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RESUMEN

El presente trabajo propone el disefio de un modelo analitico para optimizar el proceso de
verificacion de cuentas en Bet365 durante periodos de alta demanda, donde pueden aumentar
los tiempos de respuesta y los casos pendientes. Para analizar esta situacion se consideran
variables como el volumen de solicitudes, tiempos de verificacion, estado, pais y eventos
deportivos, con el propdsito de organizar y transformar los datos en indicadores de

desempefio (KPIs).

Como parte de la solucion, se propone utilizar Power BI para integrar la informacion y
presentar los resultados mediante un dashboard que facilite la identificacion de periodos
criticos, posibles retrasos y cambios en la demanda. Ademas, se plantea un periodo inicial de
4 a 6 semanas para evaluar los indicadores y establecer una base que permita valorar el
aporte del modelo al seguimiento del proceso y a la toma de decisiones orientadas a la mejora

continua.



PALABRAS CLAVE

Modelo analitico; verificacion de cuentas; analitica de datos; indicadores de desempeio (KPIs);
Power BI; optimizacion de procesos, SLA.
PREGUNTA PROBLEMA
. Como optimizar el proceso de verificacion de cuentas en Bet365 para mejorar su
capacidad de respuesta ante periodos de alta demanda y reducir el riesgo de afectacion en

la experiencia del usuario?

PLANTEAMIENTO DE PROBLEMA

El proceso de verificacion de cuentas en Bet365 es una etapa importante para la incorporacion
de nuevos usuarios. Durante eventos deportivos de alta demanda, como el Mundial o el Super
Bowl, el aumento de solicitudes puede generar una mayor presion sobre la operacion y afectar los
tiempos de respuesta. Esta situacion puede repercutir en la experiencia del usuario y generar un

riesgo de abandono durante periodos de alta demanda.

Actualmente, se identifica la necesidad de contar con informacion organizada que permita
analizar el comportamiento del proceso, reconocer periodos de mayor demanda, identificar
posibles retrasos y medir su desempefio. Por esta razon, resulta necesario establecer un modelo
analitico que facilite el seguimiento de indicadores y proporcione informacion ttil para mejorar la

capacidad de respuesta y apoyar la toma de decisiones operativas.



OBJETIVOS

1.1. Objetivo general

Disefar un modelo analitico que permita optimizar el proceso de verificacion de cuentas en
Bet365, fortaleciendo su capacidad de respuesta ante periodos de alta demanda.

1.2. Objetivos Especificos
e Analizar el comportamiento de los datos asociados al proceso de verificacion para
identificar periodos de alta demanda y posibles factores que afectan su desempeio.
e  Definir indicadores de desempefio (KPIs) que permitan medir los tiempos de respuesta,
volumen de solicitudes y comportamiento del proceso de verificacion.
e Disefiar una estructura analitica que integre y organice la informacion necesaria para
facilitar el seguimiento y andlisis del proceso.

e  Proponer una solucién de visualizacion y monitoreo que facilite la interpretacion de los
datos y apoye la toma de decisiones operativas.

e Establecer criterios de medicion que permitan evaluar el desempefio del proceso y estimar

el impacto esperado de la solucion propuesta.



JUSTIFICACION

El proceso de verificacion de cuentas representa una etapa relevante para la operacion de Bet365,
especialmente durante periodos de alta demanda asociados a eventos deportivos de gran impacto.
En estos escenarios, contar con informacion organizada y oportuna puede facilitar la
identificacion de aumentos en el volumen de solicitudes, posibles retrasos y situaciones que

afecten la capacidad de respuesta del proceso.

Desde el punto de vista operativo, el modelo analitico propuesto permitira establecer indicadores
para monitorear el comportamiento de las verificaciones, identificar periodos criticos y apoyar
una mejor gestion de los recursos. Desde el aspecto técnico, busca organizar y transformar los
datos generados por el proceso en informacion util para su analisis y seguimiento. En términos
econdmicos, una gestion mas eficiente de los tiempos y recursos podria contribuir a reducir
reprocesos y disminuir el riesgo de pérdida de usuarios asociado a posibles demoras en la

verificacion.

Por lo anterior, el desarrollo de este modelo resulta relevante para fortalecer la toma de
decisiones y establecer una base de medicidon que permita comparar el desempeio del proceso y
evaluar oportunidades de mejora. La propuesta busca generar una solucion aplicable al contexto
de la organizacion, utilizando herramientas de analisis y visualizacion que permitan estructurar la

informacion, facilitar su seguimiento y apoyar la mejora continua del proceso.



DESARROLLO
1.3. MARCO TEORICO

1.3.1. Analitica de datos:
La analitica de datos permite identificar patrones, comportamientos y tendencias para transformar
los datos en informacion util para la toma de decisiones. En este trabajo, serd la base para analizar
el proceso de verificacion de cuentas en Bet365, considerando variables como el volumen de
solicitudes, los tiempos de respuesta, los estados de las verificaciones y los periodos de mayor
demanda, con el fin de identificar oportunidades de mejora y optimizacion (IBM, s. f.).

1.3.2. Inteligencia de negocios
La inteligencia de negocios comprende procesos orientados a recopilar, gestionar, analizar y
visualizar datos para generar informacion 1til para la toma de decisiones. En este trabajo, servira
como soporte para el modelo analitico del proceso de verificacion de cuentas en Bet365,
permitiendo organizar la informacion, analizar su comportamiento y facilitar su seguimiento

mediante indicadores y visualizaciones (IBM, s. f.).

Figura 1. Proceso de transformacién de datos en informacién het365
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Tlustracion 1-Proceso de la analitica de datos

1.3.3. Analisis descriptivo y predictivo
El analisis descriptivo permite comprender el comportamiento histdrico de un proceso mediante
indicadores y visualizaciones, mientras que el analisis predictivo utiliza datos historicos y

técnicas estadisticas para estimar posibles comportamientos futuros (IBM, s. f.).



En este trabajo, el andlisis descriptivo sera el enfoque principal para evaluar el volumen de
solicitudes, tiempos de respuesta, casos pendientes y resultados de las verificaciones. El analisis
predictivo se plantea como una posibilidad de desarrollo posterior, orientada a anticipar periodos

de alta demanda a partir de la informacién histérica obtenida.

Figura 2. Analisis descriptivo y predictivo
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llustracion 2-Analisis descriptivo y predictivo

1.3.4. Indicadores de desempeiio (KPIs)
Los indicadores clave de desempeiio (KPIs) son medidas cuantificables que permiten evaluar el
comportamiento de un proceso frente a los objetivos establecidos y facilitar su seguimiento. En
este trabajo, se utilizaran para medir aspectos como los tiempos de respuesta, volumen de
solicitudes, casos pendientes y resultados de las verificaciones, permitiendo identificar

variaciones y oportunidades de mejora (IBM, s. f.).



Figura 3. Indicadores de desempeino (KPls)

10

bet365

VOLUMEN DE TIEMPO DE CASOsS
SOLICITUDES RESPUESTA PENDIENTES

Cantidad de
verificaciones
recibidas en un

periodo.

Tiempo requerido
para completar
una verificacién.

Cantidad de
solicitudes que
permanecen sin

finalizar.

llustracion 3-Indicadores clave de desemperio (KPIs)

1.3.5 Calidad y gobernanza de datos

TASA DE

APROBACION /
RECHAZO

Resultado de las
verificaciones
realizadas.

DEMANDA POR
PERIODO

Momentos en los
que aumenta la
carga operativa.

La calidad de los datos es fundamental para obtener informacion confiable, ya que los datos

incompletos, inconsistentes o incorrectos pueden afectar los resultados del analisis y la toma de

decisiones. La gobernanza de datos complementa este proceso mediante politicas, controles y

responsabilidades orientados a gestionar adecuadamente la informacion. En este trabajo, ambos

conceptos seran fundamentales para garantizar la consistencia de los datos utilizados en los

indicadores del proceso de verificacion (IBM, s. f.).

Figura 4. Calidad de los datos dentro del modelo analitico
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llustracion 4 Calidad y gobernanza de datos
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1.3.6 Arquitectura digital
La arquitectura digital establece la relacion entre los procesos, datos, aplicaciones y tecnologias
de una organizacion, buscando alinearlos con sus objetivos y facilitar la optimizacion de recursos.
En este trabajo, permitira estructurar el flujo de informacién del proceso de verificacion, desde su
preparacion y almacenamiento hasta el analisis, los indicadores y la visualizacion, considerando
ademas criterios de calidad, seguridad y gestion de datos para apoyar la toma de decisiones en

periodos de alta demanda.

Figura 5. Arquitectura digital propuesta para el modelo analitico bet365
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llustracion 5-Arquitectura digital propuesta para el modelo analitico

1.4. COMPONENTES CLAVE Y NECESIDADES TECNOLOGICAS
1.4.1. Situacion actual del proceso
El proceso de verificacion inicia con el registro del usuario y el envio de la documentacion
requerida segun la licencia correspondiente. La revision contempla principalmente la validacion
de la edad, el nombre completo y la vigencia del documento, ademads de verificaciones

adicionales cuando la licencia lo requiere, como el andlisis biométrico.
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Una vez recibida la solicitud, se revisa la informacion y se determina su estado, que puede ser

aprobado, pendiente o rechazado. El tiempo de verificacion corresponde al periodo entre la

recepcion de la solicitud y la decision final.

Los tiempos objetivo varian segun la licencia y el mercado, por lo que el andlisis debera
considerar estas diferencias al evaluar el desempefio del proceso. Esta informacion permitira
identificar posibles variaciones y oportunidades de mejora relacionadas con el tiempo, volumen,

estado y periodos de demanda.

Figura 6. Flujo actual del proceso de verificacion
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llustracion 6-Proceso actual de verificacion de cuentas

1.4.2. Datos necesarios
Para desarrollar el modelo analitico se requiere una estructura de datos que permita analizar el
comportamiento del proceso de verificacion sin utilizar informacion que identifique directamente
al usuario. Por ello, se consideran variables relacionadas con la solicitud, el tiempo, las
caracteristicas de la documentacion, el resultado de la verificacion y el contexto de demanda.
Estas variables permitiran construir los indicadores definidos y realizar comparaciones por

mercado, periodo y nivel de demanda.



Figura 7. Datos necesarios para el modelo analitico
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UTILIDAD EN EL MODELO

Identificar cada registro sin
utilizar datos personales.

Medir tiempos de respuesta
y cumplimiento.

Comparar el comportamiento
entre licencias.

Analizar las caracteristicas
de las solicitudes.

Evaluar los resultados
del proceso.

Comparar periodos normales
y de alta demanda.

Nota: No se incluyen datos personales como numero de documento, fotografia, fecha de nacimiento u otros identificadores,

por no ser necesarios para el anélisis y para proteger la informacién del usuario.

llustracion 7-Datos necesarios para el modelo analitico

1.4.3. Indicadores propuestos

Los indicadores propuestos permitiran evaluar el desempefio del proceso de verificacion a partir

de los datos seleccionados. Se priorizan medidas relacionadas con el tiempo de respuesta,

volumen, resultados y comportamiento de la demanda, de manera que sea posible identificar

variaciones en el proceso y oportunidades de mejora
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Figura 8. Indicadores clave (KPIs) propuestos para el proceso de verificacion

Los indicadores permiten evaluar el desemperio del proceso y detectar oportunidades de mejora.
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DE VERIFICACION TIEMPO OBJETIVO (SLA) SOLICITUDES PENDIENTES RECHAZO EVENTOS DEPORTIVOS

l‘o
3

{Qué mide? Qué mide? £Qué mide? 1Qué mide? {Qué mide? 1Qué mide?
Tiempo promedio que se Porcentaje de solicitudes Cantidad total de Cantidad de i Di i Variaci volumen de
tarda en verificar atendidas dentro del solicitudes de verificacién que adn no han sido de los resultados de las solicitudes durante eventos
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g Nota: Los indicadores se calculan por pais, por dia y por licencia, permitiendo analizar el comportamiento del proceso en diferentes contextos.

llustracion 8-Indicadores propuestos para el proceso de verificacion

1.4.4. Arquitectura propuesta
La arquitectura propuesta busca transformar la informacion generada durante el proceso de
verificacion en informacion estructurada para su anélisis y seguimiento. Para ello, los datos seran
organizados y validados antes de calcular los indicadores definidos, permitiendo identificar
variaciones en los tiempos de respuesta, volumen de solicitudes, casos pendientes y
comportamiento de la demanda. De esta manera, se plantea pasar de una informacién
principalmente operativa a una estructura analitica que facilite la interpretacion de los datos y
apoye la toma de decisiones.

1.5. DISENO DE LA SOLUCION

1.5.1. Enfoque de la solucion
La solucion propone desarrollar un modelo analitico para el proceso de verificacion de cuentas,
integrando datos como volumen de solicitudes, tiempos de respuesta, pais, estado y periodos de
alta demanda. Estos datos seran procesados para generar indicadores que permitan medir el
desempefio, detectar variaciones y apoyar decisiones oportunas, especialmente durante periodos

de alta demanda.
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1.5.2. Seleccion de la herramienta

Para el desarrollo de la solucidn se propone utilizar Excel para la organizacion y preparacion
inicial de los datos, y Power BI para su integracion, analisis y visualizacion. Esta combinacion
permitird estructurar la informacion, calcular los indicadores definidos y presentar los resultados
mediante un dashboard para facilitar su seguimiento.

Figura 9. Herramientas utilizadas para el analisis de verificacién bet365

La solucién combina Excel para la preparacion de datos y Power Bl para el analisis, visualizacion y seguimiento.
FUENTE DE DATOS 1. PREPARACION DE DATOS 2. ANALISIS Y VISUALIZACION 3. RESULTADOS
(EXCEL) (POWER BI) (DASHBOARD)

Datos del proceso
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llustracion 9-Herramientas propuestas para el desarrollo del modelo

1.5.3. Preparacion y transformacion de los datos
Los datos seran depurados y organizados antes de incorporarlos al modelo analitico, verificando
que sean completos, consistentes y adecuados para el analisis. Se estandarizaran variables como
paises, estados y tiempos de verificacion, y se clasificaran los periodos segun la presencia de
eventos deportivos. También se excluira la informacion personal que no sea necesaria para el
analisis.
Este proceso permitira obtener una base analitica estructurada y confiable, sobre la cual se
calcularan los indicadores y se realizaran las comparaciones necesarias para evaluar el
desempefio de la verificacion.

1.5.4. Construccion del modelo analitico.
La construccion del modelo partira de la base de datos previamente depurada y organizada en

Excel. Posteriormente, la informacion sera incorporada a Power BI, donde se estableceran las
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relaciones entre las variables, se creardan las medidas necesarias y se calcularan los KPIs

definidos. El modelo permitira analizar el comportamiento del proceso por pais, tiempo, estado,
volumen y periodos de alta demanda.
1.5.5. Légica de funcionamiento de la solucion

La solucion funcionara mediante un flujo en el que los datos del proceso alimentan el modelo
analitico y generan los indicadores definidos. Estos resultados permitiran identificar variaciones
en el comportamiento del proceso y situaciones que requieran atencion para orientar decisiones
de mejora.

1.6. ANALISIS DE LOS DATOS
El analisis se realizé mediante un escenario académico simulado, considerando variables como
volumen de solicitudes, tiempos de verificacion, estados, paises y periodos de demanda. Los
resultados permiten comparar el comportamiento del proceso e identificar variaciones en los
tiempos de respuesta, cumplimiento del SLA y casos pendientes, especialmente durante

periodos de alta demanda.

1.6.1. Comportamiento general

Indicador Resultado simulado

Solicitudes analizadas 480
Casos pendientes 40

Tiempo promedio de solicitudes finalizadas 20,82 min
Cumplimiento del SLA 65,68 %
Aprobaciones 75,83 %
Rechazos 15,83 %

Tabla 1-Comportamiento general de los datos simulados

Para demostrar el funcionamiento del modelo se utiliz6 un escenario académico simulado de 480
solicitudes de verificacion. El andlisis muestra un tiempo promedio de 20,82 minutos para las
solicitudes finalizadas y un cumplimiento global del SLA del 65,68 %. Se identificaron 40 casos
pendientes, mientras que el 75,83 % de las solicitudes fueron aprobadas y el 15,83 % rechazadas.
Estos resultados permiten establecer una linea base para analizar el comportamiento del proceso y

realizar comparaciones entre diferentes periodos.
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1.6.2. Comparacion entre periodos

Solicitudes analizadas 320 160
Casos pendientes 19 21

Tiempo promedio de solicitudes finalizadas 14,76 min 34,44 min
Cumplimiento del SLA 76,08 % 4317 %

Tabla 2-Comparacion del proceso entre periodos

La comparacion entre periodos normales y de alta demanda evidencia una variacién importante
en el comportamiento del proceso. En el escenario simulado, el tiempo promedio aument6 de
14,76 a 34,44 minutos durante el evento deportivo, mientras que el cumplimiento del SLA
disminuy¢ de 76,08 % a 43,17 %. Asimismo, los casos pendientes aumentaron de 19 a 21. Estos
resultados sugieren que los periodos de mayor demanda pueden generar presion sobre la
capacidad de respuesta del proceso, por lo que su identificacion resulta relevante para la
planificacion operativa.

1.6.3. Comportamiento por mercado

“ Solicitudes analizadas Tiempo promedio (min) | Cumplimiento del SLA

21,92 44,86 %

75 0 21,06 44,00 %
Argentina 63 8 20,45 56,36 %
Colombia 57 4 19,51 94,34 %
50 3 20,72 97,87 %

Tabla 3-Comportamiento del proceso por mercado

El analisis por pais permite observar diferencias en el desempeiio de las verificaciones. En el
escenario simulado, USA concentra el mayor volumen de solicitudes, con 119 casos, y presenta
un cumplimiento del SLA del 44,86 %. En contraste, mercados como Colombia y México
presentan cumplimientos superiores al 90 %. Esta diferencia evidencia la importancia de

segmentar los indicadores seglin el mercado y el tiempo objetivo establecido para cada licencia.
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1.7. VISUALIZACION Y SEGUIMIENTO

El dashboard permite evaluar el comportamiento del proceso mediante los principales KPIs,
comparando periodos de demanda y mercados para identificar variaciones en los tiempos de

respuesta, cumplimiento del SLA y casos pendientes.
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llustracion 10-Dashboard para el seguimiento del proceso de verificacion

1.8. EVALUACION DEL IMPACTO
La evaluacion de la propuesta se realizara mediante el seguimiento de los KPIs definidos durante
un periodo inicial de 4 a 6 semanas, estableciendo una linea base que permita observar cambios
en los tiempos de respuesta, cumplimiento del SLA, casos pendientes y comportamiento de la
demanda. A partir de esta informacion se podra determinar si el modelo facilita la identificacion
oportuna de periodos criticos y proporciona informacion 1til para la toma de decisiones y la
mejora del proceso.
El escenario simulado presentado permite demostrar la capacidad del modelo para identificar
variaciones entre periodos y mercados. Sin embargo, la validacion de su impacto real requerira

utilizar datos historicos de la operacion y realizar un seguimiento posterior a su implementacion
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CONCLUSIONES

El desarrollo del trabajo permitio6 establecer que la analitica de datos puede ser un apoyo
importante para mejorar el seguimiento del proceso de verificacion de cuentas. A partir de la
organizacion de variables como el volumen de solicitudes, tiempos de respuesta, estados,
paises y periodos de demanda, se construyd una estructura que permite transformar los datos
operativos en informacion 1til para el analisis y la toma de decisiones.

El modelo propuesto integra la preparacion de los datos, la definicion de KPIs y su
visualizacion mediante Power BI, permitiendo analizar el comportamiento del proceso desde
diferentes perspectivas. Los indicadores definidos facilitan una medicion objetiva de aspectos
como el tiempo de respuesta, el cumplimiento del SLA, las solicitudes pendientes, los
resultados de las verificaciones y las variaciones en la demanda.

El escenario académico simulado permitié demostrar la utilidad del modelo para identificar
diferencias entre periodos normales y de alta demanda. En particular, se observaron
variaciones en los tiempos de respuesta, el cumplimiento del SLA y los casos pendientes
durante el periodo de evento deportivo. Estos resultados no representan el comportamiento
real de Bet365, pero permiten demostrar como la solucion podria utilizarse para detectar
situaciones que requieran atencion.

Asimismo, el trabajo evidenci6 la importancia de contar con datos completos, consistentes y
correctamente estructurados antes de realizar cualquier analisis. La depuracion y organizacion
de la informacion son necesarias para garantizar que los indicadores y visualizaciones
generados proporcionen una base confiable para la interpretacion del proceso.

Finalmente, la propuesta constituye un modelo de disefio para una futura implementacion,
cuyo impacto debera validarse mediante datos reales y un periodo de seguimiento de 4 a 6
semanas. Su principal aporte no esta unicamente en el uso de herramientas como Power BI,
sino en establecer una estructura que permita convertir los datos del proceso en informacion
clara para identificar posibles dificultades, apoyar decisiones oportunas y contribuir al

mejoramiento continuo de la verificacion de cuentas.
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