UNIVERSIDAD RICARDO PALMA

FACULTAD DE INGENIERIA

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Propuesta de mejora del proceso de recaudacion economica aplicando la

metodologia DMAIC en una empresa de apuestas

TESIS

Para optar el titulo profesional de Ingeniero(a) Industrial

AUTOR(ES)

Quispe Quijaite, Diego Alonso
ORCID: 0000-0001-9296-9641

Sanchez Isla, Lucila Anita
ORCID: 0000-0002-8856-880X

ASESOR
MATEO LOPEZ, HUGO JULIO
ORCID: 0000-0002-5917-1467

Lima, Peru

2022



Metadatos Complementarios

Datos del autor(es)

Quispe Quijaite, Diego Alonso
DNI: 73007030

Sanchez Isla, Lucila Anita
DNI: 07675553

Datos de asesor
Mateo Lopez, Hugo Julio
DNI: 07675553

Datos del jurado

JURADO 1

Oqueliz Martinez, Carlos Alberto
DNI: 08385398

ORCID: 0000-0003-4872-7471

JURADO 2

Ballero Nufiez, Gino Sammy
DNI: 10426485

ORCID: 0000-0002-7991-3747

JURADO 3

Cervera Cervera, Ever

DNI: 09542911

ORCID: 0000-0001-7192-644X

Datos de la investigacion
Campo del conocimiento OCDE: 2.11.04
Cadigo del Programa: 722026



DEDICATORIA

Esta tesis estd dedicada a mis padres
quienes y compafieros me apoyaron en
mi etapa universitaria y que sin ellos no

hubiese sido posible alcanzar esta meta.

(Quispe Quijaite, Diego Alonso)

Esta presente tesis quiero dedicar a mis
padres Alejandro y Isabel quienes con su
amor, paciencia y esfuerzo me han
permitido llegar a cumplir hoy un suefio
mas. A toda mi familia porque con sus
oraciones, consejos y palabras de aliento
hicieron de mi una mejor persona y de
una u otra forma me acompafian en

todos mis suefios y metas.

(Sanchez Isla, Lucila Anita)



AGRADECIMIENTO

A Dios quien ha sido nuestra guia y soporte hasta el
dia de hoy. A todos nuestros familiares que con su
amor, pacienciay esfuerzo hicieron posible cumplir
una meta mas en nuestras vidas. A nuestros
docentes, por brindarnos los conocimientos vy
herramientas necesarias para la fase de desarrollo

de nuestra tesis.

(Quispe  Quijaite, Diego Alonso)

(Sanchez Isla, Lucila Anita)



INDICE GENERAL

RESUMEN oottt sttt sttt ne e s [
A B ST RA T e e a e b e e raeeaaaa e I
INTRODUGCCION .....oouitiiiiiieiieiisie ettt st iii
CAPTIULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 1
1.1 Descripcion y formulacién del problema general y especificos .........ccccocvvveieiienen, 1
1.2 Objetivo general y €SPECITICO ....ocvviiiiiiii s 5
1.2.0 GENEIAL. ...t 5
1.2.2. ESPECITICO. .. v, 5

1.3 Delimitacién de la investigacion: temporal espacial y tematica.............ccccceeevvienenn 5
1.4 Justificacion € IMPOIANCIA .......cccveiieirieie et st ae e sre s 6
1.4.1 Importancia de la investigacion................ccoviiiiiiiiiiieee, 6

1.4.2  Justificacion tEOFICA. ......ovee it 7

1.4.3 Justificacion metodolOgica.............cooviiiiiiiii i 7

1.4.4  JustificaCion SOCIAl...........oovvinii i 7

1.45 Justificacion PractiCa............cooiiiiiiiiii 7

1.4.6  Justificacion €CONOMICA. .. ... .ouiuirititi i, 8
CAPITULO I1: MARCO TEORICO ...ccoooiiiieiieiiineisessieessessss s 9
2.1  Antecedentes del estudio de iNnvestigacion..............cccoeviviiiiiiiiiiiiiinennne. 9
2.2 Bases tedricas vinculadas a la variable o variables del estudio..................... 11
2.2.1 Metodologia DMAIC. ... ... 11

2.2.2  Proceso de recaudacCion............cc.ouiiiriniiiiiiiie e 13

2.3 Definicion de terminos DASICOS. ........ovviiiiiii 14
CAPITULO H1: SISTEMA DE HIPOTESIS ..ot 16
3.1 HIPOtESIS. .. et 16
L1 GRNEIAL ..t 16
31,2 ESPECITICOS. ..o vt 16

3.2 Variables. ... 18
CAPITULO IV: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION .......cccovvvinrieinnn. 20
4.1. Enfoque, tipo y nivel de inVeStigacCion............cccccvevvevieiieieecie e 20
4.1.1. Enfoque de 1ainvestigacion ............cccovciieiiiii i 20
4.1.2. TiIpO de INVESTIGACION ....c.eviiiiiiiiiiiiieieie e 20

4.1.3. Nivel de INVESTIGACION. ........cccoiiiiriiieieese s 20



4.2. Disefio de 1a INVESIGACION.........ccceiiiieieieieie e 20

v/ T oo o] - Yo To g I (o= (1o [ o TSRS 20
4.4, DISENO MUESIIAL......ciiiiiiiiieiieie e e 21
4.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datosS..........ccocvverererenininieniseeeens 21
4.5.1. Tipos de tECnicas € INSLIUMENTOS .........ccuvereriririerieerie e 21
4.5.2. Criterios de validez y confiabilidad de los instrumentos..............cccccceeien. 21
4.5.3. Procedimientos para la recoleccion de datos ............ccccvveveeiieiieneciieseennnn, 22
4.6. Técnicas de procesamiento y analisis de datos ..........cccceevveveiiivvcvc e 22
CAPITULO V: PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS................... 24
5.1. Presentacion de reSUItatdos. .........viveeeieiererieii st 24
5.1.1. Diagndstico y Situacion actual ............ccccceeveiieiieie i 24
5.1.2. Descripcion del proceso del area de atencion al cliente ...............cceeveeneee. 27
5.1.3. Descripcion del proceso de recaudacion............cccovveveverenesesesesesseeseenns 29
5.1.4. Anélisis de larealidad............cccoeieieiiiiiiie e 30

5.1.5. Implementacion de la metodologia DMAIC para el proceso de
FECAUTACION. ... ettt e e e e e 35

a. Paso 1(D): Definicion del problema u oportunidad de mejora (Identificar

deficiencias y debilidades)..............ccooiiiiiiiii 36

b. Paso 2 (M): Medir el proceso (Magnitud del problema)................... 44

c. Paso 3(A): Analizar de las causas (¢5 por qUE?).....oeevevvvinininieninnn, 48

d. Paso 4 (1): Mejora de ProCSOS. ... .ouveueeritie et et eieaaas 50

e. Paso 5 (C): Control de proCcesos. .......c.ovveviiriiniiiiiiieiieieeeee, 57

5.1.6. Simulacion de las propuestas de SolUCION............cccccvevveieiic i, 59

a. Simulacion actual...........c.ooouiiiiii 60

b. Simulacién modelo mejorado.............coovviiiiiiiiii 63

5.1.7. ANAlISiS de reSUltatos .........ccooveiieieiieriee s 66
5.1.8. Analisis economico del plan de Mejora .........c.covvivieienene i, 69
CONCLUSIONES ..ottt ettt sttt a e ene s 73
RECOMENDACIONES ..ottt 74

REFERENCIAS . ... ot 75



ANEX O S s 78

ANEX0 1. Matriz A€ CONSISTENCIA......ecviirieiieieiie sttt eees 78
Anexo 2. Matriz de Operacionalizacion de variables.............cccooveviviveiiieci i 79
ANeX0 4. Validacion A& ENCUBSTA..........cceruiiiiiiiiieie e e 82
ANEX0 5. PErmiso de 18 BMPIESA.......ccoiiiiiiiiiiiieie e 83
Anexo 6. Politicas de reCaudaCiON ...........cccoviveieieieie e 84
Anexo 7. Formato de Solicitud de ReCIamOS .........cccoovviiiiinininicie e, 88
Anexo 8. Registro de quejas 0 SUJErencias reCUIMENTES.........ccveveerreerieseeseerie e sieeeeenas 89

Anexo 9. Procedimiento de capacCitaCion..........cocooeeriieriiine e 90



Tabla 1.

Tabla 2.
Tabla 3.
Tabla 4.
Tabla 5.
Tabla 6.
Tabla 7.
Tabla 8.

Tabla 9.

Tabla 10.
Tabla 11.
Tabla 12.
Tabla 13.
Tabla 14.

Tabla 15.
Tabla 16.
Tabla 17.
Tabla 18.

Tabla 19

Tabla 20.

Tabla 21

Tabla 22.
Tabla 23.
Tabla 24.
Tabla 25.
Tabla 26.
Tabla 27.
Tabla 28.
Tabla 29.

INDICE DE TABLAS

Ranking de empresas méas importantes de Per( en el sector de juegos de

AZAT Y APUESTAS ...eeivviieieiii ettt ettt e st e et e e bbb e e e nnbee e 2
Matriz de Operacionalizacion de las variables dependiente ................... 18
Matriz de operacionalizacion de variables independientes..................... 19
Instrumento de recoleccion de datosS...........ccoveverereiesieie s 21
Relacion de Personal en la empresa........ccoceeveveeieiiecveeve e 25
Porcentaje de reclamos INKABET 2021 .........ccccoovveveiieeieeiieieese e 32
Porcentaje de acciones fraudulentas INKABET 2021 .........cccccceeveiennen, 33

Escala de colores e iconos de acuerdo a la cantidad de monto de apuestas
34

Tabla de eficiencia MenSUal ..........cccooeiiiiiiiinie e 35
Valoracion de 12 ENCUESTA..........coerereiiiiceceee e 36
ANALISIS 08 BNCUBSEA ......veveiieieeieeiee e 43
Valoracion de montos de apuesta POr MESES........c.ecverveeeereerieeeeseennean, 46
¢5 Por qué? de procedimientos no definidos...........cccccevveveeiciic e, 48

¢5 por qué? de valores criticos con respecto a la eficiencia del monto de

APUEBSTAS ...t 49
¢5 por qué? de falta de herramientas digitales ...........cccccevveieiieinecnenn. 49
Programa de CapacCitaCion ............ccccveeveiieiieiie e 51
Caracteristicas de herramientas antifraudes ...........cccoceevvieieinciennenne, 53
Valoracion de planes de pago..........coooveviiiiiiiiiii 55
Compatibilidad de plataformas................covviiiiiiiiiiiiiiien, 55
Ofrecimiento de garantia...........c.ovviiieiiiiii e, 56
Plan GratUITO .....ccveeiiiieiicie et nreas 54
ValoraCion € PreCIOS.........uiuiiuereeieie ettt 54
Variacion de transacciones MeNSUAIES ...........ccovvererereieneseseeeeieieens 54
Homologacion de ProVEEAOrES...........ccueiveieiieieeie et 55
% Variacion de reclamos 2021 Y 2022 ........ccoooveeevieneneneneneseeeeeeeas 56
Promedio de los montos de apuestas 2021-2022 ..........ccccceevvrveresieennn, 56
% Variacion de fraudes 2021y 2022 .........cccveveiieveeiecieceeee e 57
Monitoreo de CapaCitaCiONES.........ccueiveeiiieiiieiie e 58

Cantidad de pérdidas unitarias de reclamos por mes 2021 ..................... 60



Tabla 30.
Tabla 31.
Tabla 32.
Tabla 33.
Tabla 34.
Tabla 35.
Tabla 36.
Tabla 37.
Tabla 38.
Tabla 39.
Tabla 40.
Tabla 41.
Tabla 42.

Cantidad de pérdidas unitarias de reclamos por mes 2022 ..................... 63

Tabla resumen comparativa pre Y POS-test........ccoerererenenienienieienenns 66
Obijetivo 1 Prueba de normalidad Shapiro-WilK, .........ccccccovevviiieivennennn. 66
Obijetivo 2 Prueba de normalidad Shapiro-WilK, .........ccccccovevviiieinennenne. 67
Objetivo 3 Prueba de normalidad Shapiro-Wilk, ..., 67
Comprobacion Wilcoxon para las reclamaciones..........cccccoevvveveveiennn, 68
Comprobacion T -Student para montos de apuestas..........cccceevvevvenenne. 68
Comprobacion T -Student para 10S CONtracargos.........c.cceevevveevererernenne 69
Costos de Implementacion ..o, 70
Costo de ManteniMIBNTO ......ccveveieeiieie e 71
Ahorro Anual con la implementacion de las propuestas............c.ccee...... 71
Variacion de precios 2021 - 2022 ........ccevveveeie e 72
Variacion CostO / ANOITO .....c..cveeiece et 72



INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Diagrama de Ishikawa de causas de la disminucién de niveles de recaudacion 4

Figura 2 Ubicacion de la oficina de INKABET ........ccccooviiiiieie e 5
Figura 3 Metodologia DIMAIC.........cci ot 12
FIgura 4 ProCeso 08 GPUESTAS. .......cceiuirieriirieeiieiete ettt 14
Figura 5 Liquidacion mensual en Soles 2021 ..........cccoeiiiinreneneneese e 25
Figura 6 Liquidacion mensual en unidades 2021............ccooveveiiieiieiesiese e 26
Figura 7 Mapa d€ PrOCESOS .......ccueiveeriieiesiieiteaieseesieesesteesteesesseesseesaessaesseeaesseesreensesnes 26
Figura 8 Proceso de atencion al ClIENte............cooeiriiineiiice e 27
Figura 9 SUDProceso de reClamos ..........ccocvoiiirieieiee e 28
Figura 10 Proceso de recaudacion 2021...........c.ccovevieiieiiesieeiie e 29
Figura 11 NUmero de reclamos por meses del afio 2021 ...........ccccoveveeieieeiecie v 30
Figura 12 Cantidad del monto de reclamos por meses del afio 2021............cc.cceeveneneee. 31
Figura 13 Cartas de controversias de la recaudadora Niubiz- Visa 2021 ...................... 33
Figura 14 Monto de apuestas VISA promedio POr MES........ccceevevveveeieeieeieseeseenenes 34
Figura 15 Formula de eficiencia de proCeS0S.........cocveveiieieeiieiie i cee e 35
Figura 16 Opinion sobre trabajo bajo politicas 0 procedimientos ..........c.ccoceevvereennne. 37
Figura 17 Frecuencia de reclamos al area de recaudacion .............cccccovvereneescinnennenn. 37
Figura 18 Existencia de demora en la solucion de............cccoevevieii e iicce e 38
Figura 19 Opinion sobre existencia de registro de reclamos ...........cccoocevvveveiicveenene, 38
Figura 20 Importancia de la comunicacion entre areas............oceoeveeerereneneeeseseeiennenns 39
Figura 21 Opinion sobre herramientas digitales antifraude ...........ccccoovvviniiiiciinenne 39
Figura 22 Cumplimiento del control y seguimientos de alertas de fraudes.................... 40
Figura 23 Existencia de la identificacion de riesgos fraudulentos..............cccccvevvvennnne. 41
Figura 24 Opinion sobre la definicion de procesos antifraude ............ccccocevvrviieinnnen, 41
Figura 25 Opinidn sobre la existencia de personal capacitado ............cccccoevervrenienen, 42

Figura 26 Grafico de Pareto — Analisis de causas raiz de problemas en el area de

=10t TU Lo - o o o ISP PRSRRR 44
Figura 27 NUmero de reclamos de INKABET 2021.........cccovoviiiiniienc e, 45
Figura 28 Valoracion de montos de aPUESTA ........c.orueriiiieriiieieeee e 46
Figura 29 Monto de Pérdidas por incidencias fraudulentas..............ccccoceevveieiiiieenenne. 47
Figura 30 NUmero de incidencias fraudulentas...........c.ccccocveeieiicie e 48

Figura 31 Atencion por reclamos aCtual ..........ccccoereriiiiiiiiieeee e 58



Figura 32. Software SUBUNO ........cccooiiiiiiiieiiereee e 59

Figura 33 Modelo actual sin simular el caso en estudio ..........ccccevveveriieniniese e 60
Figura 34 Distribucidn actual en Stat: Fit...........cccooveieiiieii e 61
Figura 35 Tipo de distribucidn del modelo actual ............cccoovvveiieiiiere e, 61
Figura 36. Modelo actual simulado del caso en estudio ..........cccovveveiieniniencin e 62
Figura 37. Resultados del modelo actual simulado............ccoccovveiiiiiiinniiieee 62
Figura 38 Modelo mejorado sin simular en caso de estudio..........c.ccceevvevvivecieveernene 63
Figura 40 Tipo de distribucién del modelo mejorado..........ccccoevvevveveiieiicie e 64
Figura 41 Modelo mejorado simulado del caso en estudio...........cccccooeviriieniiieiennen, 65

Figura 42 Resultados del modelo simulado mejorado ............ccccovveveiiincncincnce 65



RESUMEN

La presente tesis tuvo como finalidad proponer un Plan de Mejora para
incrementar la recaudacion econdémica en la empresa Inkabet, el cual esta dedicada a las
apuestas deportivas online, aplicando la metodologia DMAIC como método de mejora.
Esta investigacion se inicio definiendo un estudio de las causas que conllevan a un
decrecimiento en la recaudacion econdémica, el cual se puede apreciar por medio del
diagrama Ishikawa, a su vez se llevd a cabo el desarrollo de una encuesta para conocer la
percepcion de los trabajadores con respecto a su lugar de trabajo y sus problemas que
existen alli , asi mismo se emple6 el diagrama de Pareto para visualizar todos aquellos
aspectos que necesitan ser mejorados dando a conocer la realidad actual de la empresa e
identificar sus problemas y proponer mejoras donde usualmente existen constantes
reclamos como en el area de atencién al cliente, asi como también por realizaciones de
acciones fraudulentas.

Es por estos motivos, para la elaboracion de esta tesis se plante6 una relacion de
propuestas de mejora para este proceso, las cuales fueron la creacién de un sistema de
politica de recaudacion, la implementacién de un programa de capacitacion para
incrementar la eficiencia del nivel de monto de apuesta y el uso de herramientas
antifraudes.
Con los resultados obtenidos después de la aplicacion del plan de mejora se obtuvo los
siguientes indicadores:

e Reduccion de reclamos en un 33.68% de reclamos

e Reduccion de notificaciones fraudulentas en una 44.11%

e Incremento del 14.83% de la eficiencia en el monto de apuestas

Palabras clave: Plan de mejora, Metodologia DMAIC, recaudacion econdmica,

herramientas digitales antifruade, reclamos, portal de apuestas



ABSTRACT

The purpose of this thesis was to propose an Improvement Plan to increase
economic collection in the Inkabet company, which is dedicated to online sports betting,
applying the DMAIC methodology as an improvement method. This research began by
defining a study of the causes that lead to a decrease in economic collection, which can
be seen through the Ishikawa diagram, in turn, the development of a survey was carried
out to know the perception of the workers. regarding your workplace and your problems
that exist there.

It is for these reasons, for the preparation of this thesis, a list of improvement proposals
for this process was proposed, which were the creation of a collection policy system, the
implementation of a training program to increase the efficiency of the bet amount and the
use of anti-fraud tools.

The results achieved after the implementation of the improvements resulted in:

* Reduction of claims by 33. 68% of claims

* Reduction of fraudulent notifications by 44. 11%

* Increase of efficiency in the amount of bets by 14.83%

Keywords: Improvement plan, DMAIC methodology, economic collection, anti-fraud
tools, complaint, betting portal



INTRODUCCION

Actualmente, las apuestas deportivas online cuentan con altos niveles de
participacion y la tendencia va en aumento. Asimismao, el gusto por la accion de apostar
ya sea de manera presencial o virtual va de la mano con la cantidad de reclamos y
surgimiento de algunas acciones fraudulentas (como en varias empresas que brindan
servicios), ya sea por parte de malos procesos en la organizacion, por actitudes del mismo
cliente o razones externas a ambos.

Esta investigacion tiene como fin optimizar el proceso del area de recaudacion de la
empresa INKABET haciendo uso de la metodologia DMAIC para brindar solucion a los
problemas que estan presentes en la empresa como el alto nimero de reclamos y
contracargos (acciones fraudulentas).

El primer capitulo describe el enfoque del problema, sus implicaciones, descripciones y
formulaciones generales y especificas del problema, presentacion de los objetivos
principales y sus detalles, descripcion de la investigacion, justificacion e implicaciones.
El capitulo 2 describe los antecedentes de la investigacion y vincula los fundamentos
tedricos a variables con hipdtesis a probar.

El Capitulo 3 describe la metodologia de la investigacion, los métodos utilizados durante
el desarrollo de este trabajo y las variables aplicadas a lo largo de esta presente tesis.

En el Capitulo 4 La empresa encuestada desarrolla metodologias y herramientas para
utilizar en sus propuestas mejoras aplicadas a cada objetivo.

El capitulo 5 presenta resultados basados en hipdtesis, que posteriormente se proceden a
ser aceptados o rechazados. Por ultimo, se te presentan conclusiones y recomendaciones

de los resultados obtenidos



CAPTIULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion y formulacion del problema general y especificos

La industria del juego de azar y apuestas ha sufrido profundos cambios a lo largo
del tiempo. Sin duda la forma de apostar dinero en la actualidad difiere mucho de la
manera en que se tentaba la suerte hace 20 afios atras. La accesibilidad a los juegos
en linea u online es tan sencilla que solo se necesita un celular, Tablet, laptop o
cualquier equipo de coOmputo para poder navegar por internet, es por eso que son
deslocalizados. Siempre que se tenga un dispositivo de acceso, puede jugar en
cualquier lugar, incluso fuera del territorio del peruano. En juegos de azar en linea,
hay dos formas mas comunes: la primera forma abarca los juegos de azar y por
consiguiente las apuestas deportivas. En cuanto a las apuestas deportivas, cada vez
son mas las personas que optan por participar en los eventos deportivos mas
importantes con la posibilidad de apostar en tiempo real a cualquier partido nacional
e internacional. Cuando se refiere a los juegos de azar, las opciones son tan variadas
que es dificil determinar qué prefieren los usuarios por lo que participan en distintos
juegos como tragamonedas, ruletas, poker entre otros.
Ademas, los usuarios pueden jugar en el modo de casino en vivo o en tiempo real,
que ofrece una experiencia completamente nueva que combina la tecnologia con la
capacidad de jugar contra el crupier.
Este moderno mercado de consumidores de juegos de azar y apuestas virtuales u
online ha impulsado, a su vez, el nacimiento de numerosas empresas en el rubro,
entre las empresas mas importantes de las casas de apuestas que operan en nuestro
territorio peruano, dejan a un lado la competencia comercial para asi poder unirse
para lograr un mismo objetivo: Impulsar el desarrollo de un mercado moderno y
responsable, el resultado de esto fue el nacimiento de la APADELA (ASOCIACION
PERUANA DE APUESTAS DEPORTIVAS EN LINEA Y AFINES). Hay cierto
estigma por las actividades de juego, pero la verdad es que esta asociacion fomenta
los juegos responsables entre los usuarios, ayudando a garantizar que el publico en
general utilice estas préacticas con precaucion. Entre la clasificacion de empresas mas
importantes del Peru en el sector de juegos de azar y apuestas podemos apreciar en
la Tabla 1.


https://apadela.com.pe/

Tabla 1.

Ranking de empresas mas importantes de Pert en el sector de juegos de azar y apuestas

Ranking Empresas Incentivos
1 Betsson Bono hasta 100% hasta S/ 40
2 Inkabet Bono hasta 200% hasta S/ 800
3 Bet365 Bono hasta 100% hasta $ 30
4 Betway Bono hasta 100% hasta S/ 180
5 1xbet Bono hasta 100% hasta S/ 370

Fuente: Apuesta legal
Elaboracidn: propia (2022)
El economista américa (2020) menciona:
La pandemia de COVID-19 llevo a la industria del juego de Latinoamérica
a experimentar cambios generalizados a medida que las empresas de
apuestas migran a trabajar online y los casinos se vieron obligados a cerrar
sus puertas.
Ahora, un nuevo informe de mercado sobre las perspectivas y précticas de
apuestas de la poblacion de la region arroja nueva luz sobre el crecimiento
presente y futuro de una industria que, se estima, abarca 5 mil millones de
dolares en Latinoamérica y que esté en pleno apogeo en Perd. (pérr. 2.)
La empresa materia del presente trabajo de investigacion es la casa de apuestas
deportivas online Inkabet, la cual se inaugur6 en el 2012 para ser la alternativa
preferida de entretenimiento en linea, ademas de ser el primer portal de apuestas
100% peruano. Actualmente pertenece al grupo Betsson desde el 11 de agosto del
2021, a pesar de esto lleva sus areas de manera independiente, y actualmente dentro
del area de recaudacion se puede evidenciar ciertos problemas que retrasa los
procesos de la misma, tales como; pérdidas en la recaudaciéon por reclamos o
controversias. Algunos de los factores son que el rea no cuenta con una estructura
de procesos definida ni con diagramas de flujos precisos, asimismo, todo esto
genera problemas en la administracion del proceso de recaudo.
A su vez el area de recaudo esta ligada al area de atencidn al cliente el cual se
encarga de la atencidn de los reclamos de los clientes, usualmente existen llamadas
telefonicas y correos de forma constante en el que se presentan reclamos, y esta

area a su vez la reporta al area de recaudacion los constantes reclamos que pueden

2


https://apuestalegal.pe/betsson-peru/

deberse a que se le debito de la tarjeta del usuario, pero el dinero no ingresé a su
cuenta Inkabet, perdiendo credibilidad en los servicios. Otro tipo de reclamo que
se presenta es cuando los clientes se contactan con el area de atencion al cliente
indicando que se hizo uso indebido de su tarjeta de crédito o débito, vulnerando su
seguridad, sin su consentimiento y nos piden por favor indicar en que cuenta
Inkabet se encuentra el dinero o en todo caso devolverles el dinero, esta clase de
reclamo toma un debito flujo de proceso el cual el &rea de recaudaciéon debe
contactarse con el ente recaudador para pedir mas detalles sobre los movimientos
bancarios, donde finalmente no existe un sistema de politicas de recaudacién. Otro
tipo de reclamo que causa deficit en la recaudacion econdémica es cuando el cliente
directamente se contacta con el ente recaudar y presenta su reclamo acerca del
débito indebido de sus cuentas bancarias, el ente recaudador realiza las
validaciones respectivas y finalmente emiten una carta de contra cargo para que
luego a cierre de mes en la facturacion sea debitado esos importes que los usuarios
les hicieron llegar, generando un déficit en la recaudacion. Estay otras deficiencias
se hacen presente en el diagrama Ishikawa mostrado a continuacion. (Ver figura
1)

Por lo anterior, es necesario el disefiar e implementar un método que nos ayude a
poder optimizar esta situacion para que la empresa tenga un mayor volumen de

recaudacion y un crecimiento sostenible.
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Figura 1 Diagrama de Ishikawa de causas de la disminucion de niveles de recaudacion
Fuente: Elaboracion propia
Con la informacion presentada en el diagrama Ishikawa, se determind enfocar el presente
trabajo de investigacion detallando algunos de los principales problemas del area de
recaudacion en el entorno de métodos, maquinaria (software) y mano de obra, los cuales
son:
1.1.1. Problema General
¢De gué manera la aplicacion de la metodologia DMAIC mejoraréa el proceso de
recaudacion econémica en una empresa de apuestas?
1.1.2. Problemas Especificos
a) ¢De qué manera la implementacion de un sistema de Politicas de
recaudacion reducira el nivel de reclamos en una empresa de apuestas?
b) ¢De qué manera se puede aumentar el nivel de eficiencia en el monto de las
apuestas?
c) ¢De qué manera la aplicacion de herramientas digitales permitira la

deteccidn y prevencion de fraudes en una empresa de apuestas?



1.2 Objetivo general y especifico
1.2.1  General
Determinar de qué manera la implementacion de la metodologia DMAIC
permitira mejorar la gestion del proceso de recaudacion en una empresa de
apuestas
1.2.2. Especifico
a) Implementar un sistema de politica de recaudacion para reducir el nivel
de reclamos en una empresa de apuestas
b) Implementar un plan de capacitacion para incrementar la eficiencia del
nivel del monto de las apuestas
c) Proponer el uso de herramientas digitales para optimizar la deteccion y

prevencion del nivel de fraude en una empresa de apuestas

1.3 Delimitacién de la investigacion: temporal espacial y tematica
1.3.1  Delimitacion espacial:
Pese a que el proyecto de investigacion fue realizado acerca de una casa de
apuestas deportivas online, sus oficinas estan ubicadas en el departamento y
provincia de Lima del distrito de Miraflores (Calle Dos de Mayo 534, oficina

401) y el area de investigacion fue del proceso de recaudacion

Figura 2 Ubicacion de la oficina de INKABET
Fuente: Google Maps



1.3.2 Delimitacion temporal:
El presente estudio se desarroll6 entre los meses de enero de 2021 a diciembre
del 2021

1.3.3 Delimitacion Temaética
El desarrollo del presente proyecto de investigacion tiene el fin de incrementar
la recaudacion econdémica disefiando un Plan de Mejora para la gestion del
proceso de recaudacion, bajo la metodologia, DMAIC, Ishikawa, Pareto y los 5

por qué.

1.4 Justificacion e importancia
1.4.1 Importancia de la investigacion

La importancia de esta investigacion, se centrara principalmente en la
identificacion del problema central y sus aspectos especificos relacionados con
el proceso de recaudacion, razon por la cual existe la motivacion en este estudio
de encontrar alternativas para mejorar dicho proceso en la empresa Inkabet,
debido a que la empresa actualmente presenta procesos ineficientes,
desconocimiento de las operaciones asi mismo se da a conocer los reclamos,
situaciones engorrosas y fraudulentas, a esto se le afiade los errores que se
cometen al no tener un sistema de politicas de recaudacion al momento de
realizar la gestion adecuada con el usuario.
Debido a ello, se plantea el uso de la metodologia DMAIC para mejorar dichos
problemas incrementando el monto recaudado.
En base a lo anterior, es provechoso tanto para la empresa, asi como los
trabajadores debido a que beneficia econdmicamente el contar con un trabajo
organizado, ofreciéndoles una visién mas amplia con respecto a las pérdidas o
errores y solucionarlos, ya que al tener mejoras se podra dar una buena imagen
hacia los usuarios en términos generales.
Asi mismo, se pueden ver favorecidos los usuarios, puesto que se generara una
confianza en sus apuestas, abonando sus montos de recaudo a tiempo o
incrementando sus apuestas, generando una mayor rentabilidad al area de

recaudacion, esto implica a que se tendra un incremento de recaudacion.



1.4.2 Justificacion tedrica.
La justificacion teorica de la investigacion presentada se basa en el objetivo de
aplicar los conocimientos existentes sobre el uso correcto de la metodologia
DMAIC, la cual sera utilizada para optimizar el proceso de recaudacion en la
empresa “Inkabet”. Y de esta manera, logrando los objetivos propuestos, se
demostrara que la metodologia reducir perdidas en el proceso de recaudacion,
asi como optimizar la deteccion y prevencion de fraudes, minimizando los
errores en el proceso antes mencionado.

1.4.3 Justificacion metodoldgica.
La justificacion metodoldgica de este presente estudio se desarrolla en base a
dos aspectos basicos: como punto de partida, se empezara del método cientifico,
al realizarse observaciones para determinar ;Cudles son los problemas que
afectan a la empresa?
Segundo, se basa en mejorar el proceso de recaudacion a través de un analisis de
la situacién actual de la empresa, identificando los problemas generados en el
area, por lo que se recomienda la implementacion de metodologia DMAIC, a
través de un enfoque de gestion flexible, para mejorar la eficiencia del proceso
reduciendo los errores en el proceso mencionado.

1.4.4 Justificacion social.
En cuanto a la justificacion social del presente estudio, al incrementar la
capacidad del monto recaudado, se reducird y eliminaran grandes pérdidas,
ademés el flujo de proceso establecido eliminard procesos operacionales
ineficientes el cual generard una mejora a la carga laboral. De la misma manera,
con la metodologia DMAIC, el trabajador tendra una mayor concientizacién
sobre lo importante que es mantener un flujo y mapeo de los procesos
establecidos, reduciendo los costos y elevando la utilidad de la empresa, con lo
que se pudo trasladar dicha utilidad a mejorar los salarios de los trabajadores, a
su vez, incrementar su bienestar y el de sus familias.

1.4.5 Justificacién practica.
En términos practicos, este estudio se realiza debido a la necesidad de mejorar
el proceso de recaudacion. Asimismo, gracias a la metodologia DMAIC se
lograra realizar esas mejoras que la empresa necesita, utilizando los 5 pasos

relacionados: definir, medir, analizar, mejorar y controlar.



1.4.6 Justificacion economica.
Econdmicamente, la presente investigacion demostrara cudnto incrementara el
monto recaudado, reduciendo pérdidas por reclamos, fraude o controversia, asi
también se reduciran pérdidas de dinero por los tiempos improductivos de los
agentes de call center. Ademas, esto ocasionara captar clientes que apuesten

cotidianamente y que estén interesados en el juego de azar y apuestas.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del estudio de investigacion

A continuacion, se presentaran las tesis de referencia relacionadas con las
variables de este estudio.
Tesis nacionales
Para Perales M. (2018) en su tesis “Analisis, diagnodstico y propuesta de mejora en
los procesos administrativos de la direccién general de administracion en una
universidad publica aplicando Lean Six Sigma”. Los principales problemas del
proceso fueron el tiempoo de entrega, el cumplimiento de los procedimientos, la
higiene en el trabajo, la falta de normalizacién de las practicas, y las demoras en los
tramites. Debido a lo expuesto, se utilizé el método DMAIC basado en Six Sigma
para simplificar las funciones de gestion y administracion en las diferentes areas de
la empresa.
Esta tesis fue de referente para poder realizar nuestro estudio econémico para analizar
si la propuesta planteada es viable de realizarse. A su vez de nos sirvidé para
empaparnos mas sobre la metodologia DMAIC
Para Acosta A. (2017) en su tesis de “Diagndstico y mejora de procesos en la
afiliacién de comercios al servicio de comercio electrénico en una empresa de medios
de pago”. Tiene como propdsito la reduccion de la variabilidad en el tiempo en el
proceso de afiliacién de comercio electronico de una empresa del rubro de medios de
pago, por deficiencias en: tiempo generacion de cédigo, tiempo de integracion,
tiempo de gestion de cobro y autorizacion comercial. Por ello, promovieron el uso de
herramientas de desarrollo como el método DMIAC, el programa 5'S, el programa
de capacitacion y la prevencion de procesos colaborativos.
Esta tesis nos sirvid de referente para apreciar la estructura del DMAIC en una
empresa del rubro digital tal como la de nosotros, y poder aplicarla en nuestro trabajo
de investigacion.
Para Montafio C. (2017) en su tesis “Propuesta de implementacion de la metodologia
Six Sigma para la satisfaccion de atencion al cliente en la Gerencia Regional de Salud
(GERESA) de Lambayeque”. El objetivo de la investigacion fue la de reducir las
deficiencias administrativas(logisticas) de la empresa aplicando la metodologia
DMAIC basada en el Six Sigma en la Gerencia Regional de Salud (GERESA) de
Lambayeque. Debido a que se realizé una encuesta, se logro apreciar que la mayoria



de los encuestados indicaron que la institucion no realiza de la mejor manera sus
procesos.

De esta manera, tomamos como referencia esta tesis debido a que emplearon tanto la
metodologia DMAIC, como la utilizacion de encuestas para conocer la situacion en
que se encuentra la empresa.

Para Zamara y Rivas (2019) en su tesis “Propuesta de un plan de mejora para
optimizar la Gestion del proceso de transporte de inversiones Zamcar S.A.C.”. Su
finalidad era optimizar la gestion del proceso de transportes aplicando el método
KAIZEN y DMAIC. Esto debido a que existia una deficiente gestion de
mantenimiento ademas de una falta de mecanismos de gestion y una capacitacion
ineficiente de los trabajadores, por el cual se desarrolla un plan de mantenimiento,
ademas de implementarse un sistema de gestion de combustible para proponer una
solucion a los problemas mencionados.

Esta tesis nos sirvio de referencia para la creacion de nuestro propio plan de
capacitaciéon y sistema de politicas como parte del plan de mejora para brindar
soluciones a los problemas que existen en el proceso de recaudacion.

Tesis internacionales

Para Vasquez M. en su tesis “PROPUESTA DE MEJORA EN EL PROCESO DE
GESTION DEL AREA DE SERVICIO AL CLIENTE Y GESTION DE COBRO
DE REFINANCIA COLOMBIA UTILIZANDO LA METODOLOGIA LEAN SIX
SIGMA” (2019). Las ineficiencias de los procesos se dieron a causa de una
descoordinacion de procesos ordenados y de retrasos en el area de servicio al cliente.
De esta manera, la forma de cémo se pudo mitigar estas deficiencias son mediante la
utilizacion de la metodologia DMAIC basada en el SIX SIGMA, cuyo objetivo esta
alineado a la optimizacién y mejora continua de procesos, el cual su desarrollo lo
tomamos como un modelo base para aprender méas sobre esta metodologia y poder
brindar soluciones pertinentes a las deficiencias presentadas en los procesos de
recaudacion de la empresa de estudio, logrando asi su optimizacion y consiguiendo
una mejora continua.

Para Ancan D. en su tesis “MODELO DE GESTION PARA LA EXPERIENCIA
DEL CLIENTE EN LOS SERVICIOS DE ATENCION AL PACIENTE EN LA
CLINICA RED SALUD PROVIDENCIA” (2020). La escasa (por no decir nula)

presencia de control y evaluacion de funcionamiento de procesos internos, ademas
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2.2

de una pobre interpretacion de indicadores reflejan que existio un mal manejo de un
plan contra la insatisfaccion al cliente. Es por eso que este proyecto se empleo la
metodologia DMAIC para poder realizar una mejora continua en los procesos y tener
como fin el de incrementar la satisfaccion del paciente.

A su vez, nosotros tomamos en cuenta este trabajo de investigacion debido a que lo
consideramos como un referente en lo que respecta al incremento de la satisfaccion
al cliente, y asi también para el tema de la motivacion laboral para poder incrementar

el monto de sus apuestas.

Bases teoricas vinculadas a la variable o variables del estudio

2.2.1 Metodologia DMAIC
DMAIC es una herramienta la cual posee un enfoque que se centra en la
optimizacion y mejora continua de procesos, productos, disefios, etc. Esta
estrechamente relacionada con la metodologia SIX SIGMA, es por eso que
usualmente se la asocia a ella. Sin embargo, se puede utilizar de manera
independiente o incorporando ya sea con esta herramienta u otras como el
LEAN MANAGEMENT o el TQM
Esta herramienta debe su nombre a que es el acronimo del desarrollo de sus
términos en inglés (Define, Measure, Analyze, Improve y Control), los cuales
estan interconectados entre si, y que deben repetirse iterativamente hasta lograr
la mejora deseada. A continuacion, se detallan cada uno de los términos que
comprende esta metodologia y las herramientas que se pueden usar en cada

etapa (ver figura 3):
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Figura 3 Metodologia DMAIC

Fuente: Blog virtual Imagineer. Recuperado de https://blog.imagineer.co/es/estrategia/proceso-de-

negocio/dmaic-y-otras-herramientas-six-sigma-para-potenciar-la-mejora-continua

Asimismo, se explican detalladamente cada uno de las etapas involucradas en el

desarrollo de la metodologia:

a.

C.

Definir.

El primer paso es delimitar el alcance, las metas a seguir y a los miembros.
Usualmente aqui es donde se formulan como se desarrollara la estructura y
como se verd el resultado al final del proceso. Una sugerencia valiosa es la de
hacer un listado de todas posibles mejoras, aunque posteriormente quedarse
con las mas factibles e importantes. Para esta parte, el brainstorming es una
gran herramienta.

Medir.

Luego de que se hayan identificado el(los) problemas del proceso, deberemos
determinar como se apreciara los cambios realizados. En esta parte de la
metodologia, el fin es fijar el rendimiento actual del proceso y los datos que
se van a analizar. Debido a esto, es fundamental contar con datos de calidad.
Partiendo de este punto, se procedera a empezar con la recopilacion de datos
para ir supervisando el rendimiento del proceso con cada cambio que se vaya
realizando, y al final compararlo con el resultado obtenido.

Analizar.

Una vez que ya se tiene al alcance los datos necesarios, una de las formas para

poder conocer la razon fundamental del problema en cuestion es la aplicar
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herramientas de analisis de causas raiz como: El diagrama Ishikawa, los 5 por
qué y la gréafica de Pareto.
De esta manera, luego de haber determinado las causas principales (ya que no
siempre es solo una), se podra poner en marcha la propuesta de un plan de
mejora para su posterior implementacion.

d. Mejorar.
El momento donde se llega a esta etapa, es cuando finalmente se llevaran a
cabo las oportunidades de mejora planteadas en la fase anterior.
Para empezar, se explican cuales serian las diversas soluciones para poder
hacer frente a la causa raiz del problema y poder eliminarla. De esta manera
se ira descartando algunas propuestas hasta que nos quedemos con la que sera
la mas viable de poder realizarse, aunque primero se debera someter a pruebas
de falla para comprobar que verdaderamente se realizé la decision mas
efectiva.

e. Controlar.
El paso final consiste en verificar y comprobar el éxito a futuro de la
alternativa escogida para la optimizacion del proceso. Es en esta etapa donde
se procederd a crear un sistema de monitoreo y control para realizar un
seguimiento constante a los cambios y su impacto en el proceso estudiado.
Asimismo, es una buena idea tener un plan de respaldo en caso de que el
rendimiento vuelva a caer o surja un nuevo problema. Ser capaz de poder
volver a las mejoras y como se desarrolld la solucion puede ser un factor
critico, es por eso que tener un buen control documentario es fundamental en

el proceso de mejora continua.

2.2.2 Proceso de recaudacion
Segun Rojas y Barbaran en su articulo publicado en revista web Ciencia Latina,
se refiere a: “Las diferentes acciones enfocadas a garantizar que la entidad
obtenga el dinero necesario para solventar los compromisos u obligaciones, asi
como para prestar servicios publicos de calidad y mejorar las condiciones de

vida de las partes involucradas”. (Rojas y Barbaran, 2021)
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Sin embargo, una explicacion mas simple para este término seria: La accién de

recibir y mantener un registro de todo el efectivo entrante a la empresa

GANANCIAS

Figura 4 Proceso de apuestas.

Fuente: Elaboracion propia. Recuperado de www.abc.com.py/edicion-
impresa/suplementos/escolar/tipos-de-depositos-de-ahorros-1515839.html

2.3 Definicion de términos basicos

Atencion al cliente: “Es el conjunto de estrategias que una compaiiia diseia para
satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus
clientes externos.” (Serna, 2006, p.19)

Capacitacion: “Medio que desarrolla las competencias de las personas para que
puedan ser mas productivas, creativas e innovadoras, a efecto de que contribuyan
mejor a los objetivos organizacionales y se vuelvan cada vez mas valiosas”
(Chiavenato, 2009, p.371)

Diagrama Ishikawa: Delgado et al. (2021) indica que es una “Técnica usada para
identificar las posibles causas de un problema central, usado también para mejorar
procesos y recursos en una organizacion.” (p.8)

Eficiencia: Diario gestion (2022), se define como la “relacion entre los recursos
utilizados en un proyecto y los logros conseguidos con el mismo. Se da cuando se
utilizan menos recursos para lograr un mismo objetivo o cuando se logran mas
objetivos con los mismos 0 menos recursos”. (p.1).

Fraude financiero: Segun Mendoza (2009) Es un acto intencional perpetrado por
una o mas personas con fines ilicitos para buscar ventajas personales o grupal que

tiene un impacto considerable en la economia de las victimas. (p.2)
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Herramientas digitales: En el trabajo de investigacion de Solis (2020), se indica
que “Es un conjunto de herramientas tecnologicas en las que se puede realizar
trabajos en conjunto compartiendo el mismo documento e interactuando con
multiples usuarios a los que se les ha proporcionado acceso, fomentando asi una
accion sinérgica y colaborativa entre sus miembros”. (p.24)

KPI: “Son indicadores que ayudan a identificar el rendimiento de una determinada
accion o estrategia” (Avella ,2019, p.7)

Mejora Continua: “Es el proceso de establecer objetivos y de encontrar
oportunidades de mejora mediante el uso de hallazgos de auditoria, analisis de
datos, revisiones de direccion y otros medios y que generalmente conduce a una
accion correctiva o preventiva (ISO 9000, 2015)”

Politicas: “Son documentos que detallan el modo en que la organizacion espera
que se comporten sus empleados en el desarrollo de sus funciones, disminuyendo
asi las diferencias que pueden ocasionar” (Casanovas ,2013, p.3)

Servicio: “Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera (ademas del
producto o servicio basico) como consecuencia del precio, imagen y la reputacion
del mismo” (Equipo Vértice ,2010, p.4)
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CAPITULO Ill: SISTEMA DE HIPOTESIS
3.1 Hipotesis
3.1.1 General
Mediante la Implementacion de la metodologia DMAIC se mejoraré la
gestion del proceso de recaudacion en una empresa de apuestas
3.1.2 Especificos
a) Mediante la implementacién de un sistema de politicas de recaudacion,
se podré reducir el nivel de reclamos en una empresa de apuestas
b) Mediante la implementacion de un plan de capacitacion se incrementara
la eficiencia del nivel del monto de las apuestas.
¢) Mediante el uso de herramientas digitales se reducira el nivel de fraudes

en una empresa de apuestas
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3.2 Variables

Tabla 2.

Matriz de Operacionalizacidn de las variables dependiente

VARIABLE
DEPENDIENTE

INDICADOR

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

Indicador = % de reclamos

Se hace referencia a la cantidad de

Nivel de clientes que tienen derecho a exigir o Reporte mensual
reclamos (Niveldereclamos ﬁCtHal—NiUBldE?'QCiﬂ?HGSdEl afio R’iltETiOT 100 demandar solucién referente a la de incidencias
Nivel dereclamos del aio anterior XX atencion inadecuada u omision de Ia
prestacion del servicio. (Contaduria
General de la Nacion, s.f)
Eficiencia del Indicador = % de eficiencia en el monto de Comprende el andlisis y el conteo del Reporte mensual

monto recaudado

apuestas
(Monto recaudado actual - Monto recoudado el afio anterior < 100

Monto recaudado el afio anterior

dinero juntado o recaudado, que
sirvieron con el fin de satisfacer las
necesidades de terceros o brindar un
servicio por ello.

de transacciones

Deteccién de
fraudes

Indicador = % de Notificaciones fraudulentas

Cartas de fraude mes anterior - Cartas de fraude mes actual

Cartas de fraude actual

Comprende la cantidad de casos
reportados sobre polémicas que
involucran a personas acusadas de
dafiar la economia de un tercero o una
empresa a cambio de su propio
beneficio mediante su accionar.
(Castellnou,2021)

Reporte mensual
de controversias
emitidas por las
entidades
recaudadoras

Fuente: Elaboracion Propia



Tabla 3.

Matriz de operacionalizacion de variables independientes

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

“Declaracion de los principios generales que
el &rea se compromete a cumplir, enumerando
una serie de directrices basicas que definen su
filosofia y algunas de sus reglas acerca del
comportamiento que se espera de sus
empleados”. (Riquelme, 2022)

Para un mejor estudio se estd
proponiendo un sistema de politicas de
recaudacion para reducir el nivel de
reclamos

“Medio que desarrolla las competencias de las
personas para que puedan ser mas
productivas, creativas e innovadoras, a efecto
de que contribuyan mejor a los objetivos
organizacionales y se vuelvan cada vez mas
valiosas” (Chiavenato, 2019, p.371)

Para un mejor estudio, se propondra un
plan de capacitacion enfocado al area de
atencion al cliente para optimizar la
eficiencia del nivel de monto de apuesta.

VARIABLE INDICADOR
INDEDEPENDIENTE
Sistema de Politicas SI/ NO
de recaudacion
Plan de capacitacion SI/ NO
Herramientas digitales SI/ NO

Herramientas informaticas que se encuentran
en diferentes aparatos electrénicos con los
cuales se pretende facilitar la comunicacion,
potenciando asi, cualquier proceso a través de
la innovacién. Asimismo, otras también nos
proporcionan una mayor prevencion contra
fraudes y virus, mejorando el acceso a la
informacion.

Para la implementacién de herramientas
digitales se realizard& una previa
homologacién de servicios ofrecidos para
poder elegir el software mas adecuado
contra la deteccion y prevencion del nivel
de fraude.

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO IV: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. Enfoque, tipo y nivel de investigacion

4.1.1. Enfoque de la investigacion

Esta investigacion se realiza mediante el enfoque cuantitativo, debido a
que la investigacion retne datos estadisticos de las actividades realizadas en
la empresa, realiza un analisis en las incidencias y presenta una prueba de

hipdtesis y teoria. En otras palabras, analiza una realidad objetiva.

4.1.2. Tipo de investigacion

Este estudio pertenece a una investigacion aplicada debido a que se plantea
aplicar la metodologia DMAIC para confrontar los problemas de la empresa
del rubro de apuestas, formular hipotesis, dar una alternativa de mejora en
el area de recaudacion y realizar un seguimiento para apreciar si elegimos

de manera correcta.

4.1.3. Nivel de investigacion

4.2.

4.3.

El nivel de investigacion propuesto es explicativo debido a que se pretende
identificar las causas del porqué existe un nivel de recaudacién bajo en la
empresa de apuestas. A su vez se estableceran relaciones entre las variables
de estudio y se analizara el impacto de los cambios producidos por el plan

de mejora.

Disefio de la investigacién

El presente estudio, dada la naturaleza de las variables estudiadas, es de tipo
experimental porque se experimenta con las variables proporcionadas mediante
el control o manipulacién de los procesos y condiciones. Asimismo, este disefio
de investigacion se realiz6 en su modalidad cuasi-experimental debido a que se
implementan con grupos intactos (no seleccionados al azar), ya que su formacion

estd predeterminada y ha surgido de manera independiente.

Poblacion de estudio

La poblacion abarca a la totalidad de la data recopilada de los diferentes procesos
involucrados en la empresa dedicada al rubro de juegos de azar y apuestas en el
afio 2021. Estos procesos son Finanzas, Marketing, Recaudacién, Atencion al

cliente, Retiros, Fraudes, Soporte y Procesos.
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4.4. Diseflo muestral

El tipo de muestra a emplear fue la del muestreo no probabilistico por

conveniencia debido a que los datos fueron seleccionados en funcion de su

accesibilidad brindada y facilidad de recopilacion.

Esta muestra ha involucrado a 3 areas que estan estrechamente relacionadas:

Asuntos fraudulentos, atencién al cliente y recaudacion en el afio 2021

4.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.5.1. Tipos de técnicas e instrumentos

Realizamos verificaciones de la base de datos, reportes y observaciones
directas de los datos, basandose en declaraciones escritas que den acceso
a como se lleva a cabo el proceso de recaudacién en una empresa de
apuestas.

Las técnicas e instrumentos que se utilizaron en la presente investigacion

son las siguientes:

Tabla 4.

Instrumento de recoleccion de datos

Técnica de Investigacion Instrumentos de recoleccion de datos

Encuestas

Encuesta realizada para las éareas

Anélisis Documental involucradas en el proceso de recaudacién

Informes de incidencias o/u reclamos diarios
Data del portal de afiliados offsidegaming.
Data de cartas emitidas por recaudadora de

fraude o controversia

Fuente: Elaboracion Propia

45.2.

Criterios de validez y confiabilidad de los instrumentos

La informacion obtenida fue de tipo cuantitativo, aplicando técnicas de
investigacion y recoleccidn de datos en la empresa.

Para realizar la validacidn de nuestro instrumento y validar su confiabilidad,
se procedio a utilizar el método de Validacion de Juicio por expertos, la cual
es “una opinidn informada de personas con trayectoria en el tema, que son

reconocidas por otros como expertos cualificados en éste, y que pueden dar
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informacion, evidencia, juicios y valoraciones.” (Escobar Pérez y Cuervo
Martinez, 2008).
A su vez, también se realizo en analisis documental, que es un documento

avalado por la empresa y de la informacion que posee

4.5.3. Procedimientos para la recoleccion de datos

Para las bases de datos, contamos con el acceso de la data offiside gaming
de la empresa. De esta data es de donde se saco la informacion necesaria
para el analisis pre y post implementacion. Para las encuestas a los
colaboradores de las areas involucradas en el proceso, se le envio el link del
formulario via Skype de la empresa con un plazo de entrega. Se realiz6 en
dos secciones; en el primer apartado, se realizaron preguntas relacionadas a
la organizacion; en este apartado de la encuesta se relaciona la informacién
referente a areas involucradas en el proceso de recaudacion. Y por ultimo
en este segundo apartado realizamos preguntas relacionadas con el cliente
para verificar si el proceso de recaudacion esta siendo eficiente

También utilizamos la herramienta diagrama de Ishikawa, el cual al
realizarlo nos permitié detectar los factores relacionados al problema, como
la falta de un plan de capacitacion, no existe manuales o politicas de
recaudacion, ademas de no contar con una herramienta digital antifraude.
Con el andlisis se pudo detectar que factores principales afectan el proceso

de recaudacion y a su vez poder implementar una mejora para la empresa.

4.6. Técnicas de procesamiento y analisis de datos
Para el analisis de la data histérica de offside gaming se utiliz6 las hojas de
Microsoft Excel y se procedio a realizar los cuadros comparativos, graficas y el
analisis de egresos e ingresos. Con la data recolectada de las encuestas a los
colaboradores se realizo el analisis de los resultados con el diagrama de Pareto,
del cual visualizamos las perspectivas de los colaboradores en el aspecto que se
debe mejorar, los cuales nos sirvié para poder sustentar la implementacion de la
metodologia DMAIC. Ademés, con dicha data nos fue dtil para utilizar la
herramienta de los 5 por qué el cual analizamos las causas. Se utilizé también el

programa Bizagi para la elaboracion de los diagramas de flujo de los distintos
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procesos involucrados. Para la simulacion del proceso mejorado propuesto se
utilizo el programa ProModel.
Posteriormente, los resultados se presentaron en formato de tablas y graficos con
el fin de realizar los siguientes estudios estadistico y recopilar evidencia para
aprobar o desestimar la hipotesis de este proyecto de investigacion:
e Shapiro-Wilk para evaluar si las muestras poseen un comportamiento
normal
e T-Student o Wilcoxon para conocer de la existencia o no de una diferencia
entre la media de las variables.
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CAPITULO V: PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

5.1. Presentacion de resultados
En este capitulo se realizaron los diagnosticos actuales de los procesos de
estudio de la empresa, se definen las métricas actuales de estos procesos, con el
fin de comparar la situacién actual vs mejorado, dichas mejoras se realizaron en
los procesos que estan basados en la metodologia DMAIC.
5.1.1. Diagnostico y situacién actual
Descripcion general de la empresa objeto de estudio
INKABET es una empresa virtual peruana con 10 afios de experiencia
brindando servicios de entretenimiento en el rubro de apuestas y llegando a
posicionarse como una de las paginas preferidas por los peruanos. Una de
las razones de su popularidad es la variedad entre los diferentes eventos
deportivos nacionales e internacionales, donde se puede apostar. Asimismo,
también se puede disfrutar de casinos con una amplia variedad de
tragamonedas, mesas digitales de Blackjack, Poker, Ruleta y Baccarat en
los cuales la experiencia hara sentir la emocidn de ganar en un casino fisico.
A su vez, los e-sport tampoco se quedan atras y es también una seccion
popular para la realizacién de la actividad de apostar.
La historia de Inkabet empieza en el 2012 como parte de la empresa Media
Entertainment NV brindando el servicio de su plataforma solo de apuestas
deportivas y tragamonedas nacionales, para luego ampliar sus servicios a
juegos en vivo de casino y juegos maviles internacionales.
Posteriormente, en agosto del 2021 la empresa paso a ser parte del grupo
BETSSON, SW Nordic Limited, por un total de $25 millones de dolares
para que este pueda seguir creciendo por el continente. Con esta adquisicion,
Inkabet se vuelve en la 4ta incorporacion para la expansion de Betsson en
los mercados sudamericanos.
Actualmente, se cuenta con 38 personas trabajando directamente para

INKABET, en lo que se detalla la cantidad por areas en la tabla 5
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Tabla 5.

Relacion de Personal en la empresa

AREA CANTIDAD
Gestion Financiera 2
Contabilidad y 4
Finanzas

Marketing 4

Avrea de retiros 6

Avrea de recaudacion 3
Asuntos Fraudulentos 3
Atencion al cliente 14

RR. HH 2

Fuente: Area de Recursos Humanos INKABET

En cuanto al aspecto financiero, es variable de acuerdo a los depdsitos realizados,

es decir, los ingresos de INKABET estan basados en los depdsitos mensuales, el

cual el monto es generado entre los S/. 4000000 y los S/. 11000000, como se

muestra en la figura 5. A su vez, en la figura 6, se aprecia la cantidad de depdsitos

realizados mensualmente.

Liquidicacion mensual 2021 (S/.)

DICIEMBRE HE e S/8.674.264,50
NOVIEMBRE e S/10.034.815,41
OCTUBRE | S /10.377.660,75
SETIEMBRE e S/9.942.583,03
AGOSTO I S/8.260.868,84
JULIO e 5/9.192.653,31
JUNIO e S5/7.933.193,18
MAYO I S5/8.169.872,12
ABRIL IS S/5.952.480,50
MARZO I S/5.955.339,40
FEBRERO mEmmassssssssssssssssms  S/4.027.371,96

EN ER O 15— S/7,43 1.068,97

S/- $/2.000.000 S/4.000.000 S/6.000.000 S/8.000.000 S/10.000.000 S/12.000.000

Figura 5 Liquidacion mensual en soles 2021
Fuente. Area de recaudacion INKABET
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Cantidad de Depdsitos
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Figura 6 Liquidacion mensual en unidades 2021
Fuente. Area de recaudacion en INKABET

Asimismo, la empresa no cuenta con un mapeo de procesos, es por eso que
se definié graficamente la relacién entre las areas de la organizacion, por lo

cual se tuvo que clasificar los procesos estratégicos, operativos y de apoyo.

igual manera, se evidencio la relacion interna entre las demas areas

Figura 7 Mapa de procesos
Fuente: Elaboracion propia

26



5.1.2. Descripcion del proceso del area de atencion al cliente
Se puede observar el flujograma del proceso de atencion al cliente mediante call center, el cual nos sirvié para identificar las
actividades correspondientes y analizar posteriormente que parte de la estructura pueda mejor.

Solicitar o brindar servicio ) Comunicacidn con e diente p Progeso del drea de recaudadidn " Proceso dd drea de retiro
/ / ,
| : :
| Ofrecer un H & !
Uamaral | | | bones ! perar : Experr
. » !
Trabgjador | SIS | dE%gsgraa?as i |
de ia H Transferir ! !
EMpresa 1 llamada al !
i ! . areade ! H
iQuen | Recaudadon | ecaudacion] 1 |
§ realizala Ciente ! : :
7
= lamada? [Cortactarse : : I
u # ol area de ;@ ! :
-= senidovia |+ zCue ! i
orwae. | 1 senido | ; El cliente i
g chat ! solicita? ! EEL ;":Qte alfiad !
£ | i calificar el 5 oo H
§ : Transferir i senvicia? !
S i Retiro | llamadaal 1 !
= H drea de ! !
c 1 reting | !
£ i ! !
- ! 1 1
£ | : NO ! I NO
2 i ! |
L] ' " I
] ! i |
M I ' i — H ciente
i3 : : | o alicd —{§)
<13 H ! N [Atender el ] @ H alficarel g senvicio
t | ! . ciente | | servida?
: | Dotio” g .
k] ! LR .
32 i | disporible? !
.2 I I |
H 1 ' Ne
| ! :
i : :
£ P
3 i JFitémico
3 : : 5
s ' ; dispohible?
o ! ! 1
§ i ! i
-] 1
= ! | :
| ! .

Figura 8 Proceso de atencion al cliente

Fuente. Area de atencion al cliente INKABET
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Ademas, se puede apreciar el flujograma del subproceso de reclamos, para entender

coémo esta desarrollado la estructura del subproceso, y probar si es que se esta

desarrollando de una manera optima.

Area de mchmos

Recepcion J

Ingrezo
del

L= s rioe

reclama

Clasificacian

Gestion de quejas

Validation
del
reclamo

Analiza
arigen del
problema

&

Area de reclnmadcones e o

iCligntz insistz
N Contactarse?

Derivar al arza
comespandients

i Aquedreaes
derivada?

A rea che e uclaec Bo

Averiqua los
detalles dl

problema

S8 comunica
on un
agente

recaudador

B rpeavbe
[ at g By Pl

|

Confima
reclamo

’ 1 cormectiva

Ejecutar

accion

itliente

satisfecho?

‘Ares de retino

Figura 9 Subproceso de reclamos

Fuente. Area de atencion al cliente
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5.1.3. Descripcion del proceso de recaudacion
Mediante el uso con el Modelador Bizagi, se realizaron los diagramas y la documentacién de los procesos de la manera méas
eficiente, buscando fomentar la colaboracion en toda organizacién, ademas nos sirvio para identificar las actividades y
procesos el cual estan afectando el proceso de recaudacion. Esto nos ayudara a centrarnos mas, y poder identificar en cuél serd

la forma idonea para el proceso.

Ingreso de deposito & Proceso de Recaudacion
f
Recargar 1
NO i
E Ingrzso a Selz :
ré elzccionar 1
& | cuenta medio dz > i
o | INKaBET N 3 i
v iTienz |
=147 ¢
sadaf rsade ]
o 7| recaudacicn 1
3l 1
1
i
! Reclzmo al :::va'glzrs
- 2 sgore _
|| Visualzar A Visualizar A a'ae’:;g:a! datalles | iFroceds? u NO
: e > ) e’ () P e
g |2 i fas ) realizade o 45 S
2 |y ! = iCQuatipo ” Y i v
¥ |9 | iSxiste 2 | Informar o
a ) un 2lumini 7 roblema 0 ’@
2 g ! raclzmo” | NO st R Comunicar A i Se ,\/
- .\,_,r_f 2
ﬁ 8 ! rezlizado Y seb;?‘gosu Banco scluciono?
- 1 I b
iE | @ comraspon [Espendel @
e | ! diente
¢ I
g |
< ! oczds?
1
1
1
1
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% | afinde b@
19 i mes en la
8 '
F I
v 1
e i
] I
£ 1 Ne [ Ingrezar
i rzcaudadi O,
2 | :
| ona
1
|
1

Figura 10 Proceso de recaudacion 2021

Fuente. Area de recaudacion
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5.1.4. Andlisis de la realidad

1800
1600
1400
1200
1000
800
600
40
20

o O O

En base al periodo estudiado, el afio 2021, se encontrd un alto nimero de
quejas de en la recaudadora VISA, en donde se evidencid, durante la
investigacion del trabajo, que no se realiza un adecuado registro de quejas
o0 analisis de todas las quejas y esto no permitira que se tenga algun plan
de contingencia ante ciertas situaciones. En la empresa, existen dos tipos
de quejas o reclamos:

Reclamos presentados mediante el area de atencién al cliente

Una de las causas de los altos nimeros de reclamos es porque no existe
un manual de politicas formal y/o procedimientos de reclamos formales
que permitan regular y analizar de manera correcta estas quejas para poder
monitorearlas, e ir reduciéndolas progresivamente. Para tener mas detalle
de la cantidad de reclamos, se presenta la figura 11; asimismo para conocer

sobre el monto de estos reclamos esta la figura 12.

Numero de Reclamos

1679

380

Figura 11 Namero de reclamos por meses del afio 2021

Fuente: Area de Recaudacion de Inkabet
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DICIEMBRE
NOVIEMBRE
OCTUBRE
SETIEMBRE
AGOSTO
JULIO
JUNIO
MAYO
ABRIL
MARZO
FEBRERO
ENERO

Suma de montos de reclamos

—— S/ 134.207,90

S/ 235.202,00

S/ 232.601,03

S/ 607.409,00

— S/ 89.104,00

S/ 654.403,00

S/ 347.005,39

S/ 840.400,00

S/ 450.006,00

S/ 337.408,46

S/0

S/ 437.009,00
S/ 100.000S/ 200.000S/ 300.000S/ 400.0005/ 500.000S/ 600.0005/ 700.000S/ 800.000S/ 900.000

Figura 12 Cantidad del monto de reclamos por meses del afio 2021

Fuente: Area de Recaudacion de Inkabet

Estos reclamos se dan cuando el cliente se contacta con el area de atencion
al cliente presentando su queja y esta area a su vez la reporta al area de
recaudacion informando situacion, es ahi donde se evidencia que no se
lleva un registro de las quejas formalmente porque normalmente no se le
pudo dar una solucién inmediata al cliente y la situacién llega a agravarse.
Por otro lado, en el caso de las otras quejas que no se llegaron a registrar
no se tiene algun historial de cuél fue el motivo o situacion acontecida, por
lo cual no se puede realizar un analisis especifico de todas las casuisticas
y esto no permitira que se tenga algun plan de contingencia ante ciertas
situaciones o proponer algun plan de mejora.

La comunicacion entre areas es mediante un drive donde los agentes de
atencion al cliente reportan y el area de recaudacidn contacta a su vez a la
recaudadora VISA, para identificar por qué no ingreso el depdsito a su
cuenta de juego Se puede observar en la siguiente tabla, la relacion entre
los fraudes con las transacciones exitosas realizadas para determinar el

porcentaje de acciones fraudulentas al 2021
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Tabla 6.
Porcentaje de reclamos INKABET 2021

%

%

TX. Suma # Sumade Reclamos Reclamos
2021 Exitosos Exitosos Reclamos reclamos S/ #
Enero 4932 7431068.97 452 437009 5.88% 9.16%
Febrero 4910 4027371.96 576 337408.46 8.38% 11.73%
Marzo 6502 5955339.4 150 450006 7.56% 2.31%
Abril 7751 5952480.5 380 840400 14.12% 4.90%
Mayo 10197 8169872.12 810 347005.39 4.25% 7.94%
Junio 8840 7933193.18 1679 165590.77  2.09% 18.99%
Julio 19104 9192653.31 239 654403 7.12% 1.25%
Agosto 9127 8260868.84 466 89104 1.08% 5.11%
Setiembre 11011 9942583.03 954 607409 6.11% 8.66%
Octubre 11318 10377660.75 540 232601.03 2.24% 4.77%
Noviembre 13313 10034815.41 186 235202 2.34% 1.40%
Diciembre 10049 8674264.5 451 134207.9 1.55% 4.49%
S/ S/
Total 117054 95,952,171.97 6883 4,530,346.55 5.23% 6.73%

Fuente: Area de atencion al cliente INKABET 2021
b) Reclamos presentados mediante las recaudadoras por fraude

Estos reclamos se presentan cuando los clientes directamente van y realizan

una queja a su recaudadora ya sea Visa, SafetyPay o Pago Efectivo el cual

son los medios de pago. El cliente presenta su reclamo respectivo (uno de

los mas frecuentes es que se realizaron movimientos en su tarjeta que el

cliente asegura que €l no lo realizo), pasa por un proceso de evaluacion por

parte de ellos y finalmente emiten una carta. Se puede observar en los

siguientes gréaficos el monto de las cartas emitidas por las recaudadoras

durante el afio 2021. Asi como a su vez la relacion entre los fraudes con

las transacciones exitosas realizadas para determinar el porcentaje de

acciones fraudulentas al 2021.
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Cartas de Contracargo VISA 2021

s/ 1.800.000,00 S/ 1.652.000
s/ 1.600.000,00
s/ 1.400.000,00 5/ 804.710
s/ 1.200.000,00
s/ 1.000.000,00 S/ 608.500 5 g5, ooh 205-500 5/508.000
S/ 800.000,00 S/ 370.801 S/ 644.308
$/600.000,00 ¢/ 390 910 $/417.700 S/ 460.400 S/ 409.901
S/ 400.000,00
S/ 200.000,00 I I I I I I I
s/ 0,00
égo Qi&o \§1\9 §;2~\” @@O \)@O \&\o o<;\° &Q& \Sz%& &Q@ @b“&
<« L N > ¥ {,\\(“ o(’\ O ¢
S $O Q

Figura 13 Cartas de controversias de la recaudadora Niubiz- Visa 2021

Fuente: Area de Recaudacion de Inkabet
En la tabla 7 se puede observar el porcentaje de cartas de contracargos
fraudulentas emitidas por meses en el afio 2021

Tabla 7.
Porcentaje de acciones fraudulentas INKABET 2021

% %
TX Contra Contra
Tx. contra Suma de cargos cargos

2021 Exitosos Suma Exitosos cargos contracargos S/. #
Enero 4932 7431068.97 122 390909.95 5.26% 2.47%
Febrero 4910 4027371.96 245 370800.9 9.21% 4.99%
Marzo 6502 5955339.4 489 417700.22 7.01% 7.52%
Abril 7751 5952480.5 810 608500.42 10.22% 10.45%
Mayo 10197 8169872.12 151 644307.69 7.89% 1.48%
Junio 8840 7933193.18 704 460400.33 5.80% 7.96%
Julio 11104 9192653.31 920 804709.65 8.75% 8.29%
Agosto 9127 8260868.84 880 785900 9.51% 9.64%
Setiembre 11011 9942583.03 780 909500.41 9.15% 7.08%
Octubre 11318 10377660.75 968 1652000 15.92% 8.55%
Noviembre 13313 10034815.41 899 508000 5.06% 6.75%
Diciembre 10049 8674264.5 1051 409900.87 4.73% 10.46%

S/

Total 109054 95,952,171.97 8019 S/7,962,630.44 8.21% 7.14%

Fuente: Area de fraudes de INKABET 2021
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Otro punto a tener en cuenta, es sobre el nivel de eficiencia en el monto de apuestas.
La empresa no cuenta con una meta establecida en cuanto se refiere al monto de
recaudacion, es por eso que para esta investigacion se trabajo en base a la cantidad de
montos de apuestas con una escala de colores e iconos como se muestra en la siguiente
tabla.

Tabla 8.

Escala de colores e iconos de acuerdo a la cantidad de monto de apuestas

Monto de
apuesta

<65 Deficiente €}
80<x<65 Regular
95«x<80 Bueno .

>95 Sobresaliente € )

Calificacion

Fuente: Elaboracion Propia
Tomando en cuenta este dato, se muestra la variacion de la cantidad de monto de apuestas
durante el afio 2021 en el siguiente grafico, donde se observa que en el mes de abril los
montos apostados estuvieron en un bajo nivel, mientras que mientras que en los meses de
marzo, mayo Yy agosto fue el caso contrario llegando incluso a obtener cantidades

sobresalientes.

Monto Promedio por mes

98,11 9330 78,84 76,88 95,86

=== Deficiente

=== Sobresaliente = «Promedio

Figura 14 Monto de apuestas VISA promedio por mes

Fuente: Elaboracion Propia
Para mayor detalle se muestra también la eficiencia (cuya formula esta en la figura 16) de
cada mes en el afio 2021 en la tabla 10.
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Tabla 9.
Tabla de eficiencia mensual

Monto
2021 EFICIENCIA promedio Calificacién
por mes
Enero 112.26% 9490 # |Bueno
Febrero 76.66% 64.80 O DEEENG
Marzo 93.22% 78.80 Regular
Abril 76.89% 65.00 O DPEEENG
Mayo 100.08% 84.60 7 |Bueno
Junio
105.64% 89.30 r N
Julio 111.22% 94.02 r. N
Agosto 116.06% 98.11 ) [Sebresaliente
Setiembre 110.37% 93.30 Al |
Octubre 93.26% 78.84 Regular
Noviembre 90.95% 76.88 Regular
Diciembre  113.40% 95.86  © [Eobresaliente ]
PROMEDIO 84.53

Fuente: Elaboracion propia

Eficiencia = Monto recaudado real x100

Monto recaudado promelo

Figura 15 Formula de eficiencia de procesos

Fuente: Elaboracion Propia

5.1.5. Implementacion de la metodologia DMAIC para el proceso de
recaudacion
» Presentacion de la encuesta

Para dar cumplimiento a los objetivos propuestos en el presente proyecto
de investigacion procederemos de la siguiente manera:
Para la etapa de diagnosticar los procesos se realizaron encuestas, donde
pudimos entrevistarnos con el personal involucrado en el proceso.
Posteriormente se hizo un levantamiento de todos los procesos que

siguen, plasmandolo en diagramas de flujo presentados anteriormente.
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Para la propuesta de mejoramiento continuo se utiliz6 la metodologia
DMAIC, donde se enfocaron las mejoras del proceso de recaudacion,
donde el personal fue capacitado para que conozcan de la metodologia a
poner en uso.
La propuesta de mejora se inicia con la implementacion de cada una de
las fases de la metodologia DMAIC. La metodologia en todo su
desarrollo se enfoca a obtener los mejores resultados posibles para el
cumplimiento de los objetivos planteados.
a. Paso 1(D): Definicién del problema u oportunidad de mejora
(Identificar deficiencias y debilidades)
Para la definicion de los problemas que presenta en el proceso de
recaudacion, se realizo una encuesta disefiada y realizada con todo
el personal involucrado en el proceso. La encuesta del Anexo 2 es el
instrumento utilizado con el que se pretende lograr identificar cuales
son los problemas o deficiencias de mayor relevancia que afecta la
gestién de proceso antes mencionado.
La encuesta se realiz6 a las areas involucradas en el proceso de
recaudacion el cual abarca a un total de 20 colaboradores.
Los resultados presentados a continuacion han sido tomados en

cuenta a la siguiente valoracion:

Tabla 10.
Valoracioén de la encuesta

Valoracion Muy de De Indeciso En Muy  en
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo
Puntaje 5 4 3 2 1

Fuente: Elaboracion Propia
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Pregunta 1: ;Cree Ud. que es importante trabajar bajo procedimientos
o politicas?

Muy de acuerdo
30%

De acuerdo
40%

= De acuerdo
= [ndeciso

Muy de acuerdo

Indeciso
30%

Figura 16 Opinion sobre trabajo bajo politicas o procedimientos

Fuente: Elaboracion Propia

En este gréafico se puede observar que el 40 % de los encuestados estan
de acuerdo en que, si se debe trabajar bajo un sistema de politicas o
procedimientos, seguido por el 30% que estdn muy de acuerdo en
emplear dichos procedimientos o politicas mientras que el 30% de los
encuestados se encuentran en incertidumbre.

Pregunta 2: ;Con qué frecuencia se presentan reclamos destinados al
area de recaudacion?

Muy de acuerdo
= De acuerdo
De acuerdo| " En Desacuerdo
‘ 90% Indeciso
= Muy de acuerdo
Indeciso

20% '

En Desacuerdo
5%

Figura 17 Frecuencia de reclamos al &rea de recaudacion
Elaboracidn Propia

El 50% esta de acuerdo que los reclamos frecuentes son destinados al
area de recaudacion, el 25% muy de acuerdo mientras que el 20% se
encuentro indeciso, ya que los reclamos pueden darse hacia distintas
areas y el 5% esta en desacuerdo con que los reclamos son destinados

a dicha area.
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Pregunta 19: ¢ Cree Ud. que existe demora en la solucion de reclamos?

Muy de acuerdo

5%
Indeciso

15%
= De acuerdo
= En Desacuerdo
Indeciso
En Disglzuerdo ' » Muy de acuerdo
De acuerdo
65%

Figura 18 Existencia de demora en la solucion de reclamos
Elaboracién Propia
El 65% de los colaboradores estan de acuerdo que existe una demora

en la solucion de reclamos, el 15% se encuentra en desacuerdo e
indecisos mientras que el otro 5% estan muy de acuerdo que existen
demoras en la solucién de reclamos.

Pregunta 2: ; Considera Ud. que deberia existir un registro de reclamos

= De acuerdo
= En Desacuerdo
De acuerdo
50% Indeciso
= Muy de acuerdo

recurrentes?

Muy de acuerdo
25%

Indeciso
20%

En Desacuerdo
5%

Figura 19 Opinidn sobre existencia de registro de reclamos

Elaboracidn Propia

El 50% de los encuestados se encuentra de acuerdo que exista un
registro de reclamos recurrentes para asi tenerlo mapeado en un futuro
y dar solucion inmediata, el 25% se encuentra muy de acuerdo, sin
embargo, el 20% se encuentra indeciso debido a que los reclamos
presentados cada vez son distintos y el 5% se encuentra en desacuerdo

de llevar un registro de reclamos recurrentes.
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Pregunta 5: ¢(Cree Ud. que no existe una buena comunicacion entre

areas?
Muy de acuerdo De acuerdo

15% 15% = De acuerdo

= En
Desacuerdo

‘ En Desacuerdo
30%
Indeciso

40%

Figura 20 Importancia de la comunicacion entre areas

Fuente: Elaboracion Propia
El 40% de los encuestados se encuentran indecisos al indicar no existe
una buena comunicacion entre areas, por otro lado, el 30% se
encuentran de acuerdo, mientras que el 15% muy en desacuerdo y en
desacuerdo a la vez ya que la distancia fisica y los medios digitales

limitan una comunicacién natural y adecuada.

Pregunta 6: ¢Considera usted que la implementacion de herramientas
digitales para la deteccién de fraudes es necesaria?

acuerdo
55%

Figura 21 Opinion sobre herramientas digitales antifraude

De acuerdo
30%

= De acuerdo

= En Desacuerdo
Indeciso

= Muy de acuerdo

En Desacuerdo
5%

Indeciso
10%

Fuente: Elaboracion Propia
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Indeciso

30%

Segun los encuestados el 55% estd muy de acuerdo con una
implementacién de herramientas digitales para la deteccién de
fraudes, en tanto el 30% ha estado de acuerdo mientras que el 10%
estan indeciso y el 5 % en desacuerdo con respecto al uso de softwares

antifraudes.

Pregunta 24: ;Se cumple con el control y seguimiento en las alertas

fraudulentas?

De acuerdo

Muy de acuerdo 10%

15%

= De acuerdo
= En Desacuerdo
Indeciso

= Muy de acuerdo

En Desacuerdo
45%

Figura 22 Cumplimiento del control y seguimientos de alertas de fraudes

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con la encuesta realizada se ha obtenido que 45% de estas
personas consideran que no existen un seguimiento preciso o0 un
control 6ptimo en caso de presentarse fraudes, mientras tanto un 30%
de indecisos de desde ese pensamiento, y un 10% estan entre
solamente de acuerdo y un 15% muy de acuerdo en que si existe un

buen control y seguimiento.
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Pregunta 8: ¢ Se tiene mapeado e Identificado los riesgos fraudulentos?

De acuerdo
15%

Indeciso
30%

g

En Desacuerdo
55%

Figura 23 Existencia de la identificacion de riesgos fraudulentos

= De acuerdo
= En Desacuerdo

Indeciso

Fuente: Elaboracion Propia

En la encuesta realizada se obtuvo que un 55% de trabajadores opinan
que no se tiene mapeado ni identificado cuando ocurren riesgos
fraudulentos, en cambio un que un 30% esta indeciso, si se ha
identificado correctamente los riesgos fraude, asimismo un 15% esta

de acuerdo.

Pregunta 26 ¢(Cree Ud. que los procesos antifraude se encuentran

definidos correctamente?

De acuerdo
10%

50%

Indeciso
40%
= De acuerdo
= En Desacuerdo
Indeciso
En Desacuerdo

Figura 24 Opini6n sobre la definicion de procesos antifraude

Fuente: Elaboracion Propia

En esta parte, se ha obtenido que un 50% a de los encuestados opinan
que los procesos antifraude estan definidos de una manera incorrecta
0 en su defecto no estan bien definidos, un 40 % se encuentran
indecisos mientras que otros 10% opinan que estan solamente de
acuerdo.
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Pregunta 10: ¢Para Ud. el personal esta debidamente capacitado para

tomar accion en caso de presentarse acciones fraudulentas?

De acuerdo
15%

Indeciso
35%

= De acuerdo
= En Desacuerdo

Indeciso

En Desacuerdo
50%

Figura 25 Opinidn sobre la existencia de personal capacitado

Fuente: Elaboracion Propia

En esta ultima parte de la encuesta, se obtuvo como resultado de que
un 50% de los colaboradores opinan que el personal del area de
fraudes no esta debidamente capacitado, un 35% esta indeciso de que,
si lo esta, un 15% esta de acuerdo con que el personal si se encuentra
capacitado. Analisis de la encuesta:

En la Tabla 11podemos observar a primera impresion, los resultados
de tabulacion de la encuesta, donde los resultados en mayor porcentaje
son los procedimientos no definidos, la falta de herramientas digitales
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Tabla 11.

Anélisis de encuesta

Calsas

niclos

AREA He

gitales
Pscaso

digitales
cay

deficiente en

Iden

entre dreas

Procedimiento
5 node

det

FRAUDES Mariel Villar 3 3 4 4 2 4 1 4 2 3
Sheyla Gl 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4
Mauricio Gavelan 4 2 4 4 3 § 1 4 5 2
CAUDAC! Racio Ramera 5 1 2 3 3 g 3 3 3 2
Libia Corrales 5 5 3 3 2 4 1 2 3 3
Luzila Sanchez 5 3 2 3 3 g 1 3 4 2
ATEMC! Blanca Lozana Gaona 3 5 1 5 4 4 2 3 3 3
C?IEIS‘IEE “Yureet Grateral 3 1 1 3 2 g 3 2 3 3
Kimena Vilanueva 5 3 5 4 2 g 1 2 3 2
Marcia fnteaga 5 3 3 2 2 g 3 1 3 2
Flormary espinoza 5 4 4 4 3 b] 4 2 3 2
Fiarella Reyna 1 1 1 3 3 g 1 1 3 2
Hlzjandra Esther 5 1 1 4 3 g 3 1 3 1
Adriana Catrina 5 5 4 3 2 4 4 2 4 3
Hlzjandro Lengua 5 1 1 4 4 g 1 2 3 2
Erlan Velasquez 1 1 4 4 4 g 2 1 4 2
David Giles 3 1 1 1 2 3 1 1 5 2
Ervin Marifias 5 3 2 3 2 b 1 3 3 1
Joel Palacios 5 3 3 2 4 b 3 2 3 3
Martin Rables 5 4 4 3 4 4 2 3 3 4
TOTAL 90 79 7 6 57 ] i1 46 82 4
# Canzaz Cauza Faiz Puntaje
1 F alta de herramientas digitales 35
z Procedimientos no definidos 30
3 Proceso antifraudes no definidos 82
q Reclamos destinados al area de recaudaciar T3
L Falta de Plan de registro de reclamos recumre TE
G Oemora en la solucian de reclamos Tz
T Ezcasza comunicacion entre areas 57
8 Perzonal no debidamente capacitado 4
9 Identificacion deficiente de riesgos fraudulen 45
10 Ezcazo Control y seguimienta deficiente enl: 41
Total [=tai=3

Fuente: Elaboracién Propia

Posteriormente se ingreso los datos al programa Minitab para obtener el
gréfico del diagrama de Pareto, nos da como resultado que un 80% de los
problemas que afectan al proceso de recaudacion son los procedimientos
no definidos, la falta de herramientas digitales, volumen de reclamos al
area de recaudacion y la falta de un plan de registro de reclamos. (Véase
Figura 26)
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Diagrama de Pareto de defectos
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% acumulado 138 270 385 504 615 720 803 B72 3940 1000

Figura 26 Gréafico de Pareto — Andlisis de causas raiz de problemas en el area de recaudacién
Fuente: Minitab. Elaboracion Propia

b. Paso 2 (M): Medir el proceso (Magnitud del problema)

Indicador de % Reclamos de clientes

En la empresa, no existe un buen control de reclamos ni mucho menos
un registro de reclamos recurrentes el cual nos permita llevar un
control de prevencion para proximas incidencias, lo que al final
ocasiona una pérdida de confianza en la plataforma y pérdida de
clientes por migracion a otras empresas del rubro.

En la Tabla 16, se mostré la cantidad del namero de reclamos y sus
montos respectivos, donde se noté que el mes que tuvo mayor
incidencia fue Mayo con 1059 reclamos, seguidos de los meses
Febrero y agosto con 576 y 467 reclamos respectivamente como se

aprecia en la figura 27
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N° RECLAMOS

451: 7% 450 7% = ENERO
186; 3% 17 150: 205 " FEBRERO

540; 8% /_
« MARZO
\ / 380:5%  _ \gRiL
954: 14% = MAYO
= JUNIO
.70
oe; it » JULIO
. ' « AGOSTO

= SETIEMBRE
= OCTUBRE

= NOVIEMBRE
= DICIEMBRE

Figura 27 Ndmero de reclamos de INKABET 2021

Fuente: Elaboracién Propia
Eficiencia en el monto
En la tabla 9. Se observo la eficiencia del promedio de monto de las
apuestas, y se realizé una valoracion de estos datos mediante una
escala de colores (Véase tabla 8). De acuerdo a esta informacion, nos
percatamos que el mes de abril (8.33% del total) es el mes donde hubo
un menor promedio de monto total de apuestas con un valor de
S/.84.95 y una eficiencia de 89%. A su vez; los meses de febrero,
octubre y Noviembre (25%) obtuvieron S/.86.88, S/.88.44y S/.86.84
con porcentaje  regular de 91.044% S/93.08 y S/.91.02
respectivamente.

Para mas detalle se presenta la valoracion en la tabla y/o figuras a
continuacion.
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Tabla 12,

Valoracion de montos de apuesta por meses

Valoracién Eﬂuenta
= Bueno

Energ
Mayo
Junio
Julio
Setiembre
E Deficiente

Febrero
Abril
= Regular

Marzo
Cctubre
Moviembre
= spbresaliente
Aposto
Diciembre

Rk RNk bR (we RNRB R R |@

Total general

Fuente: Elaboracion Propia

VALORACION

2; 17%
= Bueno
= Deficiente
= Regular

Sobresaliente

Figura 28 Valoracion de montos de apuesta

Fuente: Elaboracion Propia
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Indicador variacion de fraude

En la Figura 28 podemos observar la variacion de las pérdidas
econOmicas ocasionadas por fraudes (registradas como contra cargos)
aplicados a fin de cada mes ocurridas en el afio 2021, donde se puede
observar que el mayor porcentaje fue en el mes de octubre con 968
incidencias, seguidas de Julio, agosto y septiembre con 920, 880 y 780
respectivamente. En el grafico a continuacion se presentan el monto

total mensual de pérdidas ocurridas.

Monto de Pérdidas por incidencias fraudaulentas

DICIEMBRE oy S/ 409.900,87

NOVIEMBRE — S/ 508.000,00

T R ———— S/ 1.652.000,00

ST M R —— S/ 909.500,41

Ao  ——— S/ 785.900,00

UG —— S/ 804.709,65

% RECLAMOS #

JUNIO o S/ 460.400,33

MAYO  — S/ 644.307,69

AR — S/ 608.500,42

MARZO  — 5/ 417.700,22

FEBRERO o S/ 370.800,90

ENERO o 5/390.909,95

S/ 0,00 S/ 500.000,00 S/ 1.000.000,00 S/ 1.500.000,00 S/ 2.000.000,00

Figura 29 Monto de Pérdidas por incidencias fraudulentas

Fuente: Elaboracion propia

47



Numero de incidencias fraudaulentas

122; 2% 245; 3%
1.051; 13% 489; 6% = ENERO

. 0,
810; 10% = FEBRERO
899; 11% MARZO
e 151; 2% ABRIL

7 708,99 = MAYO
968; 12%
78

= JUNIO
0; 10%

= JULIO
= AGOSTO
= SETIEMBRE
920; 11% = OCTUBRE

= NOVIEMBRE
880; 11% = DICIEMBRE

Figura 30 NUmero de incidencias fraudulentas
Fuente: Elaboracion propia

c. Paso 3(A): Analizar de las causas (¢5 por qué?)
% 5 por qué? de procedimientos no definidos
En esta parte es para determinar la solucion al problema de falta de

procedimientos detallado en la tabla 13.

Tabla 13.
¢5 Por qué? de procedimientos no definidos

Problema Nivel de reclamos constantes

Nivel del problema Nivel de correspondecia de solucion

(Por qué el nivel de reclamos aumenta cada Porque debido al incremento de usuarios la
9

vez 7 pagina colapsa o se desconoce los procesos.
Porque desconocen los procedimientos para
detectar v corregir las posibles fallas o

problemas a futuro

(Por qué no existe un control de reclamos
recurrentes?

5 (Porque? Porque desconocen los procedimientos Porque el personal no esta capacitado bajo

para detectar v corregir los posibles politicas o procedimientos que se deben seguir
reclamos o problemas a futuro? para un reclamo adecuado
Por qué no hay un sistema de politicas Porque no hay una evaluacion de los procesos o
definido para detener los reclamos? politicas a seguir
Porque no hay una evaluacion de los Porque no existe un manual de procedimiento o
procesos o politicas a seguir? politcas de recaundacion.

Solucion Elaborar un sistema de politicas de recandacion

Fuente: Elaboracion Propia
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s 5 ¢por qué? de eficiencia del

El andlisis para determinar la

promedio de monto de apuestas

solucién correspondiente a la existencia

de valores criticos en la eficiencia del monto de las apuestas se puede

apreciar en la tabla.

Tabla 14.

¢5 por qué? de valores criticos con respecto a la eficiencia del monto de apuestas

Problema Perdidas economicas mediante las notificaciones fraudulentes
Nivel del problema Nivel de correspondecia de solucion
iPor qué el porcentaje de notificaciones Por queé no hay plan preventivo
fraudulentes incrementa? antifraude
Parque no existe un control v
iPor qué no hay plan preventive antifraude ? seguimiente inmediato en las
alertas fraudulentas
P . ist trol suimient Porgué los procesos no estan
5 iPorque? ¢ or qL_lE no existe un contrel y seguimiento definidos para tomar acciones
inmediato en las alertas fraudulentas? . .
inmediatas
iPor qué los procesos no estan definidos para tomar Porque el personal no se encuentra
acciones inmediatas? debidamente capacitado
Porque desconocen que una buena
iPorque el personal no se encuentra debidamente  herramienta digital disminuira las
capacitado? perdidas y permitira la deteccion
inmedita de fraudes
Solucion  herramientas digitales para la deteccion de fraudes

Fuente: Elaboracion Propia

s 5 ¢por qué? acerca de la falta
El analisis detallado en la
problema de gastos pérdidas

fraudulentas.

Tabla 15.

de herramientas digitales

Tabla para determinar la solucion al
econdmicas mediante las notificaciones

¢5 por qué? de falta de herramientas digitales

Problema Perdidas economicas mediant

e las notificaciones fraudulentes

Nivel del problema

(Por qué el porcentaje de
notificaciones fraudulentes
mcrementa?

(Por qué no hay plan preventivo
antifraude ?

(Por qué no existe un control y
seguimiento inmediato en las alertas
fraudulentas?

5 (Porque?

(Por qué los procesos no estan
definidos para tomar acciones
inmediatas?

JPorque el personal no se encuentra
debidamente capacitado?

Nivel de correspondecia de solucion

Por qué no hay plan preventivo
antifraude

Porque no existe un control y
seguimiento inmediato en las alertas
fraudulentas

Porqué los procesos no estan definidos
para tomar acciones inmediatas

Porque el personal no se encuentra
debidamente capacitado

Porque desconocen que una buena
herramienta digital disminuira las
perdidas y permnitira la deteccion
inmedita de fraudes

Solucion

herramientas digitales para la deteccion de fraudes

Fuente: Elaboracion propia
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» Planteamiento de herramientas de mejora

d. Paso 4 (1): Mejora de procesos

En esta etapa se muestran las propuestas de soluciones y el procedimiento

para su implementacion desarrollado para cada uno de los 3 problemas

planteados.

R/
L X4

D

Sistema de politicas de recaudacion

Como 1lera herramienta para poder mejorar el proceso de
recaudacion econdémica, se implementd un sistema de politicas de
recaudacion el cual se puede observar en el Anexo 6 asi como la
solicitud de reclamo el cual se presenta en el Anexo 7 y ademas de
contar con un mapeo de los posibles reclamos en registros de quejas

0 sugerencias recurrentes el cual se puede apreciar en el Anexo 8.

Plan de capacitacion:

Al realizar la capacitacion al agente de atencion al cliente de una
manera eficiente, estamos pensando en poder hacer que el trabajador
se empape de mas conocimientos para que pueda desarrollar sus
habilidades comerciales hacia los clientes con respecto al incremento
del monto de sus apuestas y asi ir incrementando el monto
recaudado, eliminando valores criticos o en su defecto reducirlos. El
plan de capacitacidn propuesto lo podemos observar en el Anexo 9.
A su vez la duracién del desarrollo del plan de capacitaciéon del
personal involucrado se presenta en la siguiente tabla:
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Tabla 16.
Programa de capacitacion

Capacitaciones Reprogramaciones  Evaluacion
Tema Dirigido a Enero Febrero  Marzo Abril Mayo Junio Julio

ATENCION AL CLIENTE

Blanca Lozano Gaona

Yureet Graterol
Kimena Villanueva
Marciz Arteaga

Flormary espinoza

I - -

Evatucién

eficiente y

Planpara Fiorella Reyna
incrementar Alejandra Esther

ofertade A driano Cotrina
monto de

Alejandro Lengua
apuesta

Erlan Velasquez
David Giles
Ervin Marifias
Joel Palacios
Martin Robles
RECAUDACION

Control de Lucila Sanchez X

Rocio Romero X

Libia Corrales X

I I -]

depbsitos
€CONOMICos

I - L - I T = T - - - - - - - - -

Fuente: Elaboracion Propia

% Herramientas digitales

En esta seccion, se presenta como una opcién para aminorar las
pérdidas por causa de actividades fraudulentas la aplicacién de
herramientas digitales. De esta manera, realizamos el proceso
de homologacion que empieza con la preseleccion de proveedores que
consiste en una lera prospeccién de mercado para obtener los
proveedores que fueron involucrados posteriormente en el desarrollo
de esta tesis.

A continuacion, presentamos las caracteristicas y especificaciones de
3 proveedores lideres en el rubro que nos ofrecen una solucion ante

nuestro problema contra fraudes.
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FRAUD LABS PRO

o Aprendizaje automatico — si

e Proceso de automatizacion — si

o Dashboard Insights —si

« Garantia de reembolso (chargeback) — no

o Huellas digitales — si

e Customization — si

o Numero de transacciones — desde 25000 transacciones/consultas al
mes

o Plataformas compatibles — Magento, OpenCart, osCommerce,
PrestaShop, Shopify, VirtueMart, WooCommerce, ZenCart

o Precio —$249.95 (paquete mas popular)

e Plan Gratis —si  Prueba Gratis — no

SIGNIFYD
= Aprendizaje automatico — si
= Proceso de automatizacion — si
o Dashboard Insights —si
« Garantia de reembolso (chargeback) — si
o Huellas digitales — si
e Customization — si
o NuUmero de transacciones — Sin un limite minimo de transacciones
establecido
o Plataformas compatibles — Shopify, Magento
e Precio — desde el 0.8% de tus pedidos / transacciones
e Plan Gratis — no
e Prueba Gratis — si (14 dias)

SUBUNO
o Aprendizaje automatico — si
e Proceso de automatizacion — si
o Dashboard Insights —si
o Garantia de reembolso (chargeback) — si
o Huellas digitales — no
o Customization — si
o NuUmero de transacciones — desde 7500 transacciones al mes
o Plataformas compatibles - Magento, PrestaShop, Shopify,
WooCommerce, ZenCart
o Precio — desde 99%/mes (paquete mas popular)
e Plan Gratis — no
e Prueba Gratis — si (30 dias)
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Posteriormente, se realiz6 una tabla comparativa con las
caracteristicas mas relevantes de cada software para poder hacer el
estudio de quien de los 3 seré nuestra herramienta elegida.

Tabla 17.
Caracteristicas de herramientas antifraudes
Criterios FraudsLabs Pro SUBUNO Signifyd
Precio $249.95 (paquete  mas 99%/mes (paquete mads 0,8 $ por
popular) popular) pedido
Plataformas Magento, OpenCart, Magento, PrestaShop, Shopify,
compatibles osCommerce, PrestaShop, Shopify, Magento
Shopify, VirtueMart, WooCommerce,
WooCommerce, ZenCart ZenCart
Garantia No Si No
Prueba Gratis No Si (30 dias) Si (14 dias)
Plan gratis Si No No
NuUmero de 25000/mes 7500/mes Sin  Limite
transacciones minimo

Fuente: Monsterpost

Para poder realizar la homologacién se realizd una evaluacion a estos
3 proveedores en base a la informacion recopilada para estudiar sus
caracteristicas y elegir la opcién mas dptima para implementarla a la
empresa. A continuacion, se presenta la valoracion de los criterios de

la tabla 17 para llevar a cabo la homologacion.

Tabla 18. Tabla 19
Valoracion de planes de pago Compatibilidad de plataformas
Planes de pago Plataformas compatibles
hast Criterio mas de 5 hasta 5 hasta 3
Criterio misded o0 1 plan
3 planes
Puntaje 5 3 1
Puntaje 5 3 1
Fuente: Elaboracion propia Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 20.
Ofrecimiento de garantia

Garantia

Criterio Ofrece
ofrece

Puntaje 5 1

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 22.

Valoracion de precios

Tabla 21

Plan Gratuito

Prueba Gratis

o MO
Criterie Ofrece
ofrece
Puntaje 5 1

Fuente: Elaboracion Propia

Precio

Hasta 51250 Depende del Hasta $250
Criterio con opcion a volumen de con opcion

cotizar produccion

Puntaje 1

a cotizar

5

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 23.

Variacion de transacciones mensuales

Nimmero de transacciones mensuales

Hasta 500 000

Hasta 100 000

Hasta 25 000

Siposee
opcion a Opcion a
Criterio  cotizar para un cotizar
mayor indefinido
vohmmen
Puntaje 5 4

Siposee
opcion a
cotizar
para un
mayor

vohmmen

3

Siposee
.. opcion a ..
Opcion a P . Opcion a
. cotizar .
cotizar cotizar
. . araun ]
indefinido indefinido
mayor
vohmmen
25 2 1

Fuente: Elaboracion Propia

En base a estos criterios se hizo un analisis de cudl seria la mejor, el

estudio se hace presente en la tabla 24.
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Tabla 24.

Homologacion de proveedores

PUNTUACION PUNTUACION PUNTUACION
FRAUDLABSPRO SUBUNO Signifyd

CRITERIOS PESO Calificacién Puntaje Calificacion Puntaje Calificacion Puntaje

Precio 25 1 25 5 125 3 75
Planes de 15 5 75 3 45 3 45

pago
Plataf:

atatonmas 5 100 3 60 1 20
compatibles

Garantia 5 1 5 5 25 5 25
Prucba Gratis 5 5 5 1 25 5 25
Nimero d

R 4 120 3 90 3 90
transacciones

100 330 370 280

Fuente: Elaboracion propia

Con la informacion obtenida, se concluye que el software SUBUNO
es la mejor opcion para la implementacion.

Ya que, aungue no cuenta con una amplia diversidad de plataformas
compatibles o planes de pago en comparacion a otra opcién como
FraudLabs, su relacion del precio con el nimero de transacciones
ofrecidas, servicio de garantia y la opcién de una prueba gratis para

familiarizarse con el software lo hacen la opcion ideal.

» Resultados de las propuestas:
En el presente trabajo de investigacion se planted los resultados teniendo
como base las pérdidas econdmicas. De acuerdo a lo expuesto en los
anteriores capitulos, el analisis de la informacion se procede a describir
la propuesta con la cual se pretende solucionar los problemas y las
principales causas de ellos.
% Sistema de politicas de recaudacién
En esta tabla vemos como con la implementacion de politicas de
recaudacion impacta en el numero de reclamos el cual decrece en un
84.41%, asi como a su vez las pérdidas que impactan en las
ganancias se verian reducidas en un 57.28% por lo que conlleva una

repercusion economica positiva.
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Tabla 25.
Variacion de % reclamos 2021 y 2022

%
RECLAMOS 2021 2022 VARIACION
# Reclamos 6883 1073 84.41%
Suma de S/ S/ 0
reclamos  4,530,346.55 713,193.70 84.26%
% Reclamos S/ 5.23% 1.55%
% Reclamos # 6.73% 4.49%

Fuente: Elaboracion propia

.,

% Plan de capacitacion:

En la Tabla 26, podemos observar la eficiencia del monto recaudado
mensual, data obtenida de parte de la empresa, correspondiente al
afio 2021 y al afio 2022, este Gltimo luego de la propuesta de mejora
del proceso de recaudacion, solo se realizo la proyeccion de la data

para los meses de mayo a diciembre 2022.
Tabla 26.

Promedio de los montos de apuestas 2021-2022

Monto Monto
2021 EFICIENCIA promedio | Calificacion 2022 | EFICIENCIA promedio Calificacidn
por mes por mes
Frero 99 433, 95.35'3-»1 BuEno Enero 101.77% gg 78| ) |Sobresaliente
Febrero orosss|  8690| > |Regular Febrero 26.70% 23.36) A (IBlEng
Marzo 103495 o878 © |Sobresalientd [MArZ0 102875 92.80| €9 |Sobresaliente
Abril 25.95% BA.05 0 Abril 02.24% 89.53 Regular

. Mavo 3 r |
Mayo 105.28%|  100.40] © [Sobresalients S7.85% 255 7 =

. Junio 98 683 9578| 7 | Bueno
Junio 9736%|  9203| 7| Buene _ ' '

- Tulio 99.53% 95.61] # | Bueno
Tulio 100.60% 95.02| 7 | Bueno

Agosto 100.38% o744 @ | Bueno
Agosto 108.02% 103.11] ©9 |Sobresalienty -

- Setembre |  101.24% og.26| ¥ |Sobresaliente
Sefiembre 101.93% g97.30] A | Bueno .
o Octubra 102.09% 9a3.08| ©9 |Sobresaliente
mf ¢ 2308%)  8a B4 Regular Noviembrd 102943 9997 € |Sobresalients
N?‘f\lmm 21Oz 8688~ |Regular Diciembre|  103.70% 10075] © [Sobresalients
Diciembre 11920%| 11386 9 |Sobresalientd erOMEDIO|  07.07

PROMEDIC 95 45

Fuente: Elaboracion propia

De los datos obtenidos a partir de la data de recaudacion de la
empresa, apreciamos no solo que el monto promedio de apuesta
aumento, sino que también se logré que no existan valores criticos

que estén por debajo del promedio y la reduccién de montos
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regulares. Debido a esto se concluye que el impacto de haber
realizado el plan de capacitacion a mostrado resultados positivos

mejorando las calificaciones.

% Herramientas digitales
En la sig. tabla apreciamos como con la implementacion de politicas
de recaudacion, el nimero de contra cargos (fraudes) decreceria en
un 79.69%, asi como a su vez las pérdidas econdémicas se ven
reducidas en un 82.78%, generando un alto grado de ahorro por lo

que su impacto es econémicamente positivo.

Tabla 27.
% Variacion de fraudes 2021 y 2022

%

CONTRACARGOS 2021 2022 VARIACION

Tx contra cargos 8019 1628.8 -79.69%

Suma de contracargos S/7,962,630.44 S/1,371,232.80 -82.78%
% Contra cargos S/. 8.21% 1.08%
% Contra cargos # 7.14% 3.99%

Fuente: Elaboracion propia
e. Paso 5 (C): Control de procesos
% Control de reclamos:
El registro de reclamos validos para atencion segun a nuestra politica de
recaudacion (atencion solo después de 48 horas efectuado el deposito),
se efectué de manera acumulativa, aunque si se requiere se puede filtrar

por dia
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EMT. RECAUDADORA  ~ .
Total de atencién de reclamos

Suma de fecha de respuesta

6
5
4
= Tfacha de respuesta
3
—Limite
. D_'_“_U—VDU_‘_V__[
1 W
a
o T e T T e e T e T e T SO o S e S o A e S o DO e T o T e O e T e T e |
el D e B e’ B e O e I o’ T e B o’ N B o’ O s - S v S SN e’ NN e O e’ B e, O e NN e L e’ B e B’ |
Q90 Q Q9 Qo Qo Qo Qo Qo Qoo Qoo ooQoe Qo oo o
e e T e B o B o I B o B B o B o B o B o B A B B - B ot B - I et BN o B o B o I o |
Sl L Rl Ml el ml el Ml Al ml ml o sl wl el ml wl ml el
L T B O o I o I o I e O e o I T o I I O O T o I - I et I o O e T IO o I o I o |
L R o - I o R, S o S s o o S S o
L I 2 I S = T N = R e T I T S o e« I I o ot - A e T I L =
L B B o B B I o B o B o I o B o B o B e B o I 0 B 4 0

FECHA RECLAMO =

Figura 31 Atencidn por reclamos actual
Fuente: Elaboracion Propia

+ Plan de capacitacion
Para dar constancia de que se las capacitaciones se estan realizando, se

implementa un formato de asistencia a la charla.

Tabla 28.
Monitoreo de capacitaciones

ANO 2022
Descripcion i i Evidencia
. Personal  Evidenciade .
N dela Responsable o L de Tipo En. Feb. Mar. Abr. May. Jun. Total Avance Estado
. Dirigido  larealizacion _ ==~

capacitacion eficiencia
1 . R Lista de Encuesta Programado 0 0%

Evalucidn Areade Agentesde ) i

- . . asistencia y/o y/o . Pendiente

2 eficiente  recaudacion recaudacidn Realizado 1]

certificado  examen

Plan para Areade  Agentesde Lista de Encuesta programado 0 0%
3 incrementar  atencion atencidn al asistencia yfo yfo ) Pendiente
. . . Realizado 0
oferta al cliente cliente certificado  examen
Control de
4 . Supervisor / Lista de Encuesta Programado 0 0%
depdsitos - Area de . ) i
Areade dacic asistencia y/o yfo Pendiente
recaudacidn
5 Concepto de recaudacion certificado  examen  Realizado 0
eficiencia
Programado .
TOTAL i Pendiente
Realizado

Fuente: Elaboracion propia

% Herramientas digitales
El registro de actos fraudulentos y las pérdidas ocasionadas por esta
razén se realizaron gracias a la aplicacion de la herramienta digital
SUBUNO, el cual se monitorea los procesos y actla con rapidez a alguna
variacion o anomalia que se pueda presentar en las notificaciones
fraudulentas. Como se observa a en la Figura 32, existe un apartado el
cual nos permita llevar un control de los reportes de posibles

transacciones fraudulentos.
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Figura 32. Software SUBUNO

Welcome Demo Settings Log Out

P o N
subuno

NEW TRANSACTION  REVIEWQUEUE  MANUALREVIEW  ARCHINE  RULES  REPORTS

NEWRULE
| ~Senice Provider~ [¥] [~Variable- [¥] [-Operator- [v]

@ Accept OReject © Manual Review

Variable Operator Valuel Value2 Action Rule Time Stamp  Change
Bl To equal to Ship To Accept 09/122011 11:37:35  Remove
Emal equal to example @subuno.com Reject 09122011 113802 Remore
Price greater than o equal to 200 Manual Review 09/122011 11:3720  Remove
MaxMmnd GeolP Country
Variable Operator Valuel Value2 Action Rule Time Stamp  Change
_vCounuy Code not equal to United States (US) Reject 09/122011 11:38:16  Remove I
BIN Database
Variable Operator Valuel Value2 Action Rule Time Stamp  Change
‘Counuy ISO A2 Code not equal to United States (US) Reject 09/1222011 11:3827  Remove
MaxMind mmFrand
Variable Operator Valuel Value2 Action Rule Time Stamp  Change
Risk Score greater than or equal to 60 Reject 09/122011 114030  Remove
Risk Score n between 5 60 Manual Review 00/122011 11:4009  Remove
Risk Score less than or equal to 5 Accept 00122011 114041 Remove
RapLeaf
Variable Operator Valuel Value2 Action Rule Time Stamp  Change
Last Name Match equal to Exact Match Accept 09122011 114143 Remove
Street Match equal to Exact Match Accept 09122011 1141:28  Remorve
TeleStgn PhonelD
Variable Operator Valuel Value2 Action Rule Time Stamp  Change
Phone Type equal to Pager Manual Review 09122011 114212 Remore
_\Phone Type equal to Voicemail Reject 09122011 114228 Remore
Copyright € 2011 MERS Technologies

Fuente: Software SUBUNO

5.1.6. Simulacion de las propuestas de solucion
Se ha realizado un bosquejo en el programa ProModel 2016 de las
locaciones involucradas en el proceso de recaudacién. Donde pasaran las
entidades que en este caso se considera los reclamos y depdsitos que
realiza el cliente al area de atencidn al cliente y recaudacion
respectivamente.
El disefio esta establecido por el cliente y las distintas areas involucradas

en el proceso de recaudacion.
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El atributo es establecido es el tiempo de atencién y las variables son
consideradas:

+ Incidencias: Cantidad y costo de ocurrencia

¢+ Fraudes: Cantidad

¢+ Tiempo de solucion: Dias

a. Simulacion actual
Se ha elaborado el disefio del flujo de las areas involucradas en el

proceso de recaudacion en ProModel. (véase figura 33)
Propuesta de mejora del proceso de recaudacién econémica
aplicando la metodologia DMAIC en una empresa de apuestas

Area de
reclamos quejas

[ Total de incidencias J [T
_ 0000000

Figura 33 Modelo actual sin simular el caso en estudio

Fuente: Elaboracion propia en ProModel
En el Stat: Fit Version 3 de ProModel, se coloca los datos obtenidos
de la tabla 29 (basado en la tabla 6), que indicaran la distribucion de
la propuesta realizada (véase figura 34)
Tabla 29.

Cantidad de pérdidas unitarias de reclamos por mes 2021

Suma de reclamos Reclamos unitarios

2021 # Reclamos (Sl) (SL)
Enero 452 437,009.00 966.83
Febrero 576 337,408.46 585.78
Marzo 150 450,006.00 3,000.04
Abril 380 840,400.00 2,211.58
Mayo 810 347,005.39 428.40
Junio 1679 165,590.77 98.62
Julio 239 654,403.00 2,738.09
Agosto 466 89,104.00 191.21
Setiembre 954 607,409.00 636.70
Octubre 540 232,601.03 430.74
Noviembre 186 235,202.00 1,264.53
Diciembre 451 134,207.90 297.58

Total 6883 4,530,346.55

Fuente: Elaboracion propia
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| File Edit Input Statistics

Figura 34 Distribucion actual en Stat: Fit

Fit Utilities View Window Help

‘DS HE| &8 | & e @ e WL e B || b | g
i n
| | Project Views
autofit of distributions
Input
Data distribution rank acceptance
Not
otes Lognormal(34.3, 6.4, 1.12) 100 do not reject
Statistics Exponential[98.6, 972] 82.3 do not reject
Autofit of Distri Uniform(98.6, 3e+003) 0.0985 reject
Graphics
Density

Fuente: Elaboracion propia

De la misma manera, se muestra en la figura 34 el tipo de
distribucion Log Normal por ser la que mejor se adecua a la
distribucion. (véase Figura 35)

File Edit Input Statistics Fit Utilities Graphics View

DEHE *BR(S = u DLWk o Gl b

P“I’f;t‘ fows Fitted Density
Data 1.20
Notes
Statistics

Autofit of Distri
Graphics

Density

0.60

0.00
0.0000 500.0 1000. 1500. 2000. 2500. 3000. 3500.

Input Values

Figura 35 Tipo de distribucion del modelo actual

Fuente: Elaboracién propia en ProModel

Asimismo, en base a la informacion recolectada de la figura 34, de
tabla 6 y 7 se simula el servicio de atencion de reclamos ya sean

destinados para el area de recaudacion, retiros o atencion cliente
(&rea propia).
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Figura 36. Modelo actual simulado del caso en estudio

Fuente: Elaboracion propia en ProModel.

Propuesta de mejora del proceso de recaudacion econémica

aplicando la metodologia DMAIC en una empresa de apuestas

Area de
reclamos y quejas

Toalde idenis )
| Monlo po ncidencios ) IEEZTY
ires ey 1oteldecartes de eclamos) [FFYTY

Cliente l

De esta figura se puede observar que la para un total promedio de 491
incidencia y 248 cartas (contra cargos) el tiempo de solucion
promedio es de 2 dias con 12 h y 29 min. Lo que excede a nuestro
tiempo de atencion de reclamos en nuestra nueva politica (2 dias).

Ademas, nos brinda datos la cantidad de reclamos y depdsitos
exitosos, el tiempo promedio de servicio, capacidad multiple de los

estados de locacion. Esto se puede observar en la figura 37.

/" Reportl x | =& -

Entidad Estados - Baseline ax Cuadro de indicadores ox Recurso Estados ox

Mombre | Total Salidas | Tiempo En Sistema Promedio (Day) | Tiem

[ % En Légica de Movimiento  [] % Esperand
< >

No data available for the options selected in the filter.
Deposito

O — ———
LA MY LR RN LS LA ML LALL LA

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Por Giento JICh| [ b

C idad Individual Location Estados ox Multiple Capacity Locacidn Estados - Baseline ox

Reclamo 491,00 133
Deposito 8,116.00 0.00

[ % Vacio [ % Parte Ocupada [ % Llzno

Area de reclamos y quejas

Area de recaudacion

Area de retiros

No data available for the options selected in the filter.
Cliente

Recaudacion bucle

Retiros bucle

T T T T T T
50 60 70 80 90 100

Por Ciento

Figura 37. Resultados del modelo actual simulado

Fuente: Elaboracion propia en ProModel
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b. Simulacion modelo mejorado
Se ha realizado el disefio de las locaciones en estudio en ProModel
para el modelo mejorado, sin embargo, los cambios no alteran la
distribucion del lugar sino solo al proceso de atencion al cliente

ante alguna incidencia.

Propuesta de mejora del proceso de recaudacion econémica

aplicando la metodologia DMAIC en una empresa de apuestas

Area de
reclamos y guejas

Figura 38 Modelo mejorado sin simular en caso de estudio
Fuente: Elaboracion Propia

En el Stat:: Fit Versién 3 de ProModel, se coloca los datos obtenidos
de la tabla 36 que indicaran la distribucién de la propuesta realizada

(véase figura 39).

Tabla 30.
Cantidad de pérdidas unitarias de reclamos por mes 2022
# Reclamos Suma de reclamos Reclamos unitarios

2022 (8. (S1)
Enero 86 73,147.73 850.56
Febrero 117 59,536.09 508.86
Marzo 29 74,001.16 2,551.76
Abril 73 140,445.26 1,923.91
Mayo 57 24,418.90 428.40
Junio 235 20,176.79 85.86
Julio 83 157,261.29 1,894.71
Agosto 93 15,782.56 169.70
Setiembre 135 75,954.10 562.62
Octubre 59 17,413.82 295.15
Noviembre 45 46,903.71 1,042.30
Diciembre 61 8,152.29 133.64

Total 1073 713,193.70

Fuente: Elaboracion propia
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Project Views
autofit of distributions
Input
Data distribution rank acceptance
Notes
.. Lognormal(54.6, 6.06, 1.3] 100 do not reject
Statistics Exponential(85.9, 785] 92.5 do not reject
Autofit of Distri Uniform(85.9, 2.55e+003) 0.0751 reject
Graphics
Density

Figura 39. Distribucion mejorada en Stat:fit
Fuente: Elaboracion propia de ProModel

De la misma manera, se muestra en la figura 38 el tipo de distribucion

Log Normal por ser la que mejor se adecua a la distribucion. (\Véase

figura 40).
n
Project Views . .
Input Fitted Density
Data 1.40
Notes
Statistics
Autofit of Distri
Graphics
Density
0.70
0.00 L
0.0000 500.0 1000. 1500. 2000. 2500. 3000.
Input Values
# [nput = Lognormal
£ >

Figura 40 Tipo de distribucién del modelo mejorado

Fuente: Elaboracion propia en ProModel

De esta forma, en base a la implementacion de la nueva politica de
recaudacion se definido como objetivo que el tiempo de solucion a
incidencias se reduzca en un 50% para ofrecer un mejor servicio al

cliente.
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Propuesta de mejora del proceso de recaudacién economica
aplicando la metodologia DMAIC en una empresa de apuestas

Area de
reclamos y guejas

Area de
recaudacion
><F

Figura 41 Modelo mejorado simulado del caso en estudio

Fuente: Elaboracion propia en ProModel

Esta simulacion nos brinda los siguientes datos: la cantidad de reclamos
y depositos exitosos, el tiempo promedio de servicio, capacidad

multiple de los estados de locacion. Esto se puede observar en la figura
42,

/" Report] x | & -

Entidad Estados - Baseline (Prom. Reps) 0% Cuadro de indicadores (Prom. Reps) =f Recurso Estados o x
Total Salidas | Tiempo En Sistema Promedio (Day) | Tiempo En Open
[0 % En Logica de Movimiento [ %
< 3 444,00 0.64
AN 0.00
Redm_( 00 240
Depasito Mo data available for the options selected in the filter.
Manual y SUBUNO }'
f f f f T
] 20 40 60 80 100
Por Ciento Kl [ | b )
Capacidad Individual Location Estados ox Multiple Capacity Locacién Estados - Baseline (Prom. Reps) ox

[ % Vacio [ % Parte Ocupada [ % Lleno

Area de reclamos y quejas

Area de recaudacion

Area de retiros

Mo data available for the options selected in the filter.

Cliente

Recaudacion bucle

Retiros bucle

Por Ciento

Figura 42 Resultados del modelo simulado mejorado

Fuente: Elaboracion Propia
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5.1.7. Anadlisis de resultados

En esta seccion, vemos como la diferencia entre el pre test y el post test

Tabla 31.

Tabla resumen comparativa pre y pos-test

Hipotesis Especificas Ind:::::i'::tes Devp‘:rr':?eﬁes Indicador Pretest  Posttest Diferencia Impacto
1 Mediante la
implementacidn de un
sistema de politicas e sistema de . El impacto getnelrado es
recaudacionsepodrd  politicasde "o O % derecamo 6.73%  4.49%  33.28% POov0alobjetivogue
reducir el nivel de recaudacion reclamos era reducir el porcentaje
reclamos en una de reclamos
empresa de apuestas
2 La implementacidn de
un Plan de Capacitacidn Elimpacto es positive
para el flujo de atencién pjgp de Eficiencia de % de eficiencia debido a que el objetivo
al cliente incrementara capacitacion monto de enelmontode 5/84.53 §/97.07 14.83%  eraincrementar el monto
|a eficiencia en el monto apuestas  apuestas de las apuestas promedio
de las apuestas.. el cual se logro alcanzar.
3 Medante el uso de Elimpacto produccion
herramientas digitales !
se optimizara la Herramientas Deteccion de % de por la mejora propuesta

Motificaciones  7.14% 3.95% 44.12% s positiva ya que el

prevencidn y deteccion  digitales
de fraudes en una

fraudes
fraudulentas

objetivo es disminuir el

porcentaje de fraudes.
empresa de apuestas

Fuente: Elaboracién propia

Para la hipotesis #1: La implementacion de sistemas de politicas de
recaudacion reducird el nivel de reclamos en una empresa de apuestas

Se ingresaron los datos de los reclamos ocurridos en el afio 2021 y 2022 al
software SPPS para hallar el Sig. por medio de Shapiro-Wilk, y el
resultado se observa en la tabla 32.

Tabla 32.
Obijetivo 1 Prueba de normalidad Shapiro-Wilk,

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistic Estadistic

0 gl Sig. 0 gl Sig.
# Reclamos PRE 248 12 .040 .825 12 .018
# Reclamos POST 214 12 133 .849 12 .035

*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: SPSS. Elaboracion Propia
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Como el p-valor o Sig. es < 0.05, tanto en el valor inicial como en el final,
nos indica que los datos no siguen una distribucion normal

Para la hipoétesis #2: La implementacion de un plan de capacitacion
incrementara la eficiencia en el nivel del monto de apuestas.

Se ingresaron los datos de los reclamos ocurridos en el afio 2021 y 2022 al
software SPPS para hallar el Sig. por medio de Sapero Wilk, y el resultado

se observa en la tabla 33

Tabla 33.
Objetivo 2 Prueba de normalidad Shapiro-Wilk,

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistic Estadistic
0 gl Sig. 0 gl Sig.
TEST  monto .122 12 200" 937 12 .460
POST TEST monto .147 12 200" .908 12 199

*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: SPSS. Elaboracion Propia

Como el p-valor o Sig. es > 0.05, tanto en el valor inicial como en el final,
nos indica que los datos siguen una distribucion normal

Para la hipotesis #3: La implementacion de una herramienta digitales, se
optimizard la prevencion y deteccion de fraudes en una empresa de
apuestas, a su vez como la reduccion de acciones fraudulentas

Se ingresaron los datos de los reclamos ocurridos en el afio 2021 y 2022 al
software SPPS para hallar el Sig. por medio de Sapero Wilk, y el resultado

se observa en la tabla 34.

Tabla 34.
Objetivo 3 Prueba de normalidad Shapiro-Wilk,

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistic Estadistic

0 gl Sig. 0 gl Sig.
# Notificaciones PRE 215 12 .130 .862 12 .052
# Notificaciones POST .296 12 .005 .884 12 .100

*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccién de significacién de Lilliefors

Fuente: SPSS. Elaboracion Propia
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Como el p-valor o Sig. es > 0.05, tanto en el valor inicial como en el final,
nos indica que los datos siguen una distribucion normal. Debido a que,
para la lera hipotesis, los datos no siguen una distribucion normal, se usara
el método Wilcoxon. Mientras tanto, para los otros 2 que, si siguieron una
distribucion normal, con mismas pruebas en diferentes periodos de tiempo,
se empleard la comprobacion T-Student para muestras relacionadas

Debido a que en el ler objetivo la distribucion no es normal, se usa una
prueba no paramétrica. En esta ocasién, como las muestras son
relacionadas, usamos la prueba Wilcoxon. Como se puede ver en la tabla
32, el sig. es menor al 0.05, entonces se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y
aceptamos la hipotesis alternativa (H1). Comprobacién Wilcoxon para las

reclamaciones

Tabla 35.
Comprobacién Wilcoxon para las reclamaciones

Resumen de contrastes de hipétesis

Hipdtesis nula Prueha 'Sig.“-“ Decision
1 La mediana de diferencias entre Prueba de rangos con signa de .002 Rechace |a hipdtesis nula.
#Reclamos PRE y # Reclamos Wilcoxon para muestras
POST es igual a 0. relacionadas

a. El nivel de significacion es de 050,
b. Se muestra |a significancia asintética.

Fuente: SPSS. Elaboracién propia

Para los siguientes 2 casos, donde siguieron una distribucion normal,
realizamos el T -Student, donde en la tabla 33, se puede observar que para
el 2do objetivo el p-valor es mayor al 0.05.

Tabla 36.
Comprobacién T -Student para montos de apuestas

Prueba de muestras emparejadas

Difarencias amparejadas Significacidn
85% de intervalo de confianza de
Wedia de ermor la diferencia P de dos
Media  Desv. estandar astandar Infirior Superior t 0l P de un factor factores
Part  PRETESTmonto -12.53000 10.28651 296946 -19.06574 -5.80426 -4.220 " <001 001

promedio - POST TEST
manto promedio

Fuente: SPSS. Elaboracion Propia
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De acuerdo a la tabla 43, podemos ver que para el 3er objetivo el p-valor
es menor al 0.05 por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se acepta
la hipotesis alternativa (Hy) y con ello se determinard la disminucion de
fraudes, y a su vez la optimizacion en la prevencion y deteccion contra

fraudes.

Tabla 37.
Comprobacién T -Student para los contras cargos

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas Significacion
95% de infervalo de confianza de

Media de ermor la diferencia P de dos
Media | Desvestindar  estindar Inferior Superior 1 o Pdeunfactor  faclores

Pari  #nofificaiones PRE- # 53251667 26454718 8214170 35172401 71330932 6.483 il <001 <001
nofificaiones POST

Fuente: SPSS. Elaboracion propia

5.1.8. Andlisis econdémico del plan de mejora
Para validar la investigacion del estudio sobre el plan de mejora se realizé
una evaluacion econdmica teniendo en cuenta los datos del Costo de
implementacién, costo del mantenimiento. Una vez con los datos
recopilados, se hace se presenta el ahorro anual generado en base al plan
de mejora.
a) Costos de implementacion:
En este apartado se considera los costos de las personas responsables
de la implementacion de la metodologia DMAIC.
Para validar el estudio sobre el plan de mejora se realiza la evaluacion
econdmica comparando los ingresos recaudados por apuesta y perdidas
por reclamos o fraudulentas. Para analizar los gastos econdmicos se
determina los siguientes datos: Costo de implementacion, costo del

mantenimiento y el ahorro anual generado en base al plan de mejora.
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Tabla 38.

Costos de Implementacion

Metodologia  Actividades  Responsabilidades Costo Cantidad Total
Unitario de
(S/)) personas
Definir Definir Agentes de 1600 15 24000
problemas Atencion al cliente
Asistentes de 2000 3 6000
recaudacion
Asistentes de 2000 3 6000
fraude
Medir Reclamos Jefe de Atencion 3500 1 3500
Efectividad ~ ° CleN®
del monto
Riesgos Jefe de Fraude 3500 1 3500
fraudulentos
Analizar Recursos y Jefe de Atencion 0 1 0
procedimient al cliente
0sS no
definidos
Validacion de Jefe de Fraude 0 1 0
herramientas
Mejorar Sistema Asistentes de O 3 0
politicas de recaudacion
Recaudacion
Capacitacion Jefe de Atencion 0 1 0
es al cliente
Implantacién  Asistentes de O 3 0
de la recaudacién
herramienta  Jefe de Fraude 0 1 0
digital
SUBUNO
Controlar Mejora Altos directivos 15000 1 0
continua
TOTAL 27600 26 43000

Fuente: Elaboracion propia

De la Tabla 38 se puede observar que para el desarrollo de la
implementacién se requieren 26 puestos como: Agentes de atencion al
cliente, Jefe de Atencion al cliente, asistentes de recaudacion, jefe de
recaudacion, asistentes de fraude, jefe de fraudes y altos directivos.

Los costos de implementacion considerados se basan en el sueldo de los

puestos anteriormente mencionados.
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b) Costos de mantenimiento:

En este punto se esta considerando los costos fijos de los items de la Tabla 39

y la cantidad de veces que se realiza mantenimiento durante el afio.

Tabla 39.
Costo de Mantenimiento

ftem Costo/mes (S/.) N° de evaluaciones Costo anual (S/.)
al afo

Alquiler de oficinas 2500 12 30000

Electricidad/ 1500 12 18000

Internet

Pago de 391.89 12 4702.70

herramienta digital

SUBUNO

TOTAL 4,341.55 52,703

Fuente: Elaboracion propia

c) Ahorro anual en base al plan de mejora:
En este apartado se muestra el ahorro generado debido a la propuesta de
mejora generado por reclamos recurrentes, eficiencia del monto recaudado

y las perdidas fraudulentas.

Tabla 40.

Ahorro Anual con la implementacién de las propuestas
Actividades Costo (S/) N° de evaluaciones Ahorro anual (S/)

al afo

Reclamos 1,935,414.77 1 1,935,414.77
concurrentes
Incremento del 97.07 12 1,164.84
monto recaudo
Perdidas 1,371,232.80 1 1,371,232.80
fraudulentas
TOTAL 3,306,744.64 3,307,812.41

Fuente: Elaboracion propia
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Como se puede apreciar en la tabla N 41 los egresos por perdidas
fraudulentas o reclamos recurrentes empieza a mejorar, lo que indica que la
propuesta de implementacion ira produciendo ganancias por encima de la
rentabilidad y disminuyendo las perdidas el cual se puede tomar la decision
que se acepte aplicar la propuesta de mejora.

Tabla 41.

Variacion de precios 2021 - 2022

ANOS (S/.)
%

2021 (S/) 2022 (S/.) Variacion
Ingresos 95,952,172 131,229,375 26.88%
Egresos 12,492,977 3,306,648 -73.53%
Perdidas 7,962,630 1,371,233
fraudulentas
Perdidas reclamos 4,530,347 1,935,415

Flujo efectivo Neto 83,459,195 127,922,728 53.28%

Fuente: Elaboracion propia

Asimismo, en la tabla 42 se muestra una comparacion entre el costo de
implementacion y mantenimiento con el ahorro econdmico que se generaria

al aplicar esta mejora

Tabla 42.
Variacion Costo / Ahorro

Costo anual
Costo mensual (S/.) (s/)

Costode 58,000 696,000
Implementacion
Costo de
mantenimiento 52,703 632,432
Costos Total 110,703 1,328,432
Ahorro anual 4,392 3,307,812

Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede se aprecia en la tabla, la ganancia que obtendriamos con la
implementacion de las mejoras propuestas es 2.49 veces al capital que se

invertira. Por lo tanto, es viable la realizacidn de este proyecto.
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CONCLUSIONES

A partir de la propuesta de mejora planteada, los beneficios son mdultiples porque se
logro la disminucion de pérdidas economicas por multiples reclamos, la disminucién de
fraudes financieros y el incremento del monto de las apuestas. Ademas de que se trabajo
con un personal mas motivado con tareas eficientes, obteniendo mayores ingresos. El uso
de la metodologia DMAIC no solo se observo reflejado en los objetivos planteados, sino
que también repercutié en toda la organizacion que logra tener una mentalidad mas amplia

y siempre pensando en la mejora continua.

1. Mediante la implementacién de un sistema de politicas de recaudacion el porcentaje
de reclamos disminuy6 de un 6.73% a un 4.49%. Lo que significa que hubo una

reduccion de reclamos de un 33% con respecto al afio anterior.

2. Con el desarrollo de un plan de capacitacion para los agentes de Atencion al cliente,
se determind que se incrementd la eficiencia del monto de apuestas promedio,
resultando en un monto promedio de S/.97.07 en base a la percepcion anterior de

S/.84.53, generando un incremento del monto en un 14.83%.

3. Con la implementacion de la herramienta digital antifraude SUBUNO, se redujo el
porcentaje de notificaciones fraudulentas a un 3.99% demostrando entonces que la
herramienta es eficiente, ya que antes de la implementacidn de esta se encontraba con
un 7.14%. Esto indica que el porcentaje de notificaciones fraudulentas disminuy6 en
un 44.12%
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RECOMENDACIONES

1. Concientizar al agente de atencion cliente que se tiene un nuevo sistema de politicas de
recaudacion implementado, el cual debera informar a los usuarios para que estén al tanto
de la nueva implementacion y que ni ellos, ni la recaudacion econdémica de la empresa se

van afectados abruptamente el uno por el otro.

2. Se recomienda realizar el seguimiento continuo, charlas de concientizacion
periddicamente a los agentes de atencidn al cliente con todo el personal involucrado en el
proceso de recaudacion para identificar las nuevas necesidades y oportunidades de mejora
para cumplir los objetivos propuestos.

3. Realizar el monitoreo permanente a los reportes de posibles acciones fraudulentas, segun
casos recurrentes para garantizar seguridad en la recaudacién econdémica neta, utilizando

las herramientas propuestas y tomar acciones inmediatas para evitar futuras perdidas.
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ANEXOS

PROPUESTA DE MEJORA DEL PROCESO DE RECAUDACION ECONOMICA APLICANDO LA METODOLOGIA
DMAIC EN UNA EMPRESA DE APUESTAS
Quispe Quijaite, Diego Alonso / Sanchez Isla, Lucila Anita

Anexo 1. Matriz de consistencia

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS Variable independiente Indicador VI Variable Indicador VD
dependiente

General General General

;De qué manera la aplicacion | Determinar de qué manera la | Mediante la Implementacién de la | Metodologia DMAIC Proceso de

de la metodologia DMAIC | implementacién de la metodologia | metodologia DMAIC se mejorara el recaudacion

mejorard el proceso de | DMAIC permitird mejorar el proceso | proceso de recaudacién en una

recaudacion en una empresa de | de recaudacién en una empresa de | empresa de apuestas

apuestas? apuestas

Especificos Especificos Especificas

¢De qué manera la | Implementar un sistema de politica de | Mediante la implementacion de un | Sistema de Politicas de | Si/No Nivel de reclamos % de reclamos

implementacion de un sistema | recaudacion para reducir el nivel de | sistema de politicas de recaudacion | recaudacién

de Politicas de recaudacién | reclamos en una empresa de apuestas se podra reducir el nivel de reclamos

reducird el nivel de reclamos en en una empresa de apuestas

una empresa de apuestas?

¢De qué manera se puede | Implementar un plan de capacitacion | Mediante la Stat: fit implementacion | Plan de capacitacion Si/No Eficiencia de monto | % de eficiencia

aumentar el nivel de eficiencia | para incrementar la eficiencia del nivel | de un plan de capacitacion se de apuestas en el monto de

en el monto de las apuestas? del monto de las apuestas incrementara la eficiencia del nivel apuestas

del monto de las apuestas.
¢De qué manera la aplicacion de | Proponer el uso de herramientas | Mediante el uso de herramientas | Herramientas digitales | Si/No Deteccion de fraudes | % de

herramientas digitales permitira
la deteccion y prevencion de
fraudes en una empresa de
apuestas?

digitales para optimizar la deteccion y
prevencion de fraudes en una empresa
de apuestas

digitales se optimizara la prevencion
y deteccion de fraudes en una
empresa de apuestas

Notificaciones
fraudulentas
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Anexo 2. Matriz de Operacionalizacion de variables

TITULO: “Propuesta de mejora del proceso de recaudacion econdmica aplicando la metodologia DMAIC en una empresa de apuestas”

VARIABLE
INDEDEPENDIENTE

INDICADOR DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

Sistema de Politicas

“Declaracion de los principios generales que el area se

Para un mejor estudio se esta

., SI/NO compromete a cumplir, enumerando una serie de directrices proponiendo un sistema de
de recaudacion
basicas que definen su filosofia y algunas de sus reglas acerca politicas de recaudacion para
del comportamiento que se espera de sus empleados”. reducir el nivel de reclamos
(Riguelme, 2022)
Para un mejor estudio, se
“Medio que desarrolla las competencias de las personas para que . o
propondré un plan de capacitacion
Plan de capacitacion SI/NO puedan ser mas productivas, creativas e innovadoras, a efecto de . .,
enfocado al area de atencion al
que contribuyan mejor a los objetivos organizacionales y se . __ L
cliente para optimizar la eficiencia
vuelvan cada vez mas valiosas” (Chiavenato, 2019, p.371) .
del nivel de monto de apuesta.
Herramientas digitales SI/ NO Para la implementacion de

Herramientas informaticas que se encuentran en diferentes
aparatos electrénicos con los cuales se pretende facilitar la
comunicacion, potenciando asi, cualquier proceso a través de la
innovacién. Asimismo, otras también nos proporcionan una
mayor prevencion contra fraudes y virus, mejorando el acceso a

la informacion.

herramientas digitales se realizara
una previa homologacién de
servicios ofrecidos para poder
elegir el software mas adecuado
contra la deteccion y prevencion

del nivel de fraude.
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VARIABLE INDICADOR

DEPENDIENTE

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

Se hace referencia a la cantidad de

Indicador = % de reclamos clientes que tienen derecho a exigir o Reporte mensual
Nivel de . . . i
demandar solucion referente a la atencion  de incidencias
reclamos : _Ni , 30 antorn ) ,
(Vivel de reclamos actual - Nivelde reclamos del aio anterior |00 inadecuada u omisién de la prestacion del
unid. Ii 5 ior ‘ - ]
(unid.) Nivel de reclamos del aio anterior servicio. (Contaduria General de la
Nacion, s.f)
Indicador = % de eficiencia en el monto de Comprende el anélisis y el conteo del
S . . . Reporte  mensual
Eficiencia del apuestas dinero juntado o recaudado, que sirvieron

monto recaudado
(Monto recaudado actual - Monto recaudado el afio anterior
— x 100
Monto recaudado el afio anterior

(soles)

con el fin de satisfacer las necesidades de

terceros o brindar un servicio por ello.

de transacciones

Indicador = % de Notificaciones fraudulentas

Deteccion de

Cartas de fraude mes anterior - Cartas de fraude mes actual
fraudes 1100
Cartas de fraude actual

(unid.)

Comprende la cantidad de casos

reportados  sobre  polémicas  que
involucran a personas acusadas de dafar
la economia de un tercero o0 una empresa
a cambio de su propio beneficio mediante

su accionar. (Castellnou,2021)

Reporte mensual
de controversias
emitidas por las
entidades

recaudadoras
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Anexo 3 Encuesta

Con la siguiente escala califique cada una de las siguientes preguntas marcando con un
"X" segun su criterio de significancia

5

= Muy |4 = De|3 =12 =
de acuerdo | acuerdo | Indeciso desacuerdo | desacuerdo

En|1=Muyen

5=Muy de
acuerdo

N©

Cuoestionario

Calificacion

(2]
=

Bz importante trabajar bajo procedimientos
o politicas?

b

;Con frecuencia =ze presenmtan reclamos

destinados al area de recandacion”

Cree Ud. que exizte demora an la selucion de
reclamos?

:Conzidera Ud. qua deberiz existir un registro
de reclamos recurrentaz 7

L

:Ud. conzidera mmportante lz comumicacion
enire draas’

Conzidara usted que la implementacicn de
herramiantas digmalaz para lz deteccion de
fraudes ez necesana?

232 cumple com el confrol v zepummiento en
las alertas frandulentas?

;32 tiene mapeado e [denhficado los nesgos
frandulentos?

iCree UUd. que loz procese anbfiaunde =e
encueniran definides correctamante?

10

;Para Ud. el perzomal estz debidaments
capacitado para fomar accion en caszo de
presentarze acciones frandulentas?
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Anexo 4. Validacion de encuesta

Tabla de evaluacion de instrumentos por expertos

Tesis : Propuesta de mejora del proceso de
recaudacion  econOmica  aplicando la
metodologia DMAIC en una empresa de

apuestas
Autor del instrumento : Bach. Diego  Alonso  QUISPE
QUIJAITERequerimiento para : Optar el grado de Ingeniero
Industrial
Indicaciones : Sefior (a) especialista, por favor marcar con un aspa
® de acuerdo a su riguroso analisis y vasta

experienciaprofesional.
Instrumento ; Escala

La escala de calificacion es la siguiente

5=Muy 4=Aceptable | 3=Regular | 2=Baja | 1=Deficiente
aceptable

ASPECTOS DE VALIDACION:

) L Puntuacion
Indi r riteri
dicado Criterios 1 2 3 4 5
] Estan redactados en un lenguaje
Claridad o ., gua) X
claro y facilitasu comprension.
. Se expresan en comportamientos
Obijetividad pre: P X
y acciones observables y
verificables.
. . Se han formulado en relacion a la
Consistencia . . . X
teoria de las dimensiones de la
variable.
. Son secuenciales y distribuidos de
Organizacion . . X
acuerdo adimensiones.
. El instrumento se aplica en un
Oportunidad P X
momentoadecuado.
El instrumento cuenta con
Estructura . . - X
instrucciones y opciones de
respuesta bien definidas.
PUNTAJE 24
PUNTUACION: De 5 a 10: No valida, reformular. De 11 a 14: No valida, modificar.
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De 15 a 19: Vélida, mejorar. De 20 a 30: Valida, aplicar.

OPINION DE APLICABILIDAD: aplicar instrumento : Factible su aplicacion:

SIPROMEDIO DE VALORACION 24

OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES Este Instrumento es Escala.

Apellidos y nombres del experto: RIVERA LYNCH César Armando

Grado Académico: Maestro en Ingenieria Industrial O —
Cargo o institucién donde labora: Universidad Ricardo Palma
Anexo 5. Permiso de la empresa
Rocio Romero 13:32(hace 9 horas) Yy €

parami v

Lima, 16 de Octubre del 2022

Por la presente, autorizamos al Srta, Lucila Anita Sanchez Isla a fin de que pueda utilizar los datos, figuras, o fotografias de la empresa para la elaboracién de su
provecto de tesis.

Sin otro particular, me despido

Saludos,

Rocio Romero
Conciliations Assistants

Rep PeruANA DE PAcos
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Anexo 6. Politicas de recaudacién

Fecha: 18/09/2022

Paginas:
POLITICAS DE RECAUDACION Elaborado por:

Version: 01

1.- OBJETIVO DE LAS POLITICAS

Especificar las normas, lineamientos y responsabilidades al usuario o cliente antes de
presentar un reclamo o tomar alguna decision ante ello, sin desmerecer los reclamos el
cual pueden servir para construir una relacion provechosa, y, por consiguiente, para

mejorar la atencidn y servicio que les brindamos.
2.- MISION

Brindar innovacién y seguridad al area de recaudacion enfocada en los reclamos para

minimizar los reclamos recurrentes de los clientes.
3.- VISION

Ser el mejor portal de entretenimiento en Latinoamérica el cual presente la menor tasa de

reclamos o incidencias.
4.- RESPONSABILIDADES Y LIMITES

Agente de Atencidn al cliente; responsable de hacer de conocimiento al usuario o cliente

las normas y procedimientos ante un posible reclamo.

Jefe de Atencidn al cliente; Aprobar si el reclamo pasa al siguiente proceso, el cual seria

consultar al area de recaudacion.

Asistente de Recaudacion; realiza las evaluaciones y consultas pertinentes para aceptar

el reclamo y anticipar y prevenir la seguridad financiera.

Soporte; responsable de validad e informar sobre la operatividad interna dentro de la
plataforma de la empresa.

Por ultimo, pero no menos importante el agente de Atencion al cliente registrara en un
archivo documento de reclamos todos los reclamos presentados para luego categorizarlos

por reclamos recurrentes y reclamos invalidos.
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5.- EVALUACION DE RECLAMO

Al minimizar los riesgos y maximizar los margenes de recaudo es primordial establecer

fases al reclamo.

El agente de atencion al cliente facilitara a cada cliente lo formatos y a su vez llenados

para presentar un reclamo formal.

e Solicitud de reclamo: aqui se obtendra los datos personales del usuario, DNI,
usuario de cuenta Inkabet, Boucher de pago, motivo de reclamo.

e Carta de compromiso; donde de mutuo acuerdo el cliente o usuario acepta
firmando que se encuentra informado sobre los términos y condiciones que

presenta el sistema de politicas de recaudacion.

Ademas de ellos el agente de atencion al cliente debera adjuntar un formato de cliente no
recurrente, donde aqui se visualice que el cliente no es un cliente recurrente a los

reclamos.

Seguidamente el agente de atencidn al cliente procedera a presentar la documentacion al
jefe de atencion al cliente para realizar el andlisis, validacion para obtener la informacion
financiera y dar el ok para el siguiente paso o de lo contrario dar una respuesta al cliente

sobre el status de su reclamo el cual lo categorizamos en dos:

e Reclamos fundados Se define cuando se presenta las solicitudes con pruebas y
fundamentos para que luego el Jefe de atencion al cliente considere la razén como
real y luego se proceda a realizar las acciones que corresponden para hacer

efectivo el reclamo y llegar a la satisfaccidn del cliente.

e Reclamos infundados Se define como la clase de reclamos que se presenta sin
pruebas o fundamentos para que el Jefe de Atencion al cliente lo pueda considerar.
Este tipo de reclamo puede darse en 2 ocasiones: Cuando el cliente o usuario no
llena las solicitudes necesarias para dar un fundamento del reclamo y cuando se
realiza las verificaciones pertinentes, revisando los motivos el cual indican que el

cliente fue responsable de su problema.
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5.- TERMINOS Y CONDICIONES

Todos los documentos y solicitudes de reclamos tienen una validez de 48 horas pasadas
la fecha del deposito, si la solicitud es entregada pasada la fecha se le facilitard y se pondré

al tanto los términos que presentamos en las politicas de recaudacion.

Las reclamaciones deberan ser llenadas, firmadas y presentadas dentro del plazo

establecido.

Una vez validada y definida la responsabilidad y de ser parte del cliente, se le enviara
formalmente un informe sustentado del porque su depdsito no fue regularizado con éxito;
caso contrario si la responsabilidad del depésito no ingresado se origind por manejo
interno, el area de recaudacion procedera a informar a las recaudadoras o al area de
soporte para su verificacion el manejo interno en la operatividad para finalmente informar

al cliente, el cual tiene un plazo de 48 horas.

Cual sea la responsabilidad, el agente de Atencion al cliente informara al cliente o usuario

las medidas que se tomé para atender su reclamo.
6.-PROCESO DE SOLICITUD DE RECLAMO

a) El material requerido para atender los reclamos se encontrara en la plataforma web
de la empresa. Este material sera el que se tendra en cuenta al momento de realizar un

reclamo de acuerdo a las especificaciones.

b) El agente de Atencion al cliente revisara la solicitud de reclamo, el comprobante de
pago que este dentro del rango de la fecha de validez y sera enviado a Jefe de Atencion

al cliente.

c) El procedimiento de evaluacion de reclamos seré desarrollado por el jefe de atencion
al cliente. Todo cliente al que realice un reclamo debe ser evaluado, para esto se deben

introducir nuevos criterios ya que se estan evaluando distintos reclamos.

d) El jefe de Atencion al Cliente designara si el reclamo sigue su curso, con la

documentacion necesaria y se enviara al area de recaudacion.

e) Los asistentes del area de recaudacion realizaran las validaciones necesarias desde
las plataformas de recaudo para informar el estado del reclamo. Se puede dar por dos

opciones: la primera reportar al ente recaudador el motivo por el cual no se hace
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efectivo el deposito del cliente, la segunda haciendo las verificaciones el cual indican

un error interno, se reporta al &rea de soporte.

f) Si el problema es por parte de las recaudadoras, se le contacta y se da respuesta al
reclamo, por otro lado, si fuese del area de soporte se le informa para proceder a

acreditar el deposito a la cuenta del cliente o usuario.

g) Finalmente cual sea el caso se le pide las disculpas del caso al cliente o usuario y se

le informa que su depdsito fue regularizado con éxito
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Anexo 7. Formato de Solicitud de Reclamos

SOLICITUD DE RECLAMO Motivo de

Reclamo:

FECHA: CODIGO USUARIO:

MOTIVO DE RECLAMO O QUEJA (Sefiale con X)

RETIROS () DEPOSITOS () SOPORTE TECNICO ()

Yo

identificado con DNI N2 i, , con domicilio real en

............................................................... de la ciudad de

................................................ me presento ante usted y digo:

Adjunto algunos documentos importantes y fotografias que pueden ser de ayuda para el
caso.

Quedo atento ante cualquier situacion y reitero mi compromiso de brindar mas

informacidn en caso sea necesario. De antemano agradezco la atencién brindada.

Atentamente:

NOMBRES COMPLETOS

DNI:

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 8. Registro de quejas 0 sugerencias recurrentes

REGISTRO DE QUEJAS O SUGERENCIAS RECURRENTES

I1.- ACCION FRENTE A LA
SUGERENCIA O QUEJA

.- DATOS Y ANALISIS DE LA SUGERENCIA O QUEJA Comen
tarios
Fecha de | Cédigo | Canal | Area Recaudadora | Clasificacion | Descripcio | Procede | Fecha de | Fecha de
Registro | Usuario | de dirigida (queja- n de la Si/No respuesta | cierre de
comuni | laquejao sugerencia) queja o al cliente | las
cacion | reclamo sugerencia acciones
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Anexo 9. Procedimiento de capacitacion

Procedimiento de capacitacion Version 01
Inicio de vigencia: 01/01/2022

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

1. OBJETIVO: El objetivo de este procedimiento es de realizar capacitaciones a los
agentes de atencion al cliente para aumentar la eficiencia del nivel del monto de

apuestas.

2. ALCANCE: El procedimiento se aplica a todos los agentes de atencion al cliente de la
empresa INKABET.

3. RESPONDABILIDADES
Departamento administrativo
- Efectuar las coordinaciones correspondientes para la realizacion segun

cronograma
Area de recaudacion

- Hacer cumplir la aplicacién de este procedimiento.
Agentes de atencidn al cliente

- Realizar el acto de presencia a capacitaciones de acuerdo a lo programado

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
- Ley N° 31557 Ley que regula la explotacion de los juegos a distancia y apuestas
deportivas a distancia
- Sistema de Politicas propuesto de la empresa INKABET
5. CONDICIONES BASICAS

Las apuestas han ido evolucionando a través de la historia cada vez diversificandose
mMAs en cuanto a que puede estar sujeto a una apuesta. Actualmente, en la era digital se
vive en la etapa de las apuestas digitales donde existen y compiten diversas
plataformas como la nuestra. Sin embargo, siempre existen y existiran deficiencias en
alguin proceso, en este caso; nuestros agentes de atencion al cliente desconocen como

Ilevar a cabo una evaluacion en relacién a los montos de apuesta, es por eso que se les
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brindara un programa de capacitaciones para poder incrementar tanto la eficiencia del

monto de apuesta como el de los trabajadores. Las ventajas que se brindaran con la

realizacion de la capacitacion seran:

Incrementar eficiencia en el nivel de apuestas.
Evitar rotacion constante de personal al contar con gente capacitada en el puesto.
Levantar moral de trabajadores al produciendo una mayor satisfaccion en la

realizacion de las labores al hacer sentir apreciados y desafiados.

6. DESCRIPCION

DESCRIPCION
Procedimiento de Capacitacion

Concepto de eficiencia

Los trabajadores no solo deben conocer el significado eficiencia, sino también su
diferencia con eficacia, efectividad y productividad. Asimismo; temas como tipo y
manejo de indicadores, formulacion de objetivos, planteamiento de metas, analisis
de resultados, establecimiento de planes estratégicos, evaluaciones y control de
desempefio y competitividad serdn necesarias para un mejor desarrollo de las
labores.

Evaluacion eficiente
En donde se creard documentos recurrentes para aumentar monto recaudacion

Control de dep6sitos econémicos

En esta parte se desarrollaran temas como ingresos y egresos, manejo de caja chica,
identificacion y manejo en lineas de abonos recibidos por clientes con el fin de
agilizar el proceso.

Formulacion de propuestas de una mejor oferta para aumentar el monto depositado.

Para que se pueda promocionar de una manera optima la pagina.
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