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Resumen

En el presente Trabajo de Suficiencia Profesional se busca prototipar un sistema para agendar citas a
través del aplicativo movil de una entidad financiera con el objetivo de generar eficiencias, ahorro de
tiempo, evitar aglomeraciones y rapidez en operaciones de usuarios intensivos en uso de canales
presenciales de entidades financieras peruanas. Se ha utilizado la metodologia Design Thinking para
definir el problema a resolver, conocer al publico objetivo, presentar alternativas de solucidn,
prototipar una de estas alternativas y realizar un testeo con usuarios objetivo. La reaccion de los
usuarios ante la presentacién del prototipo fue positiva en cuanto reduce el malestar generado por las
filas para atencidn en canales presenciales de entidades financieras.

En medio de una pandemia mundial, este sistema correctamente implementado y promocionado en
el Peru reduce considerablemente el riesgo de propagacion de enfermedades a causa de
aglomeraciones en filas para atencidn en entidades financieras. Se concluye ademads que este sistema
podria ser un punto importante para promover la inclusion financiera y asi reducir niveles de
informalidad en el pais. Asi mismo, se recomienda que tanto el estado como las entidades financieras
continden con la labor de promocién del uso de canales digitales de atencién en lugar de canales

presenciales.
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Introduccion

El afno 2020 estuvo definido en todos los aspectos por el inicio y desarrollo de una pandemia
mundial causada por la propagacién del virus SARS-CoV-2 cuyo origen fue en la ciudad de Wuhan,
China. El presente Trabajo de Suficiencia Profesional tiene como objetivo la aplicacion de la
metodologia Design Thinking para plantear y desarrollar una solucién a uno de los problemas
ocasionados por las medidas tomadas por el gobierno peruano para frenar el avance del mencionado
virus: largas filas para la atencién en canales presenciales de entidades financieras del pais.

Se encuentra dividido en seis capitulos, en el primer capitulo abordamos el contexto y
definicion del problema utilizando la herramienta del arbol; en el segundo capitulo se define y
profundiza en el publico objetivo utilizando las herramientas mapa de la persona, mapa de empatiay
customer journey map; en el tercer capitulo se presentan y analizan las alternativas de solucidén al
problema identificado; en el cuarto capitulo se expone el disefo y prototipado de la solucién; en el
quinto capitulo se utiliza la herramienta matriz de feedback para el testeo de la solucion preferida; en
el capitulo seis se plantean las conclusiones y recomendaciones; finalmente se presenta la bibliografia

y anexos.






Capitulo 1. Informe de experiencia profesional
El presente capitulo detalla la experiencia profesional de la autora desde el 2017 hasta la
actualidad. A continuacién, se describen los centros de trabajo, los aportes y experiencias de trabajo y
la contribucidn de la formacién académica en cada puesto de trabajo. Primero, se detalla la experiencia
como asistente de proyectos en la Universidad de Piura, luego se detalla la experiencia como
practicante profesional en la Edpyme Inversiones La Cruz y finalmente, se detalla la experiencia como
analista de negocios en el Banco de Crédito del Peru, entidad en la que labora actualmente.

1.1. Experiencia Profesional en Universidad de Piura

1.1.1. Descripcion del centro de trabajo

La Universidad de Piura es una institucion educativa superior privada fundada en 1969 con
presencia en las ciudades de Piura y Lima. Actualmente cuenta con siete facultades y setenta y dos
programas académicos entre pre y post grado. La autora participé como asistente de proyectos desde
enero a mayo del 2018 en la Facultad de Ingenieria.
1.1.2. Aportes y Experiencias de trabajo

Durante su experiencia profesional en esta institucion, la autora participd del proyecto de
innovacién: Agenda regional para un crecimiento sostenido basado en estrategias de investigacion e
innovacion para una especializacion inteligente (RIS3). Sus principales funciones fueron el analisis de
informes técnicos y actualizacién sobre sectores prioritarios de la regién Piura, asi como la
identificacion de dmbitos de oferta de cada sector, potencial de diversificacidn y crecimiento. Ademas,
la autora era parte del equipo a cargo de la coordinacién de eventos de promocidn del proyecto junto
con Camara de Comercio de Piura, el Gobierno Regional, la Universidad Nacional de Piura y empresas
representativas de la Region Piura.
1.1.3. Andlisis de la contribucion de la formacion académica

Para la autora, fue fundamental la profunda formacién en letras para esta experiencia
profesional, se rescatan los cursos en Lengua, Historia y Economia Contemporanea, en linea directa
con sus aportes a la investigacién realizada. Asi mismo, la formacién en habilidades blandas fue
prescindible dentro su participacion en el desarrollo del proyecto junto con las demas instituciones
gue participaban como la Cdmara de Comercio de Piura, el Gobierno Regional y la Universidad Nacional

de Piura.
1.2. Experiencia Profesional en la Edpyme Inversiones La Cruz
1.2.1. Descripcion del centro de trabajo
La Edpyme Inversiones La Cruz S.A. es una entidad del sistema financiero constituida en el 2010
para otorgar principalmente préstamos con garantia en joyas de oro (créditos pignoraticios),

actualmente ofrece también préstamos con garantia en electrodomésticos. La Edpyme Inversiones La
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Cruz S.A. se encuentra conformada por ocho gerencias, la autora laboré desde julio a diciembre del

2018 como practicante profesional en la gerencia de riesgos y cobranzas.

1.2.2. Aportes y Experiencias de trabajo
Durante su experiencia laboral en la gerencia de riesgos y cobranzas la autora cumplié las
siguientes funciones:
= Elaboracidn y evaluacidn de indicadores econdmicos internos y externos para la
preparacion de reportes mensuales para gerencia general, directorio y comité de
riesgos.
= Ejecucion diaria de reporte de mora, actualizacién de dashboards y asignacién de
cartera vencida a empresas de cobranza.
= Elaboracidn de cosechas mensuales y trimestrales para el seguimiento de campanas y
productos.
= Seguimiento y analisis del modelo score de comportamiento utilizando bases
actualizadas del Sistema Financiero.
= Evaluaciones excepcionales y seguimiento de créditos por sobre endeudamiento y
descobertura realizando un analisis de informacidn crediticia de clientes.
= Atencién de pedidos para la Superintendencia de Banca, Seguros y AFPs, auditoria
externa y dreas internas.
1.2.3. Andlisis de la contribucion de la formacion académica
Los aprendizajes adquiridos en los cursos de Estadistica, Macroeconomia, Econometria e
Informdtica como parte del programa académico de economia de la Universidad de Piura — campus
Piura, fueron fundamentales para el desarrollo de las funciones de la autora en este centro de trabajo.
Asi mismo, el trabajo en equipo, el asertividad y el autoaprendizaje le permitieron desarrollarse en un
area completamente nueva en donde ademas logré aprender sobre el mundo financiero peruano.
1.3. Experiencia Profesional en Banco de Crédito del Peru
1.3.1. Descripcion del centro de trabajo
El Banco de Crédito del Peru es una entidad financiera fundada en 1889, proveedor lider de
servicios financieros en el pais, representando el principal activo del grupo financiero Credicorp, el
holding financiero mas importante del Perd. Estd conformado por cuadro grandes gerencias: gerencia
general, gerencia central de planeamiento, gerencia central de banca mayorista, gerencia central de
gestién de activos, y gerencia central de banca minorista. Desde noviembre del 2019 hasta la
actualidad la autora labora como analista de negocios en banca provincias, area de banca negocios

dentro de la gerencia central de banca minorista.
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1.3.2. Aportes y Experiencias de trabajo

En el area de banca de negocios, la principal funcién de la autora es administrar una cartera
de aproximadamente ochenta clientes atendiendo sus principales necesidades de financiamiento a
corto y mediano plazo. Asi mismo, es responsable del orden administrativo y operativo de los
productos financieros requeridos por los clientes y evaluar la viabilidad de nuevas operaciones
analizando informacién financiera de las empresas. Por ultimo, es la encargada del seguimiento de la

salud de la cartera, evitando deterioros y generando mayor rentabilidad.

1.3.3. Andlisis de la contribucion de la formacién académica

Los estudios en economia en la Universidad de Piura — campus Piura le permitieron
desarrollarse en este puesto de trabajo de forma dptima y sobresaliente. Especificamente los cursos
de contabilidad para economistas, informatica y fundamentos de finanzas corporativas fueron la base
para el desempefio de sus principales funciones. Se debe recalcar, ademas, la sélida formacidon humana
gue se ve reflejada en el trato al cliente en primera mano, donde se busca ser los principales aliados

para volver sus planes en realidad.






Capitulo 2. Trabajo de suficiencia profesional del médulo economia de la empresa

2.1. Contexto y definicion del problema

Segun INEI, la tasa anualizada de informalidad en el Peru para julio 2020 - junio 2021 fue 78.1%,
esto se traduce en 9.01 millones de trabajadores desprotegidos que no tienen acceso a ningun tipo de
beneficio social. Asi mismo, solo el 42.3% de los peruanos mayores de 18 afos tienen una cuenta
bancaria, la disponibilidad de la red de atencién del Sistema Financiero por cada 100 mil adultos en
2020 fue de 1,128 y ha tenido una tendencia creciente conforme se han habilitado mayores puntos de
atencion: oficinas, ATM, cajeros corresponsales y establecimientos de operaciones basicas.
Figural
Nro. de puntos de atencion y Nro. de puntos de atencion por cada 100 mil habitantes adultos

peruanos

1,128

220,430 241,965

189,505
154,723

119,754 130,396

2015 2016 2017 2018 2019 2020

I N° Puntos de Atencion «==fll==N° Puntos de atencién por cada 100 mil habitantes adultos

Nota. Elaboracion propia utilizando datos de la Superintendencia de Banca y Seguros del Peru (2020)

Es un acuerdo generalizado que la inclusion financiera y la reduccion de la informalidad son
vitales para el desarrollo socioecondmico de un pais en el que todos tengan acceso a los servicios
financieros que necesiten y puedan usarlos para aprovechar oportunidades y reducir su vulnerabilidad.
La inclusién financiera puede ayudar a los hogares pobres a mejorar sus condiciones de vida e impulsar
la actividad econdmica.

En marzo del 2020 a causa de pandemia por la COVID -19, el Gobierno del Peru declaré estado
de emergencia nacional decretando un conjunto de medidas sanitarias que afectaron directamente

las actividades productivas y en el nivel de empleo de forma negativa. Es asi como los aforos en
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diversos establecimientos se redujeron considerablemente a fin de mantener la distancia entre
personas para evitar propagacién del virus.

En un pais con altas tasas de informalidad y con poca inclusiéon financiera, los servicios
presenciales brindados por entidades financieras se volvieron vitales para la continuidad de las
actividades econdmicas durante el confinamiento estricto como medida tomada para evitar
propagacion del COVID 19. Es asi como se observé la formacidn de largas filas en inmediaciones de
oficinas de entidades financieras a nivel nacional.

A continuacion, utilizaremos la “Herramienta del arbol” como primer paso de la metodologia
Design Thinking para definir, plantear y entender el problema a resolver.

2.1.1. Herramienta del drbol
Figura 2

Diagrama del drbol para definicion del problema

.6
6\\0 % 00

Problema a

z /T\\’ solucionar
A

Nota. Elaboracién propia
e Causa: bajos niveles de inclusidn financiera en el Perd, altas tasas de informalidad y aforos
reducidos como medida frente a propagacion de la COVID 19.
e Efectos: poca eficiencia y peligro bioldgico latente debido a riesgo de contagio que asumen
usuarios al encontrarse expuestos.
e Problema a solucionar: largas filas para la atencion en canales presenciales de entidades
financieras peruanas.
2.2. Publico objetivo
A fin de definir y entender al publico objetivo en este capitulo se abordara la presentacién de

encuentras realizadas y el uso de tres herramientas adicionales: mapa de la persona, mapa de empatia
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y customer journey map cuyas plantillas de trabajo se encuentran en Anexo del presente Trabajo de

Suficiencia Profesional.

2.2.1. Encuesta virtual
En octubre de 2021 se realizd una encuesta virtual a siete personas usuarias de servicios
bancarios con la finalidad de identificar el tipo de canal usado con mayor frecuencia, el tiempo que
dedican en estos y la percepcion del tiempo ideal para la clase de tramites que realizan.
A continuacidn, se describen los resultados de acuerdo a las preguntas planeadas:
= |nformacidn sociodemografica: el 57% de los encuestados se encuentra en rango de edad de
18 a 30 afios, 29% en rango de 31a 50y 14% en rango de 51 afios a mas. En cuanto a ocupacién
de los entrevistados, el 86% se encuentra vinculado a actividad empresarial. Finalmente 86%
de los entrevistados se encuentran ubicados en un sector urbano y el resto en un sector rural.
= Uso de canales de atencién para servicios bancarios: el 57% de los encuestados indican usar
canales de atencién presenciales (ventanilla y/o plataforma) con mayor frecuencia para sus
trdmites bancarios, mientras que el 29% indica usar canales virtuales con mayor frecuencia, el
14% indica usar ambos canales con misma frecuencia.
= Uso de canales de atencidn presenciales: el 57% de los encuestados indica usar de 2 a mas
veces a la semana canales de atencion presenciales para realizar sus tramites bancarios. Asi
mismo, el 86% afirma que realiza largas filas para la atencién tardando entre 15 minutos a 2
horas en cada oportunidad. Finalmente, los entrevistados afirman que el tiempo adecuado por
trdmite bancario deberia ser entre 8 a 20 minutos aproximadamente.
En anexos 5 al 11 del presente Trabajo de Suficiencia Profesional se detallan figuras a modo de
resumen de las encuestas realizadas.
2.2.2. Mapa de la persona
La herramienta mapa de la persona se usa para definir las caracteristicas demograficas,
necesidades, motivaciones y escenario actual de una persona que representa a un usuario tipico del
problema a solucionar. La plantilla de esta herramienta se detalla en el anexo 1 del presente Trabajo
de Suficiencia Profesional.
Nuestro usuario tipico esta representado por Henry Estrada de 23 afos, a continuacidn, se
desarrolla en tres partes el mapa de la persona:
= Caracteristicas demograficas y comunidad: Henry vive en el distrito de Catacaos, provincia y
departamento de Piura junto con su familia integrada por sus padres, dos hermanos y dos
abuelos paternos. Es egresado de la carrera de Administracidn de Empresas en la Universidad
de Piura y acaba de empezar su carrera profesional en 2020 como asistente de recursos

humanos dentro de una empresa agroexportadora ubicada en la ciudad de Piura. Henry
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mantiene una relacién bastante cercana con sus padres y con sus abuelos paternos, personas
de edad avanzada que viven en su casa y con reciben apoyo del estado a través del programa
Pensién 65. Su padre es comerciante minorista en mercado local de Catacaos y es quien
solventa los gastos necesarios del hogar. Durante varios anos, Henry ha podido apoyar a su
padre en su pequeiio negocio realizando los pagos a proveedores de mercaderia a través de
depdsitos bancarios en efectivo (considerando que sus clientes le pagan de esta manera y la
informalidad del sector).
= Momento y escenario: desde inicios de marzo de 2020 Henry empezd a su vida laboral,
momento en el cual se convirtid en una persona bancarizada al solicitar la apertura de su
primer cuenta sueldo, sin embargo, en ese momento no contaba con una tarjeta de débito
para realizar retiros u otras operaciones. El 16 de marzo de 2020, como medida para evitar la
propagacion del virus de la COVID-19, Henry se adecuUa para realizar sus labores de forma
remota. En ese momento, ademas, su hogar pasa por un momento particular en el que los
gastos se han incrementado.
= Necesidades y motivaciones: Henry necesité una tarjeta de débito para poder disponer de sus
salarios y ayudar con gastos de su hogar. Su principal motivacién es ser un soporte econémico
para su familia y para sus abuelos, que deben ir cada dos meses de forma presencial a cobrar
su pensidn al Banco de la Nacion. Debido a su avanzada edad, siempre deben ir acompafiados
desde tempranas horas de la mafana para formar largas filas.
2.2.3. Mapa de empatia
La herramienta mapa de empatia se usa para explorar y sintetizar los pensamientos y acciones
de una persona que representa a un usuario tipico del problema a solucionar. La plantilla de esta
herramienta se detalla en el anexo 2 del presente Trabajo de Suficiencia Profesional.
A continuacidn, se desarrolla el mapa de empatia en seis partes:
= Piensa: Henry piensa que debe continuar enfocado en su crecimiento profesional, a la vez que
debe apoyar econédmicamente a su familia y al negocio de su padre.
= Siente: Henry siente una gran responsabilidad de retribucién como hermano mayor y temor
por continuos contagios por COVID dentro de su comunidad.
= QOye: Henry oye que hay nuevas variantes del virus y que los primeros lugares de propagacién
son los mercados, las entidades financieras y transporte publico.
= Dice: Henry dice que continuara brindando su ayuda a sus abuelos para que puedan cobrar su
pensidn y a su padre en cuanto requiera de apoyo con gestion de pagos a proveedores.
= Hace: Henry averigua qué proceso se requiere para contar con una tarjeta de débito que le

permita realizar retiros y otras operaciones.
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= Ve: Henry observa que se ha generado la necesidad de adquirir productos no presupuestaos
en su hogar para prevenir propagacién del virus: mascarillas, alcohol, desinfectantes,
productos de limpieza. Ademads, observa el incremento en gastos por servicio de luz debido a
modalidad remota de trabajo y escuela (en caso de sus hermanos).
2.2.4. Customer journey map
La herramienta customer journey map se usa para explorar, mapear y describir los momentos
antes, durante y después de las acciones realizadas por nuestro usuario tipico del problema a
solucionar, asi como sus reacciones en cuanto sean positivas o negativas. La plantilla de esta
herramienta se detalla en el anexo 3 del presente Trabajo de Suficiencia Profesional.
A continuacidn, se desarrolla el customer journey map en tres partes:
= Antes: Henry apoya a su padre con abonos en efectivo a proveedores semanales, para lo cual
debe acercase a una entidad bancaria en su localidad. Es asi como Henry realiza largas filas y
se expone durante largas horas al contagio y manejo poco eficiente de su tiempo. Siente
incomodidad e frustracion al no contar con alternativas para realizar estos tramites.
= Durante: al enterarse de la solucidn planteada, Henry requiere ingresar al aplicativo de la
entidad financiera para reservar una cita para atencion presencial a determinada hora. No
necesita registrarse como cliente y logra realizar la reserva de su cita para atencién en quince
minutos debido a que no estd familiarizado con la aplicacion. Henry se siente escéptico al no
tener certeza de que lo atiendan bajo esta modalidad.
= Después: Henry acude a la oficina seleccionada diez minutos antes de la hora indicada para la
cita a fin de evitar cualquier contratiempo. Requiere presentar constancia de cita reservada
mostrando la pantalla de su celular. Al inicio Henry tiene problemas para ubicar la ventanilla
que lo atenderad, pero fue guiado al ingreso y el tiempo de espera fue minimo. Logro realizar
la operacién que su padre le habia encargado y se tardd en total 30 minutos.
2.3. Presentacidn de alternativas, andlisis y seleccion
Después de haber analizado y profundizado tanto en la definicion del problema como en el
publico objetivo, se plantean tres alternativas de solucién las cuales se analizan a continuacién
estableciendo los principales beneficios y perjuicios de estas.
Alternativa 1: Sistema de agenda de citas a través de un aplicativo moévil.
La primera alternativa de solucidn es la implementacidn de opcidn “Agenda tu cita” dentro del
aplicativo mdvil de una entidad financiera para realizar trdmites presenciales en un horario y oficina
seleccionados por el usuario. Para efectos de este ejercicio tomemos como ejemplo el nombre de la

entidad financiera ABCBank.
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=  Pros: permite a los usuarios (clientes y no clientes de ABCBank) agendar una cita a través
del aplicativo del banco a fin de realizar tramites presenciales en cualquier oficina a un
horario determinado, sin necesidad de formar filas. Los usuarios ahorraran tiempo, la
exposicién a contagios sera menor y se logrard una mayor rapidez en tramites a realizar.

= Contras: este servicio no aplica uso canales de autoservicio como cajeros automaticos,
cajeros multifuncidon, entre otros. Solo aplica para servicios a través de canales
presenciales: ventanilla y plataforma.

Alternativa 2: Sistema de cronograma para pago de pensionistas.

La segunda alternativa de solucién es la implementacion de un cronograma especificamente
para el pago de pensiones de personas mayores o beneficiaros de programas sociales a cargo del
estado con la intencién de evitar aglomeraciones cuando estos se programen. Los cronogramas de
pagos serdn establecidos por el gobierno y se comunicardn a través de una sola pagina web del estado.

=  Pros: permite a pensionistas y beneficiarios de programas sociales acercarse a entidades

financieras en un horario establecido a realizar el cobro. De igual forma, se ahorra tiempo
y la exposicién a contagios es menor.
= Contras: esta alternativa aplica para un publico objetivo mucho menor, solo el caso de
pagos a pensionistas o beneficiarios de programas sociales; no abarca la problematica de
usuarios de canales presenciales en entidades financieras.
Alternativa 3: Promocién de uso de medios de pago electrdnicos.

La tercera alternativa de solucidn plantea la promocién de uso de medios electrénicos para
transferencias bancarias, pagos, entre otros tramites, siempre y cuando sea viable evitar la
presencialidad. La idea principal es la promocién generalizada por parte de cada entidad financiera
para evitar el uso de canales presenciales.

=  Pros: lograr la digitalizacion completa de varios procesos realizados de forma presencial

por usuarios. De igual forma, se ahorra tiempo y la exposicidn a contagios es menor.

=  Contras: dificultad para masificacidn de uso de productos electrénicos en la poblacion con

niveles de acceso a internet bajos o nulos. La desconfianza persistente en los usuarios
respecto a la digitalizacidon y los altos niveles de informalidad que se traducen en
permanencia en el uso de efectivo.

Continuando con la metodologia Design Thinking, se ha seleccionado la primera alternativa
debido a que engloba a un publico mayor y de ser aplicada de forma horizontal en varias entidades
financieras, se podria llegar a un gran alcance nacional. En el siguiente capitulo se procede a realizar

una maqueta del prototipo seleccionado.
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2.4. Diseiio de la solucidon y prototipado

Para el disefio de la alternativa de solucidn y prototipado se contd con la colaboracién de una
disefadora y el feedback constante de dos usuarios, cuyos alcances seran abarcados en el siguiente
capitulo. De igual forma, continuaremos con el ejemplo de la entidad financiera ABCBank para efectos
de este planteamiento.

A continuacién, presentamos cinco maquetas que describen graficamente la implementacion
de un sistema de agenda de citas a través del aplicativo de la entidad financiera ABCBank.
Figura 3

Pantalla de inicio del aplicativo movil del ABCBank

«' PongoElHombro & 15:51 @@15% )

ABCBANK =

iBienvenido!

m| Agenda u cita
Y inica sesion
/ Registrate

‘.Contéctanos

QUbl’canos ﬁ ’

Nota. Elaboracién propia.

La figura 3. presenta la pantalla de inicio del aplicativo del ABCBank en la cual se observan tres
opciones: “iniciar sesién” para los clientes ya registrados, “registrase” para no clientes y “agendar cita”,
opcién disponible a primera vista sin necesidad de iniciar sesion. Al final de la pantalla encontramos

también botones para dirigirnos a redes sociales, ubicaciéon en mapas y contacto telefénico.
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Figura 4
Pantalla después de iniciar sesion en aplicativo mévil del ABCBank
«! PongoElHombro = 15:51 @ B15%0 )
7
-
>
Mis productos Servicios
v Cuentas YTransferencias
ot Pagar
\4 -
v Depositos servicios
v Tarjetas ¥ Agenda tu
Cita
+ Vertodas
' . Cerrar
Inicio sesion

Nota. Elaboracién propia.

La figura 4. presenta la pantalla después de que un cliente inicie sesién. Se despliegan dos
opciones, a la izquierda para acceder a la lista de productos contratados como cuentas, depdsitos o
tarjetas y a la derecha para acceder a la lista de servicios ofrecidos por la entidad financiera. Dentro
de esta ultima opcidn también encontramos el botdn para agendar una cita para atencién presencial.

Al final de la pantalla encontramos los iconos para regresar a la pagina de inicio y para cerrar sesion.
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Figura 5

Primera parte en opcion Agendar Cita en aplicativo maévil del ABCBank

«!! PongoEIHombro & 15:51 @@15% )

ABCBANK &

Agenda tu cita

Datos personales

DNI:

Email: .~~~
Celular:

Datos de la cita

OVentanilla  CPlataforma
v Departamento
Provincia
Distrito
Agencia
Fecha

Nota. Elaboracién propia.

La figura 5 presenta la primera parte de la pantalla al seleccionar la opcion “agendar cita” en
donde el aplicativo requiere completar de forma obligatoria datos de identificacién del usuario: DNI
(sincroniza automaticamente el nombre del usuario) y celular/email a donde llegard la confirmacion
de la reserva. Inmediatamente se solicita marcar si la atencién sera en ventanilla o plataforma (no se
pueden seleccionar ambos, en caso necesitar ambos servicios, se debe agendar dos citas).
Posteriormente, se requiere completar de forma obligatoria datos geograficos (departamento,

provincia y distrito) para seleccionar la oficina en donde el usuario asistira a la atencidn.
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Figura 6

Segunda parte en opcion Agendar Cita en aplicativo movil del ABCBank

«!| PongoEIHombro & 15:51 @ @815%0 )

ABCBANK

Departamento
Provincia

Distrito

Agencia
Fecha

Noviembre
Hora| Lunes | Martes | Miércoles | Jueves |Viernes

Nota. Elaboracién propia.

La figura 6. presenta la segunda parte de la pantalla al seleccionar la opcién “agendar cita”.
Después de que el usuario complete datos personales, sobre la atencidn, informacién geograficay la
oficina preferida para la atencion, el aplicativo genera un calendario semanal con los turnos disponibles
para la atencidon presencial en esa oficina. Este calendario se actualiza en linea bloqueando los turnos
ya agendados por otros usuarios, los turnos seran de quince minutos y se podrd reservar hasta con
una hora de anticipacién. En caso el usuario no encuentre un turno en horario deseado, podra regresar
a la parte anterior para seleccionar otra oficina alternativa. Este sistema abarca a todas las oficinas a

nivel nacional de la entidad financiera.
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Figura 7

Confirmacion de reserva de cita en aplicativo mévil del ABCBank

« || PongoEIHombro 15:51 @815%

, X\
iTu cita fue reservada!

Te esperamos en el horario escogido
Recuerda ser puntual

771\

Nota. Elaboracién propia.

La figura 7. presenta la confirmacidn de la reserva de la cita, una vez se concluya con la
seleccidn del horario preferido, el sistema genera de forma automatica un cédigo QR que al ser
escaneado muestra datos de la cita reservada. Asi mismo, junto con el cédigo QR se muestra un
mensaje para recalcar al usuario que debe acercarse a la cita reservada de forma puntual.
Paralelamente, es enviado un correo de confirmacién con datos de la cita a la direccién ingresada en
la primera parte.

Se estima que realizar esta operativa en el aplicativo no demore mds de cinco minutos para el
usuario. Luego de reservar la cita con éxito, se podra acercar a la oficina a la hora indicada, idealmente
con diez minutos de anticipacidn. El personal de la entidad financiera recibe a los usuarios con citas

reservadas y los guian a la ventanilla o plataforma habilitada exclusivamente para citas.

2.5. Testeo de la solucidn preferida
Una vez realizados los primeros disefios, se procedié con el testeo de los prototipos con la
colaboracidn dos usuarios objetivo utilizando la herramienta matriz de feedback. Para esto, se realizo

una presentacién previa del prototipo a cada usuario y se desarrollé a modo de entrevista la matriz de
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feedback. La plantilla de esta herramienta se detalla el anexo 4 del presente Trabajo de Suficiencia
Profesional.

A continuacion, se presentan los resultados de la matriz de feedback en sus cuatro cuadrantes
para cada usuario, quienes respondieron con opiniones, ideas y apreciaciones para la idea prototipada
presentada: implementar un sistema de reserva de citas a través del aplicativo movil de una entidad
financiera.

Usuario 1
= Cosas que mas le agradan al usuario: la posibilidad de ahorrar tiempo, la facil accesibilidad a

través del aplicativo (y no a través de pagina web) y el formato amigable y facil de completar.

= (Criticas constructivas que suman y aportan valor al resultado final: se debe invertir en
publicidad para el producto de manera que un gran numero de usuarios lo conozca.

= Preguntas que surgen durante el proceso: existen factores que dilatan la atencién en ventanilla
gue no dependen directamente del usuario como el llenado de formulario de lavado de activos
y que el colaborar dirija su atencidn a otras tareas. ¢ Qué medidas se podrian implementar para
que los horarios de atencién sean respetados cuando la atencidon se prolonga mas de lo
esperado?

= Nuevas ideas que hayan surgido de la original: el tiempo de atencién en ventanilla depende
de la complejidad de operaciones. Podria ser posible que el sistema distinga ciertos tipos de
trdmites con mayor complejidad para asignarles horarios con mas tiempo de atencién que a
trdmites con menor complejidad.

Usuario 2

= Cosas que mas le agradan al usuario: la reduccion del malestar generado ante largos periodos
de espera y el ahorro considerable de tiempo. La posibilidad de que se pueden agendar citas
con anticipacién para tramites que deben realizarse todos los meses como pagos de AFP,
impuestos, entre otros.

= (Criticas constructivas que suman y aportan valor al resultado final: podria ser posible la
distincidn entre atencién para empresas y para personas. Los asesores de servicio para citas
agendadas deben ser colaboradores con experiencia que no dilaten los tiempos de atencion.
Se debe brindar informacidn previa a los usuarios para no agendar cita en horario incorrecto
(por ejemplo: existe una hora corte para el pago de impuestos). Se recomienda recalcar la
puntualidad para evitar demoras con citas.

=  Preguntas que surgen durante el proceso: no es posible programar todas las operaciones a
realizar, usualmente los findes de semana surgen pagos de ultima hora. Al no poder agendar
cita, en este caso el malestar persistiria. Publico de edad avanzada no familiarizado con uso de

tecnologia.
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= Nuevas ideas que hayan surgido de la original: habilitacién de mayor cantidad de citas durante
horarios criticos como de 1 a 3 pm. Capacitacidn para uso de esta funcién mientras las

personas esperan en fila.






Conclusiones

En el presente Trabajo de Suficiencia Profesional se ha prototipado un sistema para agendar
citas a través del aplicativo mévil de una entidad financiera con el objetivo de generar eficiencias,
ahorro de tiempo, evitar aglomeraciones y rapidez en operaciones de usuarios intensivos en uso de
canales presenciales de entidades financieras peruanas. Se ha utilizado la metodologia Design Thinking
para definir el problema a resolver, conocer al publico objetivo, presentar alternativas de solucidn,
prototipar una de estas alternativas y realizar un testeo con usuarios objetivo. La reaccion de los
usuarios ante la presentacion del prototipo fue positiva en cuanto reduce el malestar generado por las
filas para atencidn en canales presenciales de entidades financieras.

Aun en medio de una pandemia mundial, este sistema correctamente implementado vy
promocionado en el Peru reduce considerablemente el riesgo de propagacion de enfermedades a
causa de aglomeraciones en filas para atencién en entidades financieras. Se concluye ademas que este
sistema podria ser un punto importante para promover la inclusién financiera y asi reducir niveles de
informalidad en el pais. Asi mismo, se recomienda que tanto el estado como las entidades financieras
continten con la labor de promocidn del uso de canales digitales de atencion en lugar de canales

presenciales.
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Anexo 1. Mapa de la Persona

PROYECTO - FECHA I
MAPEAR/CLIENTE DISERADO POR VERSIN I

' CARAGTERISTICAS DEMOGRAFICAS / COMUNIDAD NECESIDADES /MOTIVACIONES \

écudl es su edad?icomo es su familia? ) t <cusles son sus Necesidades / Motivaciones en &l Momento / Escenario descrita?
cubles su trabajo? : i
écuil es su nivel cultural?

écon quién i

PERSONA

ol
énuestro usuario es el tipico..?

<cuil es el Momento / Escenario donde le situamos?

. MOMENTO / ESCENARID

~y -

Nota. Extraido de Thinkers LU

>
Z
2
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Anexo 2. Mapa de Empatia

MAPA DE EMPATIA.

PIENSA Q DICE

SIENTE HACE

0YE VE

IENERPEDIA ThinkersC®

WWW DESIGNPEDIA.INFO  WWW.THINKERSCO.COM

Nota. Extraido de Thinkers Co. - Agencia de Innovacion y Disefio
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Anexo 3. Customer Journey Map

CUSTOMER JOURNEY MAP.
ANTES DURANTE DESPUES
ACCIONES DEL
Puntos
de contacto

£Qué esta
pasando?

2Qué esta
sintiendo?

IAHPEDIA” ThinkersG*

WWW.DESIGNPEDIA.INFO. WWW.THINKERSCO.COM

Nota. Extraido de Thinkers Co. - Agencia de Innovacidn y Disefio
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Anexo 4. Matriz de Feedback

p PROYECTO — FECHA I
TESTEAR/PREPARACION. DISENADO POR VERSION I

Criticas constructivas que suman y aportan valor o
resultado fnal

Preguntas que surgen durante ol proceso. Nuevas ideas que hayan surgido dela orgins.
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Anexo 5. Edad de personas encuestadas

14.30%

28.60% 57.10%

18a30afos =31ab50afios =51 afosamas

Nota. Elaboracién propia.
El anexo 5 describe la edad de personas encuestadas. El 57.10% de los encuestados se

encuentran dentro del rango de 18 a 30 afios.
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Anexo 6. Ocupacion de personas encuestadas

Ocupacion N° de personas
Asistente contable 1
Asistente administracién 1
Asistente de ventas 2
Empresario/Independiente 2
Estudiante 1

Nota. Elaboracién propia.
El anexo 6 describe la ocupacidn de personas encuestadas. El 86% de las personas encuestadas

se encuentran vinculadas a la actividad empresarial.
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Anexo 7. Localidad de las personas encuestadas

14.30%

85.70%

= Urbano = Rural

Nota. Elaboracidn propia.
El anexo 7 describe la localidad de las personas encuestadas. El 85.7% de personas encuestadas

se encuentran ubicadas en una localidad urbana y el resto en una localidad rural.
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Anexo 8. Uso del canal de atencion bancario con mayor frecuencia

14.30%

28.60% 57.10%

Canales presenciales = Canales digitales = Ambos

Nota. Elaboracién propia.
El anexo 8 describe el uso del canal de atencién bancario con mayor frecuencia. El 57.10% de

las personas encuestadas usan con mayor frecuencia canales de atencién presenciales.
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Anexo 9. Frecuencia de uso de canales de atencion bancarios presenciales

14.30%

57.10% 28.60%

1 vez al mes = 1 vez a la semana

= mas de 2 veces a la semana

Nota. Elaboracién propia.
El anexo 9 describe la frecuencia de uso de canales de atencidn bancarios presenciales. El
57.10% de las personas encuestadas usan mas de dos veces a la semana canales de atencién bancarios

presenciales.
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Anexo 10. Tiempo maximo requerido para realizar un tramite usando canales de atencion

bancarios presenciales

Mas de 2
horas
De10a 15
14% minutos
29%

2 horas
14%

1 hora

43%
De 10 a 15 minutos = 1 hora = 2 horas = M4s de 2 horas
Nota. Elaboracién propia.
La figura 17. describe el tiempo maximo requerido para realizar un tramite usando canales de
atencidn bancarios presenciales. El 71% de las personas encuestados indica tardar 1 hora a mas en

realizar un tramite usando canales de tencién bancarios presenciales (incluyendo tiempo formando
fila).



Anexo 11. Tiempo maximo ideal para realizar un tramite usando canales de atencién bancarios

presenciales

30 minutos
14%

10 minutos

43%

20 minutos
29%

15 minutos
14%
10 minutos = 15 minutos = 20 minutos 30 minutos

Nota. Elaboracién propia.
El anexo 11 describe el tiempo maximo ideal para realizar un tramite usando canales de
atencién bancarios presenciales. El 86% de las personas encuestadas indica que el tiempo maximo para

realizar un trdmite presencial deberia ser entre 10 y 20 minutos.



