libro Marketing 5.0. Tecnologia para la humanidad, (Kotler, Kartajaya, &
Setiawan, 2021) aseguran que el propoésito del marketing es mejorar la vida de las personas,
0 bien, hacer que vivan experiencias agradables que puedan compartir y quieran repetir, asi
como recomendar. Esto es clave en la generacion de experiencias y seria necesario sumarle
la importancia de lograr hacer cualquier proceso mas facil para el usuario, ahorrarle pasos,
clicks, datos etc.

Importancia de la Gestidn de la Experiencia Cliente

En la medida en que un cliente se siente mas identificado y satisfecho con una
marca, producto o servicio, en esa misma medida puede convertirse en un cliente leal un
cliente satisfecho no es necesariamente leal, solo un cliente altamente satisfecho puede ser
leal, de ahi que la experiencia que viva el consumidor, cliente o usuario determina su grado
de satisfaccion y, en consecuencia, que siga comprando y recomendando la experiencia a
otras personas. (Simonato, 2018).

La gestion de la experiencia del cliente también es importante porque permite
diferenciarse de la competencia. Incluso en empresas que venden productos o servicios
similares, la diferencia radica en la manera como se venden o se promocionan dichos
productos o servicios en una u otra organizacion, por lo tanto, la gestion de las experiencias
se convierte en un elemento disruptivo que permite obtener una ventaja competitiva toda
vez que le permite al cliente potencial percibir mayor valor en el producto o servicio
adquirido. (Arenal, 2019)

Beneficios de la Gestidn de la Experiencia Cliente

Tener clientes leales o fidelizados trae beneficios para las organizaciones. Estos

beneficios, en la mayoria de las ocasiones no se ven reflejados en caja de forma inmediata,

sin embargo, cuando comienzan a evidenciarse, son solidos y con crecimientos constantes.
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Esto sucede porque cuando un cliente esta altamente satisfecho y sigue registrando
transacciones con una empresa, al mismo tiempo esta recomendando e incrementando sus
transacciones ya no solo por una necesidad puntual, sino también porque existe un vinculo
con la compafiia mas alla del econémico. (Zambrano, 2020)

Estos vinculos son tan fuertes como subjetivos a cada persona, por eso es muy
dificil copiarlos ya que la satisfaccion o identificacion de las personas con una marca se
origina en sus mas profundos preconceptos de lo que es una experiencia memorable; es asi
como gestionar adecuadamente las experiencias del cliente se convierte en un activo que
genera dividendos sostenibles en el tiempo. (Zambrano, 2020)

Estudio de Casos

La calidad de la experiencia cliente esta directamente relacionada con el nivel de
servicio ofrecido ya que la satisfaccion del cliente determina si su experiencia fue positiva o
negativa. En este sentido es importante mencionar el estudio de caso aplicado en Peru para
la casa de apuestas Tinbet — Betgana en 2022 donde por medio de 384 encuestas aplicadas a
través de un cuestionario de 33 preguntas relacionadas con calidad del servicio y
satisfaccion, se logro establecer que, a mayor nivel de servicio, mayor nivel de satisfaccion.
Quiere decir, gue los niveles de confiabilidad, amabilidad y efectividad generan en el
usuario una percepcion de buen servicio y por lo tanto se encuentra satisfecho. (Trigozo,
2022).

La aplicacion de esta encuesta muestra la manera de percibir la satisfaccion en cada
usuario. Su intencion es enviar el mensaje a la empresa en el que quede claro que reclama
un buen servicio para sentirse satisfecho, pero no necesariamente que sera siempre fiel a la
marca. Sus motivaciones pueden cambiar con el tiempo y su manera de pensar y tomar

decisiones también. (Trigozo, 2022)
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Este caso refuerza la tesis de que el nivel de servicio se correlaciona directamente
con la satisfaccion del cliente, sin embargo, también se ha mencionado que la satisfaccion
del cliente ya no es suficiente para obtener su lealtad o al menos ser la primera opcion en su
mente a la hora de apostar. Para esto es necesario ir mas alla, generar una experiencia que
sea digna de repetir y recomendar, esto es, un momento de entretenimiento de facil acceso
y resultados confiables. (Trigozo, 2022)

Otro caso con caracteristicas similares se presento en Ecuador para la casa de
apuestas Ecuabet donde se intentd determinar si los mensajes en redes sociales y la
publicidad podrian generar un incremento en el nimero de jugadores y los niveles de
apuesta promedio. La premisa era establecer si el posicionamiento de marca lograba
generar una experiencia de calidad para el jugador. Es importante mencionar que en
Ecuador no existe una normativa legal clara sobre el tema de las apuestas deportivas en
linea y hay libertad total para pautar en cualquier medio. (Gamboa Orozco & Herrera
Lescano, 2023).

Sobre este caso cabe mencionar que el posicionamiento de marca es un factor
importante en la experiencia del cliente toda vez que genera orgullo en el jugador saber que
la marca que elige es reconocida, no obstante, sin una estrategia clara de gestion de la
experiencia, este aspecto carece de mayor valor.

Las motivaciones del jugador en este contexto pasan por la oportunidad de ganar y
el posicionamiento de una marca probablemente genera confianza en relacion a una marca
desconocida.

Marco Historico (Antecedentes)
La gestion de las relaciones con el cliente son un concepto relativamente moderno

que se popularizoé con la llegada del marketing 3.0 en el cual Kotler describia como se
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puede lograr incremento en la productividad mediante una gestion del cliente centrada en
sus emociones y en ofrecerle la empresa como ente de identificacion mas que como
proveedor de productos y servicios. (Kotler, Kartajaya, & Setiawan, 2018)

(Macias,2013), realizé un estudio en Colombia sobre la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente como base para el incremento de las ventas en grandes
superficies. Los resultados de la investigacion y la aplicacion de una encuesta a 380 clientes
arrojaron que los clientes preferian seguir comprando en un supermercado donde tuvieran
una experiencia positiva en términos de cantidad y calidad de productos y calidad en
servicio.

El articulo de (Macias, 2013) también indica que, para ese afio, mas del 40% de las
compras del hogar se realizaban en grandes superficies y que estas empresas trabajaban con
un modelo de gestion de calidad en servicio basado en la formacion de las personas de
atencion al cliente en todas las areas administrativas y operativas.

(Perea, 2015) llevod a cabo una investigacion con las pequefias y medianas empresas
del distrito comercial de Lima, Peru para identificar las causas del estancamiento en las
ventas y el bajo crecimiento anual. Se aplico una encuesta a 100 empresas y los resultados
arrojaron que el 67% de ellas no conocia ni aplicaba el marketing relacional o modelos de
CRM y su conocimiento sobre modelos de servicio era bajo o nulo con lo cual se pudo
disefiar un modelo de servicio para minoristas identificando las necesidades y preferencias
de los clientes.

El modelo de servicio disefiado a partir del estudio de (Perea, 2015), permitio
gestionar las experiencias de los clientes y ofrecer servicios y productos acordes a sus
necesidades ofreciendo un alto nivel de atencion al cliente lo que permitié una mejora en

las ventas y un desarrollo sostenible.
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Se puede inferir entonces que el mercado online ha tenido un incremento
significativo desde la segunda década del siglo XXI que se potencio con la pandemia de
2020 lo cual ubica este estudio en un momento clave para la generacion de conocimiento
sobre como abordar estrategias de mercado en linea tomando como pilar la experiencia del
cliente.

Marco Conceptual
Fidelizacion

(Lopez, 2020), define la fidelizacion como el resultado de la aplicacion del CRM y
CEM correctamente ya que, identificando los habitos de consumo del cliente se puede
predecir y adelantarse a sus expectativas logrando en éste una respuesta favorable desde lo
emocional y por ende crear un vinculo entre marca y persona mas alla de los atributos
econdmicos o cualidades del producto.

La fidelizacion requiere de obtener, clasificar y ordenar la informacion o huellas que
dejan los clientes en la empresa. Esto es, recopilar sus datos de compra como frecuencia,
promedio de inversion, preferencias de productos o servicios, entre otros. La manera mas
conocida de obtener esta informacidn es por medio de las tarjetas 0 membresias que ofrecen
beneficios a cambio de que el cliente permita que se obtenga dicha informacion. (L6pez,
2020).

Segun (Burbano, Velastegui, Villamarin, & Novillo, 2018) en la fidelizacién debe
estar implicito un programa de beneficios para el cliente que estén en funcion de sus niveles
de consumo; a mayor consumo, mayores beneficios. De esta manera el cliente percibe un
mayor valor recibido y, al mismo tiempo, la empresa se beneficia de los ingresos percibidos
por dicho cliente, pero, ademas, se puede generar un escalamiento en recomendaciones

entre clientes que incrementen las ventas.
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Ciclo de Vida del Cliente

(Loaiza, 2018) hace una recopilacion de definiciones sobre lo que es el ciclo de vida
del cliente y el ciclo de vida del producto. El paso por diferentes autores coincide en que
todo comienza con una atraccidn que puede tener origenes diversos ya que se usa la
publicidad, las redes sociales y las recomendaciones de otros clientes, luego es necesario
sostener la relacion con programas de fidelizacion (CRM y CEM) y luego mantener dicha
relacién la mayor cantidad de tiempo posible hasta que se termine por causas ajenas e
imposibles de gestionar por parte de la empresa.

Es asi como el concepto de ciclo de vida del cliente es méas bien el ciclo de vida de
la relacion entre empresa y cliente donde existen beneficios para ambas partes. (Loaiza,
2018)

La Experiencia en Linea

Segun (Arce & Cebollada, 2011), el comportamiento, necesidades y expectativas
son diferentes en el consumidor offline y online incluso siendo personas de un mismo
segmento socioecondmico Yy cultural. EI consumidor online es menos susceptible al precio
y mas a la marca. Le gusta sentirse identificado y comprendido, de alguna manera, es mas
leal incluso si el producto o servicio presenta fallas ocasionales.

No obstante, un estudio mas reciente realizado en Argentina, indica que los
consumidores online durante y post pandemia, valoran el consumo online por el ahorro de
tiempo, la diversidad de opciones y la opcidn de poder hacer comparaciones entre
productos o servicios, asi como poder participar en foros de opiniones de consumidores de
aquellos productos que buscan. (Boyd, 2022)

Asimismo, la experiencia en el campo digital se compone de las percepciones de los

individuos a través de los diferentes canales que ofrece la empresa, tienda digital o
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plataforma en linea, esto incluye, a clientes potenciales. Las empresas con operacion digital
deben desarrollar tres dimensiones de la experiencia del cliente. La primera es reconocer el
poder del cliente y la necesidad de personalizar o hiper-personalizar los productos y
servicios de tal manera que se sienta especial; la segunda la segmentacion del mercado
objetivo y la generacion de contenidos para el mercado especifico haciendo que la
comunicacion sea atractiva; y la tercera tiene que ver con la innovacion y disponibilidad de
recursos tecnologicos de facil acceso y manejo buscando facilitar la interaccion entre
cliente y plataforma. (Cerio, 2019).
Juegos de Azar en Linea

Los juegos online son una modalidad de apuesta en tiempo real y en linea donde se
permite apostar a diferentes eventos deportivos que se llevan a cabo en cualquier parte del
mundo. El apostador debe ser registrado con datos reales y verificados y decide el monto de
la apuesta mientras que el operador en linea, ofrece diferentes cuotas que varian en funcion
del mercado al que se apuesta. (COLJUEGOS, 2022)

En Colombia los juegos de azar operados por internet son regidos a partir de la ley
643 de 2001 en su articulo 46 donde se dictaron las disposiciones legales y la tributacién
establecida para las empresas de este sector especifico. No obstante, el permiso de
operacion solo se empez6 a otorgar a partir de 2018. El ente regulador es COLJUEGOS y
se han establecido una serie de parametros y directrices que difieren de las consideraciones
para los juegos localizados como casinos, bingos y chance ya que es un entorno novedoso y
se pretende evitar cualquier tipo de ventaja que puedan tener quienes desean lavar activos o
financiar el terrorismo. (Ministerio de salud y proteccion social, 2022)

Las casas de apuestas o plataformas legales en Colombia son 16 con fecha de corte

de agosto de 2023. Algunas extranjeras y otras de origen colombiano que compiten por
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cautivar a los apostadores con diferentes estrategias. Cada jugador es libre de registrarse en
una o varias plataformas y de apostar en una o mas de estas, incluso a los mismos eventos y
mercados. (COLJUEGOS, 2022)

Cuotas, Eventos y Mercados

En el argot de las apuestas deportivas, un evento es cualquier encuentro deportivo
de cualquier competicion en donde habra un resultado final; y un mercado es cualquiera de
las opciones que pueden ocurrir en dicho evento. Por ejemplo, un partido de fatbol es un
evento y la cantidad de goles marcados por determinado equipo es un mercado. Un evento
tiene entre 50 y 200 mercados dependiendo de su relevancia, otros mercados son la
cantidad de tiros de esquina o la cantidad de puntos anotados por un jugador en bascketball,
para hablar de otro deporte. (Apuestas Deportivas, 2022)

El método de apuestas deportivas esta delimitado por las opciones que presenta la
plataforma al jugador. En todo caso, un apostador puede hacer su eleccion sobre qué equipo
sera el ganador del evento y la plataforma le ofrece una cuota que es el factor multiplicador
de su apuesta en caso de ser ganador. Las cuotas varian de acuerdo con el evento y el
mercado, la variacién de las cuotas depende de las condiciones del evento, es decir, qué
equipo es favorito, en qué condiciones llega dicho equipo, qué tan probable es que ocurra
determinada accion dentro del partido etc. (Apuestas Deportivas, 2022)

Las cuotas son determinadas y ofertadas al publico luego de una evaluacién
aritmética de probabilidades basadas en datos estadisticos y reglas matematicas aplicadas
por los bookmakers quienes son personas que establecen dichas cuotas y son responsables
de su actualizacion si hay algun cambio en las condiciones previas al evento. Asimismo,
son responsables de incrementar o disminuir cuotas en vivo mientras el evento se lleva a

cabo. (Marathon Bet, 2022)
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La facturacion de las casas de apuestas en Colombia en el afio 2022 fue de 17.3
billones de pesos debido al crecimiento del mercado que se impulsé por el mundial de
fatbol. (Sierra, 2022).

Marco Legal

En Colombia la ley que regula los juegos de suerte y azar en todas sus modalidades
es la ley 643 de 2001 “por la cual se fija el régimen propio del monopolio rentistico de
juegos de suerte y azar”. Esta ley contempla todo lo que tiene que ver con la explotacion,
organizacion, administracién, control, operacion, fiscalizacion, regulacién y vigilancia de
todas las modalidades de juegos de suerte y azar; asimismo, establece las condiciones
mediante las cuales los empresarios de este sector econdmico pueden operar de forma legal
en el pais. (Funcion Pablica, 2023).

Coljuegos es la empresa industrial y comercial del estado que se encarga de
administrar el monopolio rentistico de la nacion basado en la ley 643 de 2001. Esta entidad
fue creada mediante el decreto 4142 de 2011 y su creacidn reemplaza otras empresas
creadas con el mismo fin como ETESA o el antiguo concejo nacional de juegos de suerte y
azar. (COLJUEGOS, 2022).

La ley 1753 de 2015 modifica la ley 643 de 2001 en lo que tiene que ver con los
juegos de azar operados por internet y establece las normas y cargas impositivas a los
operadores autorizados por Coljuegos para la explotacion de juegos operados por internet.
(Colombia Agil, 2023).

El acuerdo 04 de 2019 de Coljuegos por el cual se establece la lista de juegos
autorizados para operar por internet incluyendo los denominados juegos novedosos y

juegos virtuales. (Colombia Agil, 2023).



26

Metodologia
Enfoque de la Investigacion y Tipo de Estudio

La presente monografia de investigacion se enfoca en recopilar y analizar
informacidn relacionada con la gestion de experiencias para los clientes de las plataformas
de juegos de suerte y azar en linea, es decir, apuestas deportivas y casinos.

Por lo tanto, se trata de un estudio descriptivo cualitativo ya que, la informacion
recopilada es sobre teorias en atencién al cliente y gestion de experiencias, sin embargo,
para establecer perfiles de jugador e identificar habitos de consumo, se hace uso de la
estadistica obtenida a partir de la encuesta aplicada y luego se presenta el estudio
cualitativo.

Disefio de la Investigacion

El trabajo se lleva a cabo en diferentes fases. La primera de ellas consiste en la
delimitacién del tema la cual contiene la definicion de los conceptos de la gestion de
experiencia cliente, su importancia y el beneficio que trae para las organizaciones.

La segunda fase es la de identificacion y clasificacion de las fuentes de informacion
seguida de la fase tres que es la de revision documental, estas dos fases se presentan como
anexo 1 en la matriz de revision de articulos de investigacion, pero las definiciones,
conceptos y teorias seran presentadas y analizadas a lo largo de todo el documento.

La ultima fase hace referencia a la descripcion de los conceptos clave para el
estudio del sistema de gestion de la experiencia cliente de Luckia Colombia de acuerdo con
los conceptos pertinentes estudiados y con los resultados de la encuesta de juego aplicada a
385 jugadores registrados o no en la plataforma Luckia.co. Dicha encuesta fue disefiada en

Google forms y enviada a los contactos que hicieron parte de la muestra.
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Poblacion y Muestra
Teniendo en cuenta que el tamafio de la poblacion es indeterminado debido a que
los registros en la plataforma de juego son constantes y los datos de los jugadores son de
orden privado lo cual impide enviar el enlace de la encuesta a cada uno de ellos, se realizd
un muestreo aleatorio simple con una muestra de 385 personas de las cuales se tuvo el
contacto y el consentimiento para responderla aclarando que no se piden datos personales
en ningun momento.
La definicidn del tamafio de la muestra proviene la constante cuando la poblacion es
infinita con un margen de error del 5% y un nivel de confianza del 95%.
Criterios de Inclusion
> Personas mayores de edad
> De nacionalidad colombiana o con cédula de extranjeria

> Personas registradas en la plataforma Luckia.co

> Personas que sin estar registradas en luckia.co, han hecho apuestas en la
plataforma con cuentas de terceros.

Instrumentos, Técnicas y Procesamiento de la Informacion

Para la recopilacion del material bibliografico se uso6 la matriz de revisién
documental que se presenta como anexo 1y para aplicacion de la encuesta se utilizé un
formato de Google que arroja una matriz de resultados que se presenta como anexo 2, sin
embargo, los resultados de la encuesta se presentaran en el momento pertinente con figuras
y tablas en el cuerpo del trabajo.

El enlace donde se puede revisar el disefio de la encuesta en Google es el siguiente:

https://forms.gle/JdOkpGsqigOxDYQD9



https://forms.gle/JdQkpGsqiqQxDYQD9
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Criterios de Eleccion de Documentos

Los articulos cientificos, libros y tesis de grados elegidos como fuentes
documentales en este trabajo se escogieron bajo un criterio de pertinencia con el tema, es
decir, que tuvieran relacion con la experiencia cliente, con los juegos de azar en linea y/o
con la gestién de servicio al cliente.

Adicionalmente, se delimito la busqueda a documentos publicados desde al afio
2017 en adelante a excepcion de algunos anteriores, pero con pertinencia actual que fueron
utiles para el apartado de antecedentes.

Estrategias de Busqueda

La basqueda de la informacion y documentos pertinentes se realizo en su totalidad
en internet, especialmente en Google académico desde donde se tiene acceso a otras bases
de datos como Scielo y Scopus; de igual manera, en el portal oficial de Coljuegos, en la
plataforma Luckia.co y en paginas especializadas en apuestas deportivas en linea.

Se usaron palabras clave y ecuaciones de busqueda como “gestion de la experiencia
cliente”, “experiencia en linea”, “omnicanalidad”, “servicio al cliente”, “motivos de compra
en linea”, entre otras.

Organizacion de la Informacion
La informacidn fue organizada de acuerdo con su pertinencia con cada uno de los

objetivos especificos planteados y se presenta en la matriz de revisién documental en el

anexo 1.



29

Resultados
Caracterizacion del Jugador en Linea de Luckia Colombia

Perfilar al jugador en linea y generar productos o promociones que resulten
efectivos y atractivos para la mayoria no ha sido tarea facil. Para 2022 el nUmero de
jugadores registrados en una o mas plataformas de apuestas deportivas y casinos en linea en
Colombia superaba los 5 millones y se estima que al cierre de 2023 esa cifra se acerque a
los 7 millones de jugadores. (RCN radio, 2022).

No obstante, en 2015 la entidad que regula el juego en Colombia, Coljuegos, aplicd
un estudio de caracterizacién de los jugadores en Colombia llevado a cabo por la firma
Branndstrat y los resultados obtenidos luego de aplicar 2.528 encuestas en las 6 principales
ciudades del pais, arrojaron que la segmentacion de jugadores de 18 a 80 afios en los
estratos 1 a 6 son especialmente diversos.

Las preferencias de juego en personas del mismo rango etario y mismo estrato
social difieren dependiendo de la ciudad; de igual manera, las motivaciones de apuesta de
personas de la misma ciudad y mismo rango de edad, eran distintas en los diferentes
estratos sociales. Las distribuciones y las agrupaciones de encuestados con preferencias
similares no guardaban un factor comun determinante que permitiera segmentar un grupo
de jugadores de una manera clara. (Brandstrat, 2016).

De todas formas, se puede analizar la informacion demogréafica que da un
acercamiento al perfil del jugador colombiano en el afio de aplicacion, es decir, 2015. El
informe publicado en la pagina oficial de Coljuegos afirma que el 52% de los jugadores
encuestados son hombres y el 48% restante, mujeres. El 58% de los jugadores es mayor de
46 afnos y solo el 9% tiene entre 18 y 24 afios. Asimismo, el 55% afirmé ser casado (a) o

vivir en union libre y el 26% respondieron que son solteros (as). (Brandstrat, 2016).
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El estudio revela ademas que el 73% de los jugadores encuestados son jefes de
hogar y el 22% tiene carrera universitaria terminada o posgrado; cerca del 60% solo tiene
formacion bésica primaria o secundaria.

La mayoria de los jugadores encuestados, el 62%, pertenecen a estratos 2y 3y el
11% a estratos 5 y 6. Se destaca también del estudio publicado por Coljuegos que el 45%
de los jugadores tiene ingresos provenientes de una actividad independiente, el 20% son
empleados y el 12%, pensionados. (Brandstrat, 2016).

Para el presente trabajo de grado se aplico una encuesta a 385 jugadores de
Luckia.co con el fin de actualizar o comparar los resultados obtenidos por el estudio de
Brandstrat para Coljuegos y poder perfilar al jugador de esta empresa con presencia en
Colombia. Los resultados se presentan a continuacion:

Por género, vemos que el 66.7% de los encuestados pertenece al género masculino y
el 33.3% restante al femenino. A pesar de la diferencia en el tamafio de las muestras, se ve
un incremento en la poblacion masculina frente al estudio de 2015.

Respecto al rango de edad, podemos evidenciar que ha aumentado el nimero de
jugadores entre 26 y 35 afios siendo los mas representativos de los resultados de 2023 y que
disminuye los jugadores mayores de 45 afios.

Tabla 2

Comparativo de distribucion por rango etario

Rango Etario 2015 2023
Entre 18 y 25 afios 9% 7%
Entre 26 y 35 afios 17% 37%
Entre 36 y 45 afos 16% 40%
Mas de 46 afos 58% 16%
Nota: la tabla muestra el porcentaje de jugadores de apuestas en linea por rango etario

comparativamente de los afios 2015 y 2023. Fuente. Autor.
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En la tabla 2 podemos apreciar la manera como el juego en linea ha permeado a un
mayor numero de personas de edades entre 26 y 45 afios bajando la edad promedio del
jugador con respecto a 2015.

Pasando al estado civil, encontramos que los resultados de 2023 son similares a los
de 2015 en las personas solteras, pero cambian para otros estados civiles:

Tabla 3

Comparativo de la distribucién por estado civil

Estado Civil 2015 2023
Casado o Unioén Libre 55% 70%
Soltero 26% 27%

Viudo o separado (a) 19% 3%

Nota: La tabla muestra datos porcentuales de personas que apuestan por internet seglin su
estado civil. Fuente. Autor

En la tabla 3 podemos ver que el mayor aumento se da en las personas casadas o en
unién libre por lo que podemos decir que el jugador promedio colombiano pertenece a este
rango. Esto puede interpretarse como una mayor penetracion del juego en los hogares
debido a la oferta por internet. Es decir, tener la opcién de apostar sin salir de casa ha
favorecido el juego en personas casadas o en union libre.

El nivel de escolaridad también present6 algunos cambios con respecto a 2015:

Tabla 4

Comparativo de distribucion por nivel de educacion

Escolaridad 2015 2023
Primaria 21% 0%
Secundaria 38% 20%
Tecnologo o 32% 43%
Profesional
Posgrado 6% 37%

Nota: la tabla muestra los resultados comparativos del nivel de escolaridad de los jugadores

encuestados en 2015 frente a los encuestados en 2023. Fuente. Autor
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La tabla 4 nos muestra que el perfil del jugador colombiano en los Gltimos 7 afios ha
incrementado el nivel de escolaridad especialmente en el nivel de posgrado pasando de 6%
a 37% vy llevando a cero (0) el nivel basico de primaria. Podemos decir que actualmente, el
juego en linea ha incursionado en un segmento social con mayor nivel educativo. Esto
puede obedecer también a que la modalidad de juegos por internet contiene un mayor
numero de juegos que retan la habilidad y la inteligencia de las personas como el Texas
hold"em o el Black Jack lo cual puede hacer mas atractivo para personas de estos niveles
educativos.

Este resultado sobre el nivel educativo también se puede interpretar como una razon
por la cual los niveles de apuestas han presentado incrementos significativos ya que no solo
seria por la cantidad en el nimero de jugadores, sino también por el promedio apostado que
puede ofrecer un profesional con posgrado debido a su nivel de ingresos.

De igual manera, nos permite suponer que el estrato social promedio ha cambiado
con respecto a 2023 donde la mayoria de los encuestados pertenecia a estratos 2 y 3 y ahora
puede estar por mas parejo en estratos 4 y 5.

Ahora bien, analizando los resultados en cuanto a la situacion laboral de los
encuestados encontramos lo siguiente:

Tabla s

Comparativo de la distribucion por origen de ingresos

Origen de ingresos 2015 2023

Empleado 20% 57%
Independiente 45% 23%
Empresario 16% 13%
Pensionado 12% 0%
Desempleado 7% 7%

Nota: La tabla muestra el resultado comparativo entre las fuentes de ingreso de los

encuestados en 2015 frente a los de 2023. Fuente. Autor
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La tabla 5 nos permite observar que el 57% de los encuestados en 2022 son
empleados y disminuyen los jugadores pensionados y aquellos que trabajan de forma
independiente.

De acuerdo con lo revisado en este capitulo mas los resultados de la encuesta
aplicada con los jugadores de Luckia (Anexo 2) y el comparativo con la encuesta de
Brandstrat para Coljuegos, podemos concluir que la pandemia evidentemente dio un
impulso a los juegos en linea y obligd a miles de personas a explorar estas opciones en
internet lo cual favorecio el sector de juegos de suerte y azar en Colombia.

De igual manera, se puede evidenciar que el perfil del jugador colombiano sufrié
unos cambios con respecto a la informacion obtenida antes de la pandemia.

Para 2023 y para los clientes registrados en la plataforma Luckia.co podemos decir
que hablamos de un jugador que es en su mayoria del sexo masculino, aunque hay
participacion femenina; que la mayoria esta entre los 26 y 45 afios lo cual facilita su manejo
de dispositivos electronicos.

El jugador de Luckia Colombia es casado, casada o vive en union libre; la gran
mayoria tiene un nivel de estudio tecndlogo o mas resaltando que hay gran participacion de
profesionales con posgrado. Adicionalmente, la mayoria son empleados con lo cual tienen
salarios fijos y algunos son emprendedores, empresarios o trabajan de manera
independiente. Ya no hay mucha presencia de pensionados lo cual esta en linea con el
rango de edad.

Con este perfil, se puede inferir qué tipo de estrategias de mercadeo se deben aplicar
para atraer a un jugador inteligente, joven, con responsabilidades y que, probablemente, lo

que busca es entretenimiento y oportunidad de ganar.



34

Habitos de consumo y atributos clave de la experiencia cliente

Para identificar los gustos y preferencias de los apostadores de juegos de suerte y
azar en Luckia Colombia es necesario explorar las motivaciones de los jugadores. ;Qué los
Ileva a tomar la decision de apostar en linea?, ¢Por qué eligen determinado juego y no otro?
Para responder estas y otras preguntas relacionadas, es importante determinar cual es la
experiencia que esta viviendo ese jugador o cliente cuando adquiere el producto. En este
caso, el producto es un intangible, por lo tanto, hacer la experiencia memorable y repetible
es indispensable para el éxito del negocio. (Cerio, 2019).

La experiencia de un jugador o apostador en linea esta motiva indudablemente por
la oportunidad de ganar, no obstante, con el auge de las apuestas deportivas y los juegos en
linea hay un mercado creciente de personas que lo que buscan esta mas relacionado con
desafios y retos a su habilidad, inteligencia y conocimiento en temas especificos.

El apostador en linea quiere vivir una experiencia desafiante que le permita
demostrar a su circulo cercano su habilidad y que, de paso, puede obtener buenas sumas de
dinero al hacerlo. (Martinez Ibafiez & Sanchez Barbié, 2022).

Ahora bien, para lograr esa experiencia memorable deben confluir otros factores
que faciliten el objetivo del jugador. Atributos que, en primera instancia, pueden resultar
obvios, pero que no tenerlos o no contar con ellos en el momento y lugar exactos, afectan
negativamente la experiencia del jugador. Hablamos entonces de acceso, promociones,
producto, costos y seguridad. (Bravo, 2019)

El jugador necesita que sea muy sencillo acceder a su plataforma de apuestas
favorita, que tenga una app o un acceso sencillo en cualquier buscador; que sea sencillo

registrarse y loguearse.
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Ademas, requiere que el producto sea de calidad, es decir, que la parrilla de oferta
esté actualizada en tiempo real, que se ofrezca informacidn sobre resultados de apuestas
pasadas, que sus ganancias se carguen de inmediato en su balance, que exista una buena
variedad de eventos y mercados, entre otros. (Brignone, 2019)

Ligado al producto, esta el atributo de los costos, esto hace referencia a qué tan altas
0 competitivas son las cuotas ofrecidas y cuanto puede llegar a ser la ganancia. Asimismo,
las promociones de la plataforma motivan al jugador a conocer y apostar en otros deportes
0 mercados ya que le ofrecen freebets para probar nuevas formas de apostar.

Por ultimo, la seguridad es un factor importante toda vez que el jugador necesita
saber que sus datos y su dinero estan seguros y no hay riesgo de pérdida. (Contreras, 2022).

Se puede entender entonces que a partir de estos atributos se puede tener una mejor
0 peor experiencia desde el punto de vista del jugador entendiendo ademas que existen sub-
atributos que generan valor en el jugador como la oportunidad de retirarse o cashout y,
especialmente en Colombia, la facilidad para cobrar sus ganancias de una forma sencilla 'y
rapida.

De acuerdo con la informacidn anterior, se pudieron determinar las preguntas para
la encuesta a 385 jugadores de la plataforma Luckia.co que opera en Colombia con el fin de
identificar los atributos a los que estos jugadores le dan mas valor. (Anexo 2). Los

resultados de dicha encuesta se muestran a continuacion
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Figural

Distribucion de cantidad de plataformas usadas por usuario

¢En cudntas plataformas de apuestas deportivas y casino online se encuentra registrado o ha
jugado alguna vez?

® Una

@ Entre2y5
Entre 5y 10

@ Mas de 10

Nota: la figura muestra el porcentaje de apostadores en funcion de la cantidad de
plataformas en las que juega o esta registrado. Fuente. Autor

Esta pregunta se incluy6 con el fin de determinar si los jugadores eran fieles a una
sola plataforma de apuestas o si, por el contrario, buscaban entre varias las mejores
opciones. El 66.7% de los encuestados afirmo que esta registrado en al menos dos
plataformas de apuestas mientras que el 30% aseguro que solo estéa registrado en una. Esto
puede indicar que existe probabilidad de que el jugador sea fiel a una sola plataforma

siempre y cuando su experiencia de juego sea completa de acuerdo con sus expectativas.
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Figura 2
Distribucién de frecuencia de apuestas por usuario

:Con qué frecuencia apuesta?

@ Unavez ala semana

@ Entre 2 y 5 veces a la semana
Entre 5y 10 veces a la semana

@ Méas de 10 veces a la semana

Nota: La figura muestra el porcentaje de encuestados en funcion de su frecuencia de juegos
semanal. Fuente. Autor

En la figura 2 se puede evidenciar que el 73.3% los jugadores hacen apuestas al
menos una vez a la semana y el 26.7% restante las hacen de 2 a 5 veces por semana lo cual
puede indicar que para mantener una experiencia de juego memorable es necesario que los
eventos y mercados se actualicen a diario con el fin de ofrecer variedad a los apostadores.

Figura 3

Distribucién de razones para apostar en linea

;0ué es lo que mas le gusta de apostar en linea?

@ Variedad de opciones
@ Facilidad para acceder
@ Privacidad

@ Bonos y promociones
@ El precio

Nota: la figura muestra el porcentaje de jugadores segun sus preferencias. Fuente. Autor.
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El 43.3% de los encuestados afirmo que lo que mas le gusta de apostar en linea es la
variedad de opciones seguido del 26.7% que dijo que lo que mas le gusta es la facilidad
para acceder. Ambos resultados posiblemente sean relativos a la comparacion que hace el
jugador entre apostar en linea y hacerlo en un casino fisico. Asimismo, es claro que la
variedad de opciones que se ofrecen en las plataformas online es un factor determinante
para contribuir a crear una experiencia positiva para el usuario.

Se destaca también que el 13.3% valora la privacidad que dan las plataformas en
linea lo cual es un aspecto que debe tenerse en cuenta en el momento de disefiar un sistema

de gestidn de experiencia cliente.

Figura 4

Distribucién de razones para no apostar en linea

:Qué es lo que menos le gusta de apostar en linea?

® Elregistro

@ El servicio al cliente
Dificultad para cobrar

@ Bonos y promaciones

@ El acceso (internet)

Nota: La figura muestra el porcentaje de apostadores en funcion de lo que menos le gusta
de la experiencia de apostar en linea. Fuente. Autor

Esta pregunta se realizé para identificar aquellos aspectos a tener en cuenta como
oportunidades de mejora en la experiencia cliente. El aspecto que menos le gusta al jugador

es el del registro.
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En Colombia es Obligatorio que todos los apostadores en linea estén registrados y
cumplan con unos requisitos basicos para poder apostar; no asi sucede en los casinos fisicos
donde las apuestas son anénimas a menos que el jugador acepte pertenecer a algin club de
fidelizacién donde debe registrarse, pero esa informacion no la posee el estado, solo la
empresa. (COLJUEGOS, 2022)

Es asi como se puede observar que, el registro con 36.7% y la dificultad para cobrar
ganancias con el 30% de las respuestas, son los aspectos que menos les gustan a los
apostadores y los que pueden hacer que la experiencia cliente sea negativa.

Los hébitos de consumo de los jugadores encuestados nos muestran ya una senda
por la cual transitar para poder establecer los atributos clave a la hora de disefiar una

experiencia cliente. A continuacion, la siguiente figura ilustra al respecto:

Figura 5

Distribucidn de atributos mas importantes para apostadores en linea

¢Cual de los siguientes atributos le parece el mas importante a la hora de elegir una plataforma de
apuestas?

@ Facilidad para cobrar las ganancias

@ Facilidad para acceder y seguridad de la
plataforma

Cuotas y variedad de opciones de
apuestas y juegos
@ Bonos y promociones

@ Servicio al cliente (linea de atencion,
chat, correo)

Nota: La figura muestra los atributos con mayor valoracion o nivel de importancia dada

por los encuestados. Fuente. Autor
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La figura 5 muestra los atributos a los que los jugadores de apuestas en linea dan
mayor valor a la hora de elegir una de las plataformas vigentes. Es claro que para disefiar
una experiencia cliente ganadora se debe tener en cuenta lo que el cliente méas valoray a
partir de ahi construir las bases.

La facilidad para cobrar las ganancias es el aspecto con mayor valoracion con un
43.3%. Esto significa que el jugador quiere tener un sistema de cobro rapido y sencillo, con
las condiciones minimas exigidas por ley. Cuando un jugador gana, lo que quiere es
materializar su triunfo obteniendo el dinero incluso si inmediatamente vuelve a depositarlo
para seguir apostando, esto hace parte de la experiencia de sentirse ganador, por lo tanto,
tener un sistema o red de cobros a disposicion del jugador es fundamental.

También se puede observar gque la variedad de mercados y cuotas con un 30% y la
facilidad de acceder a la plataforma con un 20% son los atributos siguientes en la
valoracion del usuario. Llama la atencién que el servicio de call center, chat y correo
electronico de servicio al cliente no fue valorado en ninguna respuesta.

Figura 6

Distribucion de atributos menos importantes para apostadores en linea

¢Cual de los siguientes atributos le parece el menos importante a la hora de elegir una plataforma
de apuestas?

@ Facilidad para cobrar las ganancias

@ Facilidad para acceder y seguridad de la
plataforma

Cuotas y variedad de opciones de
apuestas y juegos

@ Bonos y promociones

@ Servicio al cliente (linea de atencion,
chat, correo)

Nota: se muestran los resultados de los atributos menos valorados. Fuente. Autor.
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A pesar de que todos los atributos mencionados y estudiados anteriormente hacen
parte de un concepto macro como es el servicio al cliente, podemos ver que el jugador en
linea percibe el servicio Unicamente como aquellos medios por los cuales puede
comunicarse para solicitud de informacion o resolucion de problemas.

El 40% de los encuestados asegurd que este atributo es el menos importante. Esto
puede deberse tal vez a que, si los demaés factores funcionan correctamente, no es necesario
ponerse en contacto con una linea de atencion. El 26.7% respondio que lo menos
importante son los bonos y promociones; esto puede ser debido a que el jugador en linea
estd mas confiado en su habilidad para ganar que en el azar mismo.

De todas formas, es importante asimilar estos resultados ya que lo mas comun en
una plataforma de apuestas cuando quiere mejorar sus indicadores de servicio y ventas es
incrementar los bonos y promociones y el horario de atencién del call center o aumentar la
cantidad de personas en esta area. Al parecer se tiene una percepcion errada de lo que es la
experiencia cliente.

Figura7

Distribucion de razones para recomendacion de apostar en linea

¢Porqué razon recomendaria a otra persona que se registre y apueste en linea?

@ Es divertido
@® Es seguro

Hay opcion de ganar
@ Es mejor que ir a un casino
@ No lo recomendaria

Nota: la figura muestra las razones por las que los encuestados recomendarian o no, apostar

en linea. Fuente. Autor.
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Como ultimo insumo para el estudio del disefio de la experiencia cliente para una
plataforma de apuestas en linea, tenemos las razones por las que un jugador recomendaria a
otra persona registrarse y apostar en linea. Podemos observar que el 40% respondié que la
razén es porque hay opcién de ganar, es decir, se percibe que, probablemente, es mas
sencillo ganar en apuestas deportivas que en casinos fisicos debido a que es un desafio a la
habilidad y se disminuye el azar en los resultados; ademas porque el conocimiento de los
eventos da ventaja al jugador. Evidentemente se desconoce todo el entramado matematico
que hay detras de una cuota o un evento ofertado, pero eso hace parte de la magia de los
juegos de suerte y azar.

Adicionalmente, 23.3% de las respuestas apuntan a que jugar en linea es divertido y
17% mas dice que es mejor que ir a un casino fisico ya que en linea se liberan del estigma
de visitar los casinos. Esta puede ser una fortaleza de las apuestas en linea y es necesario
tenerla en cuenta para disefiar el sistema de gestion de la experiencia cliente.

Como podemos ver, los habitos de consumo y atributos mas valorados por los
clientes de Luckia Colombia no estan relacionados directamente con la forma en que son
tratados por un operador de call center o por la cantidad de promociones o bonos ofrecidos.
El jugador, al estar como individuo y no como parte de un conglomerado social propio de
los casinos fisicos, expone sus verdaderas motivaciones y expectativas como apostador las
cuales parecen no ser las tradicionales o comunes en otro tipo de cliente en linea de otros
sectores economicos.

Es por esto que disefiar un sistema de experiencia cliente debe abarcar los atributos
a los que verdaderamente el cliente asigna valor los cuales son también aquellos que

pueden o no modificar sus habitos de consumo.
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El servicio al cliente hace afios dejo de ser la simple atencion, ahora lo que el
mercado demanda son experiencias memorables y unicas que los consumidores valoren y
quieran repetir y recomendar; es por esto que se debe tener una concepcién amplia del
concepto de servicio para identificar aquello a lo que los clientes le dan valor y luego
sobrepasar sus expectativas sorprendiéndolos y haciéndolos sentir especiales y valorados
por la empresa. Esto aplica no solo a casas de apuestas sino a cualquier tipo de negocio.
(Gil Lafuente & Bassa, 2013).

Se ha identificado entonces que los atributos mas valorados por los jugadores de
Luckia.co son: la facilidad para cobrar ganancias, la facilidad para acceder a la plataforma,
la variedad de eventos y mercados y en menor medida, los bonos y promociones.

Estudio del Sistema de Gestion de Experiencia Cliente para Luckia.co

Hemos identificado en los capitulos anteriores que algunos paradigmas del servicio
al cliente han sufrido cambios en lo que tiene que ver con el comercio electrénico y
particularmente en el mercado de las apuestas deportivas en linea. El cliente o apostador ha
cambiado de perfil en los Gltimos 5 afios siendo ahora una persona mas joven, conocedora
de las diferentes ofertas en el mercado, con mayor nivel educativo y con capacidad para
hacer apuestas un poco mas altas. Esto hace que sus expectativas no estén enmarcadas en
Ilamadas para ofrecer promociones o discursos cliché. No importa solo qué se le dice al
apostador, importa lo que haces por él para hacerlo sentir ganador.

De la misma forma, se ha establecido de acuerdo con los resultados de la encuesta,
que los jugadores quieren tener una experiencia agradable de principio a fin y lo que buscan
es que se facilite su trasegar por el entorno en linea; que haya seguridad, confiabilidad y

desafios a su habilidad.
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Es asi que para estudiar el sistema de gestion de la experiencia cliente para
Luckia.co es necesario abordar dicha experiencia paso a paso en un orden casi cronologico
para cubrir todos los aspectos que el jugador valora y determinan la calidad de su
experiencia.

El Registro

En Colombia, la ley 643 de 2001 reglamenta los juegos de suerte y azar. Entre otras
cosas, esta ley establece los requisitos legales para poder operar juegos de suerte y azar
incluidos los casinos, apuestas permanentes, rifas y juegos novedosos operados por internet
como son las apuestas deportivas y casino online. En casi todas las modalidades de juego
mencionadas, no es necesario el registro del jugador. Para jugar chance o loteria, por
ejemplo, no es requerido tener los datos del comprador; igual pasa en los casinos fisicos o
salas de maquinas y bingos. Sin embargo, en los juegos operados por internet donde se
encuentran las apuestas deportivas, es ley que cada jugador realice el registro en una de las
plataformas legales y que cumpla con dos requisitos basicos: ser colombiano y ser mayor
de edad. (Funcién Publica, 2023).

Este requerimiento busca establecer controles para minimizar el riesgo de lavado de
activos teniendo el registro de los jugadores y, por consiguiente, sus niveles de apuestas,
pérdidas y ganancias. Esta norma constituye una desventaja para las casas de apuestas si se
compara con los deméas modos de apuestas que no exigen el registro ya que el jugador
prefiere no dar su informacion personal, sin embargo, al ser ley de la republica debe
cumplirse a carta cabal.

Es necesario que en Luckia.co el proceso de registro sea lo méas sencillo posible

cumpliendo con la ley. Tener un entorno de registro que no se vea extenso, que solo pida lo
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necesario (mas adelante en alguna campafia se puede indagar mas informacion del jugador).
Que se pueda realizar en 2 0 3 pasos maximo.
Figura 8

Pagina de registro de luckia.co (paso 1)

Datos personales Cédula y residencia Datos de acceso
Fecha de nacimiento Sexo
Dia Mes Afio (0 Mujer  Hombre
Primer nombre Segundo nombre
Primer apellido Segundo apellido
Email Celular

—Nacionalidad*

Colombia v ‘

Nota: La figura muestra el primer paso del proceso de registro. Fuente.luckia.co/registro/

Teniendo en cuenta que no es posible evitar el registro de los jugadores, es
necesario optimizar el proceso. En la figura 8 vemos la primera parte de la pagina de
registro de Luckia.co en la cual es posible reducir los 4 campos para dos nombres y dos

apellidos a uno solo donde se solicite nombre completo.
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Figura 9

Pagina de registro de luckia.co (paso 2)

Datos personales Cedula y residencia Datos de acceso

Atras

Fecha de expedicion

Cédula de ciudadania Dia Mes Ano
Departamento de expedicion W Municipio de expedicion v
Departamento de nacimiento W Municipio de nacimiento v
Departamento de residencia v Municipio de residencia v
Direccion Codigo postal

Siguiente

Nota: La figura muestra el paso dos del proceso de registro. Fuente.luckia.co/registro/

En el paso 2 de la pagina de registro se pueden eliminar los campos de
departamento y municipio de residencia al igual que el de la direccion y el cddigo postal ya
que, al ser juegos virtuales, su permiso de operacion es nacional y es irrelevante para
Coljuegos desde qué municipio se realiza una apuesta. Esta informacion puede solicitarse
mas adelante como requisito para acceder a alguna promocion especial y se le ahorran
varios clicks a los apostadores en su proceso de registro.

Con estas mejoras en la pagina de registro se busca que el cliente vea mas sencillo

el proceso y solo tome un par de minutos.



47

El Acceso

Luego de que el registro es exitoso, el jugador necesita entrar frecuentemente a la
plataforma. La mejor forma de ofrecer un acceso sencillo es teniendo una aplicacién mavil
en la tienda de Google play o Appstore, es decir, una App para dispositivos celulares.

Estas aplicaciones, una vez descargadas en el teléfono, permiten permanecer
logueado y tienen un consumo minimo de datos. Son muy Utiles y permiten tener un
contacto y comunicacion directa con el teléfono del jugador, asi como cumplir con los
requisitos de seguridad y manejo de datos personales.

Lamentablemente, luckia.co no tiene una aplicacion de este estilo, sino que para el
acceso es necesario entrar a un navegador y buscar luckia.co en el buscador para luego
ingresar los datos de acceso. Este proceso requiere mas recursos de internet y mas pasos
para poder entrar a la pagina y apostar, por lo tanto, con el objetivo de disefiar un sistema
de gestion de la experiencia cliente para luckia.co, la recomendacion es comenzar a
desarrollar la app ya que en este momento tiene una desventaja con competidores fuertes
como Betplay y Wplay.

Figura 10

Imagen promocional de la app de Wplay

»ﬂl\ DESCARGA 7/, :;?; =

l\\\“

= 9 NUESTRA APP

DISFRUTA’EN VIVO
LOS MEJORES EVENTOS DEPORTIVOS

BUSCA ESTE LOGO EN CADA EVENTD

LA CASE BF APUESFAS [}

Nota: La figura muestra una imagen promocional de un competidor de Luckia. Fuente.

https://casadeljugador.com/wplay-app/
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Las Transacciones

Este es quiza uno de los puntos méas destacados ya que constituye el inicio y final de
cada ciclo de juego, es decir, para hacer una apuesta y realizar un eventual cobro, es
necesario hacer traslados de dinero o pagos.

El jugador necesita tener saldo o dinero en su cuenta previamente creada para poder
hacer apuestas. Para cargar o incrementar dicho saldo lo puede hacer por medios fisicos o
virtuales. Luckia.co tiene a disposicion de sus clientes una pasarela de pagos virtual con
PSE, PAYU Yy fisica con los convenios con Efecty y Droguerias La Rebaja. Cargar saldo en
la cuenta no supone de muchos pasos y es relativamente rapido.

El desafio esté en gestionar la experiencia del cliente cuando requiere hacer un
cobro en efectivo ya que esta parte no es tan rapida, ni tan sencilla. Como se mostré en el
capitulo anterior, tener facilidad para cobrar las ganancias es un atributo al que los
jugadores asignan mucho valor y la red de cobros de luckia.co es inferior en cantidad de
establecimientos a las de sus principales competidores.

Lo que se requiere para mejorar la experiencia del cliente en Luckia Colombia es
lograr convenios con una red de pagos mas robusta que tenga una buena cantidad de puntos
de atencion. Una opcion puede ser que sean convenios locales o regionales para abarcar una
mayor cobertura. Por ejemplo, en la costa tener convenio con supertiendas Olimpica; en
Antioquia con Supermercados Exito, con tiendas D1, entre otras.

Estos convenios obligan, por supuesto, a integraciones tecnolégicas y pagos de
comisiones, pero son inversiones con beneficio a mediano y largo plazo por su impacto

directo en la mejoria de la experiencia del cliente y el aumento de jugadores registrados.
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La Oferta

En relacion con la oferta, es importante mencionar que en Colombia la oferta de
eventos y mercados es muy similar en todas las casas o plataformas de apuestas. Esto
quiere decir que si un evento, por ejemplo, un partido de fatbol, esta ofertado en una
plataforma, seguramente lo estara en todas; en este caso, luckia.co no es la excepcion.

Esto sucede porgue los eventos deportivos son de conocimiento pablico y las fechas
y horas de los enfrentamientos se conocen con anterioridad lo cual permite a todas las
plataformas ofertarlos con antelacion.

Donde existe la posibilidad de mejora y marcar una diferencia en procura de hacer
la experiencia del cliente memorable es en las cuotas y combinaciones de eventos y
mercados para crear apuestas con posibles premios muy altos en relacion con el valor
apostado. Generalmente las cuotas al equipo ganador son muy similares entre todas las
casas de apuestas, pero si las apuestas se combinan de una forma ingeniosa, se puede
pretender un premio mas alto en comparacion con aquellos que solo apuestan al ganador
del encuentro deportivo.

Aqui el departamento de comunicaciones de luckia.co puede hacer ofertas de
apuestas combinadas a sus jugadores mostrando una apuesta sugerida en la pagina principal
con un valor apostado minimo y un premio atractivo apostando a mercados distintos en un
mismo partido; por ejemplo, apostar a la cantidad de tiros de esquina que se van a cobrar 0
cantidad de tarjetas amarillas que mostrara el arbitro, entre otros.

Con esta propuesta, ya no solo se tendria la parrilla de oferta tradicional que tienen
todas las casas de apuestas, sino que se genera un call to action al jugador mostrandole una
opcidn gque quiza él no haya considerado y que lo reta a buscar una mejor o explorar

diversas opciones.
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Las Promociones, Beneficios e Incentivos

En Colombia las casas de apuestas tienen promociones muy similares entre si. Cada
una tiene un bono de bienvenida y luego cada una ofrece bonos match play que son saldos
para apostar que un jugador obtiene si previamente hizo una apuesta determinada. Estas
iniciativas, aunque bien disefiadas, ya no generan valor para el jugador, son normales y no
es una ventaja competitiva tenerlas; de todas formas, no tenerlas, seria una desventaja.

Es por esto que, con el fin de gestionar la experiencia del cliente, lo que se sugiere
es disefiar e implementar promociones novedosas Y dificiles de copiar por la competencia.

Un programa CRM disefiado para que cada jugador acumule puntos por cada cierta
cantidad de dinero apostado y posteriormente esos puntos los pueda canjear por premios o
beneficios ofrecidos por Luckia, es un incentivo oculto que genera en el cliente una
percepcion de mayor valor de su inversion ya que, independientemente del resultado de sus
apuestas, ya es ganador al recibir un retorno sobre dicha inversion.

Es cierto que un programa CRM o CEM ya no es novedad, pero lo cierto es que en
Colombia las plataformas de apuestas no lo han implementado y han optado por otra clase
de programas de fidelizacion que, para esta fecha, ya son obsoletos y poco valorados por
los jugadores.

Con este programa se pueden ofrecer premios en especie a un jugador si logra
acumular determinada cantidad de puntos, hacer rankings en periodos elegidos por la
empresa y entregar beneficios como acumulacion doble por cumpleafios. Es decir,
incentivar un mayor nivel de juego con un beneficio marginal para la empresa y con la
ventaja de que no es algo que se haga publico y no es facil de copiar.

El jugador no esta interesado en competir con otros, la competencia individual

resulta ser la méas desafiante.
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El Soporte

El soporte de atencion al cliente y soporte técnico es atendido por el personal del
call center y éste debe tener operacion 24/7. En esta area es necesario tener una promesa de
valor en tiempos de respuesta que se cumpla al menos en el 95% de las veces. Que los
operadores tengan claras todas las normativas legales, los procesos internos de la compariia
y, especialmente, un manejo integral de toda la oferta, es fundamental.

No obstante, lo que marca la diferencia en un area de atencién al cliente es la
capacidad de las personas de tratar a los clientes con empatia y trato personalizado que no
es Mas que mostrar interés genuino por ayudar y poner a disposicion del cliente todos los
elementos de los cuales dispone para lograrlo.

Cuando un cliente se comunica con el area de servicio se configura un momento de
verdad donde el usuario evalla cada interaccion y retne insumos que definen, al final, la
calidad de su experiencia; por eso es importante que el factor humano sea el que predomine
y reducir el uso de chatsbot o grabaciones que desnaturalizan la relacion entre el jugador y
la plataforma. La mayoria de las veces lo que el cliente busca es ser escuchado y entender
el origen de su problema para resolverlo o no volverlo a cometer; esto es clave en la
generacion de experiencias memorables incluso si no se resuelve el problema de la forma

que el jugador quiere.
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Conclusiones

Con lo expuesto hasta el momento se puede inferir que disefiar un sistema de
gestidn de la experiencia cliente es algo dinamico y que debe estar en constante evolucion
en concordancia con los avances en el mercado y el cambio de perfil de los jugadores. Un
error comun es pensar que las estrategias de servicio son producto terminado.

El jugador de Luckia Colombia es casado, casada o vive en union libre; la gran
mayoria tiene un nivel de estudio tecndlogo o mas resaltando que hay gran participacion de
profesionales con posgrado. Adicionalmente, la mayoria son empleados con lo cual tienen
salarios fijos y algunos son emprendedores, empresarios o trabajan de manera
independiente. Ya no hay mucha presencia de pensionados lo cual esta en linea con el
rango de edad. El perfil del apostador de Luckia Colombia es dinamico y a pesar de que se
logré identificar un conjunto de rasgos comunes en la mayoria, es importante reconocer que
aquellos que quedan por fuera de este perfil son igual de importantes y se debe tener un
trato diferenciado para lograr su lealtad.

De acuerdo con los resultados del objetivo dos donde se identificaron los atributos y
habitos de consumos mas relevantes para los apostadores de Luckia Colombia, la clave esta
en facilitar al jugador todos los procesos: mientras mas sencillo sea usar una plataforma de
apuestas, mas facil sera que dicha plataforma sea recomendada a otros apostadores; que sea
sencillo cobrar las ganancias y que la oferta esté completa.

El jugador de Luckia valora en mayor medida que el proceso de cobro de ganancias
sea sencillo y que se tengan mas convenios para cobros de dinero en fisico. Asimismo, el
segundo atributo mas valorado es el de la variedad en cuotas, eventos y mercados ya que
buscan una mayor oportunidad de ganar y en tercer lugar la seguridad en el ingreso a la

plataforma y tratamiento de datos personales.
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Existen varios factores adicionales que contribuyen a mejorar la experiencia del
jugador como el disefio de la plataforma, la publicidad etc., pero sin la base que hemos
mencionado estos factores pierden valor y no logran su objetivo convirtiéndose solo en
mayores costos para la compafiia.

Asimismo, el sistema de gestion de la experiencia cliente que tiene la empresa
Luckia Colombia contiene aspectos relevantes que la hacen competitiva en el mercado, no
obstante, es necesario indagar periédicamente la voz del cliente para identificar aquellas
oportunidades de mejora que contribuyan no solo a mantener una experiencia memorable
sino también a innovar en este campo tan importante para el logro de los objetivos de la
compafiia.

El sistema de gestion de la experiencia cliente de Luckia Colombia contiene los
aspectos basicos para brindar una experiencia competitiva, pero no tiene un factor
diferenciador que lo haga generar lealtad en sus jugadores en comparacion con la
competencia. La cantidad de mercados por evento y las cuotas en algunos casos, son
inferiores a las plataformas lideres del mercado.

Los resultados son claros en que lo que los clientes buscan es una casa de apuestas
confiable, segura y con un proceso sencillo que les permita registrarse, apostar y cobrar con
la menor cantidad de pasos posible teniendo en cuenta que se debe contar con una oferta de

producto completa y en constante actualizacion.
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Recomendaciones

Tomando como base los resultados y las conclusiones, se recomienda a la empresa
Luckia Colombia hacer un trabajo mas profundo relacionado con conocer los habitos de
consumo de sus jugadores y sus expectativas en relacion al producto y servicio.

Teniendo en cuenta que la empresa tiene acceso a los datos del 100% de sus
jugadores registrados, es importante disefiar e implementar una encuesta concreta para
identificar los gustos, preferencias y expectativas de los apostadores con el fin de obtener
informacidn significativa que luego pueda ser procesada y analizada para estructurar planes
de accién encaminados a mejorar la experiencia del cliente.

Dicha encuesta puede delimitarse por regiones o por segmentos de jugadores y la
idea es que pueda hacerse con una muestra significativa para obtener resultados relevantes.

De igual manera, se recomienda a la empresa incrementar el nimero de
establecimientos en donde se pueden realizar retiros de premios ya que se pudo establecer
que el cobro de las ganancias es el atributo al que los jugadores le dan mayor valor y la
empresa puede hacer una gestion para lograr alianzas con redes a nivel nacional o regional
gue mejoren este aspecto.

En un mercado altamente competido y con lideres claramente identificados en el
sector, es necesario que la compafiia revise y estructure una estrategia de marketing que le
permita ser mas reconocida en el medio y esto contribuya al incremento en el nimero de
registros y al mismo tiempo, haga llegar su oferta a un puablico mas amplio con el fin de
mejorar el posicionamiento de marca.

De igual manera, es recomendable establecer un programa recurrente de formacion
de personas en atencion al cliente con objetivo de servicio superior buscando diferenciarse

de la competencia por la excelencia en el trato a los clientes.
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También se hace la recomendacion de innovar en medios de interaccion con el
cliente. Estudiar las opciones de incorporar Inteligencia Artificial a los procesos de
atencion, recargas, pronosticos deportivos y chatbot con el fin de fortalecer e incrementar el
vinculo comercial con los jugadores mas jovenes.

Otra recomendacion para Luckia Colombia es estudiar la posibilidad de generar
contratos de patrocinio para clubes deportivos del pais y eventos deportivos con el fin de
lograr posicionamiento de marca y recordacion entre los jugadores actuales y potenciales.
Existen clubes emergentes y otros consolidados que buscan apoyos econdmicos para llevar
a cabo su labor social y deportiva y esta es una oportunidad para mostrar la marca, ganar

seguidores y aplicar la responsabilidad Social Empresarial.
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