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Resumen

La crisis sanitaria que afronta el mundo debido a la propagacién de la COVID -19 ha diversos sectores
econdmicos, lo que sumado a las medidas adoptadas por cada gobierno con fin de contrarrestar su
propagacion ha afectado en mayor medida a hogares en situacion de pobreza, a empresas, al sistema
de salud, a los servicios de educacion, entre otros.

En el caso peruano, la paralizacién de actividades econdmicas por la crisis sanitaria a afectado al PBI
(Producto Bruto Interno) presentando este indicador una reduccidon de 11%. Por el lado del sector
salud, el colapso de hospitales, los altos precios de medicamentos y la demanda de oxigenos no solo
afecta la economia de los hogares, en algunos casos, ha conllevado la perdida de algin miembro de la
familia.

Peru es uno de los paises con mayor nimero de muertes por Covid-19, las cuales ascienden a 199,746
hasta el 13 de octubre del 2021. De acuerdo al estudio realizado por Hills (2021), mas de 98 mil nifios
han perdido a sus cuidadores primarios (padres, madres o abuelos custodios). La pérdida de un
miembro del grupo familiar, los menores ingresos del hogar, la falta de trabajo, las deudas con los
alquileres, servicios y cuotas escolares, deudas con entidades financieras, la afectacion en la salud
mental, son algunos de los problemas que se han presentado con la pandemia.

La investigacion tiene por objetivo plantear soluciones al problema de afrontar la muerte de un
miembro del hogar por la Covid-19 y la necesidad de obtener mayores ingresos para solventar las
necesidades basicas, por ello se ha utilizado la metodologia del Design Thinking, la cual toma en cuenta
la empatia para poder identificar las necesidades reales a través de la elaboracidon del arbol de
problemas, mapa de empatia y el customer journey que permite entender como la crisis sanitaria ha
afectado en diferentes aspectos al individuo evaluado. Por medio de entrevistas al publico objetivo se

ha podido obtener alternativas viables que han permitido seleccionar la opcién mas adecuada.
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Introduccion

En diciembre de 2019, la Organizacion Mundial de la Salud, informa la aparicién de una nueva
enfermedad causada por el coronavirus (COVID-19) cuyo brote inicié en China, el cual se expandio por
todos los paises, sometiendo a una gran exigencia a los sistemas de salud y afectando la economia a
nivel mundial.

En Perd, el primer caso detectado se dio en marzo de 2020, de un joven procedente de Europa,
trece dias después, con 234 casos reportados segin el MINSA, ocurre el primer fallecimiento®.
Implicando un pronto accionar del Gobierno Peruano para prevenir la expansion del virus declarando
en Estado de Emergencia Sanitaria. Se tomaron medidas de prevencion, de acuerdo al Decreto
Supremo N° 008-2020-SA, para fortalecer la gestidn sanitaria internacional, adaptacidon de medidas de
control de propagacién en transportes, centros laborales publicos y privados, centros educativos,
puertos, aeropuertos y puestos de entrada terrestres. Con respecto al sistema educativo del pais, se
iniciaron labores escolares del nivel inicial, primario, secundario y universitario de manera virtual.
Mediante Resolucion Ministerial N° 160-2020-MINEDU, se precisé la prorroga sin fecha definida sobre
el reinicio de clases escolares presenciales como medida preventiva por el rebrote del COVID-192% La
suspension de clases, la continuidad del proceso de ensefianza y aprendizaje desde el hogar, se
extendido a padres de familia, quien adicional al maestro son responsables del desempefio y
aprendizaje del alumno.

Ademas, de la virtualidad en el ambito académico, el gobierno propuso medidas para aquellos
estudiantes cuyos cuidadores primarios (padres, madres o abuelos custodios) han fallecido a causa de
la COVID-19. Tomando en cuenta que, las decisiones de los hogares afectados por la pandemia influyen
en las decisiones escolares, como el abandono escolar debido a los menores ingresos del hogar y la
decisién de priorizacidn de necesidades basicas sobre gastos de educacion.

A través de la Metodologia del Design Thinking se realiza la busqueda de diversas soluciones
en base de la empatia, realizando entrevistas virtuales para conocer las distintas realidades de los

jévenes entre 14 y 16 aifos que han perdido a un familiar cercano por la COVID-19.






Capitulo 1. Experiencia profesional
En este Capitulo se detallara la experiencia profesional de la autora desde febrero 2016 hasta
la actualidad en Caja Municipal de Ahorros y Crédito de Sullana, asumiendo el cargo de Auxiliar de
Planeamiento e Investigacién y Desarrollo y posteriormente como Asistente de Rentabilidad y

Costos.

1.1. Aspectos Generales
1.1.1. Descripcion de la empresa

Caja Municipal de Ahorro y Crédito Sullana S.A. (Caja Sullana) es una entidad que realiza
intermediacién financiera, en la cual se canalizan los recursos del agente superavitario hacia el agente
deficitario. La empresa entra a regir en el Sistema Financiero desde el 19 de diciembre de 1986, con
autorizacién de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP’s (SBS) a través de la Resolucién SBS N°
679-86 del 13 de noviembre de 1986, con una plana laboral compuesta por siete empleados y un
patrimonio de $ 30,000. La sede principal se ubica en la provincia de Sullana, departamento de Piura.

La empresa se encuentra orientada principalmente al otorgamiento de créditos a clientes
micro y pequeiia empresa. Durante los ultimos afios han ocurrido eventos que han afectado la
capacidad de pago de sus deudores como la ocurrencia del fenédmeno natural El Nifio en 2018 vy la crisis
sanitaria por la COVID-19, los cuales han afectado la calidad crediticia de CMAC Sullana y otras
entidades del sistema financiero, por lo que, considerando que el mayor niumero de oficinas de la
empresa se encuentran ubicadas en el litoral peruano, y que parte de los créditos otorgados fueron
direccionados a clientes cuyas actividades econdmicas se vieron restringidas por las multiples acciones
del Gobierno para controlar el avance de la pandemia, ha hecho que la posibilidad de recuperacién de
cartera se alargue, por lo que los indicadores de calidad de cartera han sobrepasado los promedio
histdricos de la empresa.

A pesar de ello, esto no reduce las ganas de recuperacidn que el personal de la empresa posee,
siendo asi que su vision es llegar a “Ser el Respaldo Financiero de los suefios de las Grandes Mayorias
de manera sostenible” y su mision es “Trabajamos para brindar Soluciones Financieras Integrales a las
Empresas y Familias Peruanas de una manera cercana y oportuna”.

Esta misién y visién decantan en los principios culturales® sobre los cuales rige el actuar de los
colaboradores de Caja Sullana, los cuales se detallan a continuacién:

- Integridad (iHacemos lo que dijimos que somos!): Actuar de manera coherente con lo
que decimos y lo que es éticamente correcto, mostrando virtudes de respeto,
compromiso, honestidad, transparencia, responsabilidad y apertura a la diversidad; lo

cual nos permite albergar diferentes funciones, géneros e ideas, creando un lugar para
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cada uno de nosotros. Somos nuestra palabra, honramos nuestros compromisos y
hacemos nuestras las politicas institucionales.

- Trabajo en equipo (Todos trabajamos juntos en la misma direccidn): Trabajamos juntos
como equipo para conquistar objetivos comunes, manteniendo un calido ambiente
laboral y de constante comunicacién, respetando las diferencias de opiniones y dando
crédito a los demas por sus contribuciones y logros.

— Disposicidn al cambio (Eres mas de lo que pensaste que podias): Nos sentimos retados
por el cambio, asumimos con responsabilidad los riesgos, contamos con un ambiente
de trabajo que promueve la generacion de nuevas ideas y métodos para hacer las cosas
bien. En ella desarrollamos soluciones innovadoras y estimulamos nuevas maneras de
pensar y trabajar.

- Pasion (Entregamos el corazén): Somos perseverantes en lo que hacemos y nos
esforzamos por dar lo mejor de nosotros. Nuestra mayor motivacién es el orgullo y
sentido de pertenencia por nuestra institucion para el logro del éxito.

- Servicio Integral (Mantenemos la satisfaccion de nuestros clientes): Creamos un
ambiente de servicio, generando valor de nuestras propuestas en calidad, productos y
servicios, enfocandonos en cubrir las expectativas y necesidades de nuestros clientes.

1.1.2. Descripcion general de la experiencia profesional

Durante el periodo de febrero 2016 hasta la actualidad, la autora es parte de la Caja Sullana
como personal en planilla. Inicialmente, como Auxiliar del darea de Planeamiento, Investigaciéon y
Desarrollo, en el cual realizé el seguimiento permanente a la gestidn de las areas de la entidad, a través
de la medicién de indicadores estipulados en el Plan Estratégico Institucional y Plan Operativo
Institucional, asi como apoyo en las estrategias para la correccion de desviaciones de indicadores
respecto a las metas establecidas. Asi también, participd en el desarrollo del Presupuesto Institucional
y asignaciones por centro de costos.

La experiencia laboral en el drea mencionada lineas arriba, permitié el crecimiento personal y
profesional de la autora, logrando fortalecer las habilidades blandas gracias a la interacciéon con
diferentes dreas de la empresa, no sélo como actividades de supervisiéon sino también de apoyo
continuo hacia el logro de objetivos a favor de la empresa.

Posteriormente, la autora pasé a formar parte del drea de Finanzas, desarrolldandose en la
actualidad como Asistente de Rentabilidad y Costos. Uno de los factores que permitieron el
cumplimiento de las metas del area fueron los conocimientos adquiridos en la Universidad, los cursos
de Microfinanzas, Finanzas, Estadisticas y Econometria, brindaron herramientas bdsicas para el

desarrollo de sus labores.
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En el drea de Finanzas, se realizan evaluaciones financieras y econémicas de los proyectos de
inversidn, se desarrollan estrategias para la adecuada estructuracién de activos, pasivos y capital,
evaluacion costo beneficio, disefio de reportes para seguimiento de los Gerentes Centrales y Gerentes
de Linea, monitoreo de indicadores de cartera, rentabilidad, ingresos y otros. Asi también, se establece
el precio de activos, valorizaciones de cartera, costeo por productos crediticios, evaluaciones de cesién
de derechos de cartera crediticia, establecimiento de discrecionalidades activas y pasivas.

Es de mencionar que, la autora participd en valorizaciones de cartera de créditos en lo cual se
estimaron precios bases para la transferencia cartera, de acuerdo a la Resolucién SBS N° 1308-2013
“Reglamento de Transferencia y Adquisicién de Cartera Crediticia”.

La autora realizé optimizaciones de reporteria normativa e interna, aplicando el Software ACL
para la extraccién y analisis de datos, para la optimizacion de script que permita acortar tiempos de
entrega de la informacién y, por ende, cumplimiento de plazos establecidos y analisis con mayor
detalle.

Durante el 2020, la autora participé en el desarrollo de campafias de productos, desarrollados
con la finalidad de impulsar las operaciones de recursos entre los superavitarios y fomentar el pago de
créditos a través de premios monetarios, como la campafia Cuenta ldeal, la cual por sus resultados
positivos fue ampliada en dos oportunidades. En 2021, desarrollé el producto campafa Rinde +
promocién, en un panorama en el cual las entidades microfinancieras optimizaron gastos a través de
reducciones de tasas pasivas que permitan mantener los margenes de ganancia esperados y mantener
niveles adecuados de liquidez.

1.2. Fundamentacién y andlisis de la contribucion de la formacion académica

La autora ha experimentado cambios de puesto y asignacién de nuevas funciones y
responsabilidades, que implican desarrollo de capacidades como la investigacion, fortalecimiento del
pensamiento sistematico y estratégico. Cursos como Macroeconomia, Microeconomia y Finanzas, han
permitido a la autora una visidn general de las estrategias que requiere la empresa para el logro de
objetivo, los cuales son presentados en Directorio para su toma de decisién final. Asi también se
destaca que el empleo de matematica financiera y cursos de Finanzas, permitieron construcciones de
flujos de caja, obtencién de valor actual neto de proyectos, tasa de retorno, cuantificacidn de los
intereses a dejar de percibir por transferencias de cartera u otros.

1.3. Aportes y desarrollo de experiencias

En los cargos que la autora ha desempefiado ha podido aplicar lo aprendido en su etapa
universitaria, a través de los cursos de Excel, ha podido realizar automatizaciones de reporteria y
macros para la realizacién de sus labores de una manera mas eficaz y que reduzca el riesgo operativo.

De igual manera, la autora como parte de sus funciones debe revisar continuamente normativas



14

vigentes sobre operaciones crediticias, transferencias de carteras, modificaciones de elaboracién de
anexos a SBS, entre otros, para su aplicacion, considerando la realizacién de evaluacién de impacto

sobre las operaciones que realiza la Caja Sullana.



Capitulo 2. Trabajo del médulo de economia de la empresa
2.1. Aspectos generales

La enfermedad causada por el coronavirus (COVID-19) cuyo brote inicié en China, en la ciudad
de Wuhan en diciembre de 2019 y que se ha expandido por todos los paises, ha sometido a una gran
exigencia a los sistemas de salud.

Perd es uno de los paises con mayor nimero de muertes por COVID-19, que en términos
nominales acumulados ascienden a 199,746 hasta el 13 de octubre del 2021%.

De acuerdo a informacién publica del Ministerio de Salud del Perd (MINSA, 2021), en cuanto a
grupo etario, el mayor porcentaje de fallecimiento por COVID-19 se encuentra en personas con edades
con edades mayores a 50 afios.

La crisis sanitaria declarada en el primer trimestre de 2020, mostrd la deficiencia de sectores
como el de salud y del educativo, el cual, bajo este panorama, mostro las grandes desigualdades para
el acceso educativo, la falta de conectividad, falta de recursos y materiales, limitaciones de tiempo que
dificultan el acompafiamiento de los padres (Bricefio, 2021), entre otras.

En Peru, el presidente Vizcarra mediante Resolucidn Ministerial N°160-2020-MINEDU, precisé
la prérroga sin fecha definida sobre el reinicio de clases escolares presenciales como medida
preventiva por el rebrote del COVID-19°. La suspension de clases, la continuidad del proceso de
ensefianza y aprendizaje desde el hogar, se extendié a padres de familia, quien adicional al maestro
son responsables del desempefo y aprendizaje del alumno.

De acuerdo a Jeannina Valenzuela, especialista en Innovacion para los Negocios, esta nueva
transformacion educativa exige a docentes y alumnos, herramientas, tecnologia y contenidos y
metodologia para el fortalecimiento de las competencias promoviendo la autonomia del alumno y
eliminando con ello la dependencia de la ensefianza por parte de un experto y fomentando la
investigacion por parte del alumno®.

Los retos que enfrenta el sistema educativo sobre la posible fusion de clases online y
presenciales, representan una oportunidad de aprendizaje tanto para padres de familia como para
profesores. El uso de herramientas tecnoldgicas para las clases virtuales para el dictado de clases en

linea, enfrenta retos para el estudiante como para el docente. Serrano Franco (2021) identifica los

diferentes retos para el adecuado desarrollo de las clases en linea tanto para el estudiante como para

el docente, como el acceso a internet, ruido en los hogares, problemas familiares, entre otros.
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Tabla 1
Dificultades para poder llevar las clases en linea

Cuestionario Recursos Trabajael Disposicion Internet Ruido Problemas

técnicos estudiante del encasa familiares
estudiante
Estudiante - - - 63% 41.3% 90.9%
Docente 75% 37.5% 50% 12.5% 50% 37.5%

Nota. Serrano, G.; Guerrero, L.; Zamudio V. (2021).

De acuerdo al Reporte Técnico del Fondo de las Naciones Unidas para la Infancia (UNICEF,
2021) se estimd que la tasa de desercion escolar acumulada en educacidn basica (porcentaje de
estudiantes entre las edades de 13 y 19 afios con estudios incompletos) se incrementaria de 9% en
2019 a 15.3% en 2020 debido a la reduccién de los ingresos de los hogares, y en 2021 se espera una
recuperacion del indicador de 11.7%, empero, aun se seguiria encontrando por encima de la tasa
obtenida en el 2019.

En cuanto a tasa de desercidn escolar segun situacion de pobreza, el estudio sefiala que, como
consecuencia de la reduccion de los ingresos de los hogares y las medidas de aislamiento social, se
espera un incremento en mayor medida en los hogares en situacion de pobreza (UNICEF, 2021) Cémo
ayudar a nifios y adolescentes a afrontar la pérdida de mamd o papd en tiempos de pandemia,
duplicandose el ratio de 12.1% (2019) a 21.3% (2020). En hogares que no presentan esa situacion, se
incrementaria en 2.2% (2019: 7.3% y 2020: 9.5%).

2.2. Planteamiento de iniciativas peruanas

A continuacion se presentan iniciativas realizadas por el Gobierno peruano, en la cual se
establece la estrategia del ofrecer clases no presenciales de acuerdo al curriculo nacional y en
diferentes medios de comunicacién de facil acceso, las becas estudiantiles para la continuidad de
estudio para alumnos de secundaria o aquellos que han sido afectados por la crisis sanitaria y el
otorgamiento de asistencia econémica, estas tres iniciativas se presentan como soluciones para la no
desercidn escolar basica, superior y alivio econémico temporal.

- Aprendo en Casa: La estrategia realizada por el Ministerio de Educacion, de brindar

libre acceso y sin costos una educacion a distancia, propone un aprendizaje alineado al

curriculo nacional para los estudiantes puedan seguir aprendiendo desde sus hogares, usando

diversos canales de comunicacion. Esta estrategia se implementd desde abril de 2020

mediante programas de televisién emitidos por cadena estatal, programa de radio y pagina

web. En el cual, era importante tanto el rol que desarrolla el profesor, en cuanto a

interactividad con el alumno como el acompafiamiento del tutor o padre/madre.
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- Beca estudiantil: El programa Nacional de Becas y Crédito Educativo (Pronabec) del
Ministerio de Educacién, amplié de 10 mil a 14 mil, el nimero de becas a otorgar en 2020 a alumnos
afectados econdmicamente por la crisis sanitaria a consecuencia del COVID-19. La ampliacion del
numero de becas se concretd después de la publicacion del Decreto Supremo N°221-2020-EF.
Mediante dicho documento, el Ministerio de Economia y Finanzas autorizé la transferencia de S/49
millones a favor del Ministerio de Educacién, para financiar la ampliacidon de la oferta de la Beca
Continuidad de Estudios de Educacién Superior”.

- Bono a nifos y adolescentes cuyo padre, madre o ambos han fallecido por COVID-19:
El Estado Peruano, a través del Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables establecié la entrega
de S/ 200.00 bimensuales a nifios y adolescentes cuyo padre, madre o ambos hayan fallecido durante
la emergencia sanitaria por causa de la COVID-19, Programa Integral Nacional para el Bienestar
Familiar (INABIF, 2021). Este beneficio sera entregado hasta que cumplan los 18 afios. (Decreto
Supremo N°002-2021-MIMP). Es de mencionar que, gran parte de los beneficiarios son nifios y nifas
entre los 12 y 17 ainos, seguido por aquellos entre los 6 y 11 afos, y en menor proporcion los nifios
entre 2 y 5 afios, asi como los menores de un afio®.

2.3. Aplicacion de la metodologia “design thinking”
2.3.1. Empatizar

2.3.1.1. Definicion y contexto del problema. La crisis sanitaria por COVID-19, los altos costos
médicos, las restricciones sectoriales y regionales implantadas, las brechas digitales, la nueva forma
de ensefanza a través de medios digitales, radio o televisidn, sistemas escolares deficientes, la
inestabilidad emocional, la identificacion de hogares afectados por las medidas laborales, individuos
con secuelas de contagio por COVID-19, el creciente nimero de nifios y adolescentes en orfandad por
COVID-19, son algunos de los problemas que afronta el pais.

En cuanto a ingresos del hogar, las restricciones geograficas (cuarentenas focalizadas) y de
actividades econémicas, han mermado los ingresos de los hogares. De acuerdo a Jaramillo. M. & Nopo,
H. (2020), “en los hogares ubicados en los deciles de menores ingresos, el trabajo — casi todo informal-
permite financiar la mitad de los ingresos, la otra mitad corresponde a transferencia del Estado y de
otros hogares”.

Si bien existe una actuar del Estado en temas econdmicos a través del otorgamiento de
subsidios para ayudar a las personas y empresas mds afectadas por el aislamiento y la inmovilizacién
obligatoria, tales como bono independiente, bono rural, subsidios para empresas generadoras de
empleo, bono familiar universal y, bono 600. La recuperacidn de diferentes sectores econémico no ha

sido homogénea y la persistencia por brechas sociales se mantiene.
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En muchos hogares, la necesidad por obtener mayores ingresos que permitan cubrir
necesidades bdsicas, han hecho que muchos padres de familia, salgan a las calles en busqueda de
trabajo o para ofrecer bienes y servicios de manera informal, exponiendo su salud y la de su entorno,
siendo asi que de acuerdo al estudio realizado por The Lancet al 30 de abril de 2021, dentro de los
paises con al menos un nifio por cada mil nifios que experimentan la muerte asociadas a COVID-19 de
los cuidadores primarios se encuentra en Perd, con un ratio de 10.2, en términos nominales, mas de
98 mil nifios han perdido a sus cuidadores primarios (padres, madres o abuelos custodios) debido a la
pandemia. Incluso para los menores con padres sobrevivientes, la muerte por COVID-19 de un abuelo
que vivia con ellos resulta una pérdida importante.

El apoyo familiar, que se ve mermado por temas de ausencias por fallecimiento puede
ocasionar estrés y alteraciones de conducta entre los parientes. Considerando que, dada las
condiciones de la enfermedad, existen restricciones de acercamiento entre el paciente y su entorno,
imposibilitando en muchas ocasiones, que los familiares no puedan despedir a su ser querido.

Asi también, el aislamiento al que obligd la pandemia ha repercutido en multiples aspectos de
la vida, en los cuales los mas pequefios, quienes aln no tienen las mismas habilidades psicosociales
que los adultos, ven en sus padres su soporte®.

De acuerdo a cifras oficiales; 705,000 nifios, nifias y adolescentes interrumpieron sus estudios
en el 2020, Asi también, la pandemia esta dejando un fuerte impacto emocional: el 34% de los
estudiantes de tercero de primaria y el 45% de estudiantes de primero de secundaria han registrado
sintomas de depresién y ansiedad el 2020%°.

Se ha de considerar que un adolescente si bien tiene una mayor nocion de la realidad (MINSA,
2021), reprime mucho mas sus emociones que los menores, pasando desde sentimientos de culpa y
rabia contenida a conductas de riesgo. Afectando asi también su etapa escolar, por la poca
concentracién a clases virtuales.

2.3.1.2. Publico objetivo. En este punto, se analiza el publico objetivo mediante la elaboracion
del perfil de un estudiante del nivel secundario al que se utilizara como modelo. El publico objetivo
son adolescentes entre 14 y 16 afios, quienes afrontan la pérdida de uno de sus padres por la COVID-
19, quienes aun en etapa escolar deben afrontar la realidad de una manera diferente a la planeada.

Ante ello, se ha seleccionado a una adolescente de 14 afios de nombre Martha, quien a inicios
de 2020 destacaba entre su promocién, encontrandose en el quinto superior de la Institucién
Educativa Estatal Villa Santa Sofia, ubicada en el Distrito de Ignacio Escudero, en la Provincia de Sullana.
Debido a las restricciones del gobierno sobre la inmovilizacidn, las clases virtuales y afectacién a
muchas empresas, los padres de Martha fueron despedidos debido a la quiebra de la empresa, en la

cual laboraron afios, por lo que optaron por realizar trabajos informales. Es de mencionar que los
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padres de Martha sdélo terminaron la primaria por lo que sentian mucho orgullo de ver que su hija se
encontraba en nivel secundario y con buenas calificaciones.

Debido a que Martha tenia dos hermanos menores, la madre decide establecer en su domicilio
un espacio para una bodeguita, ademas de acomodar un pequefio espacio para que sus tres hijos
puedan tener sus clases. Eventualmente, la madre de Martha, realiza labores de limpieza de hogares,
lavar ropa a mano y vende tamales de maiz, afuera de la panaderia de su barrio.

Como es una familia de nivel econdmico bajo, sélo cuentan con una radio, la cual es compartida
por los tres hermanos, quienes pertenecen a los diferentes niveles escolares; Martha en el nivel
secundario, Micaela en primaria y el mas pequefio Mario en nivel Inicial. Asi también sdlo los padres
eran los que contaban con celular, el cual debido a la poca capacidad de memoria imposibilitaba
muchas veces el cumplimiento de las tareas, lo mismo que la seial de internet, la cual era recargada
pocas veces dada la falta de dinero.

En cuanto al trabajo que desarrolla el padre de Martha. Debido a que se encuentra
desempleado ha decidido comprar mercaderia con el poco ahorro con el que contaba y ofrecerla de
manera informal en el mercado de la Villa. A pesar que muchas veces se ha restringido el acceso al
mercado debido a la gran afluencia de personas y al incumplimiento de los protocolos establecidos, el
padre de Martha acudié todos los dias al mercado, en el cual adquiere COVID-19, contagiando a toda
su familia.

Sin embargo, el padre de Martha continuaba yendo al mercado a pesar de los sintomas
evidentes que presentaba. Un viernes por la tarde, el padre presenta graves sintomas y es llevado a la
posta médica mas cercana. Al paso de una semana, el padre no presenta mejoria y fallece. La madre
devastada y preocupada por las deudas por gastos médicos que asumira sola, lleva la noticia a sus
hijos, quienes se encuentran en época de examenes trimestrales.

2.3.1.3. Experiencia de empatia. Se ha elaborado un mapa de empatia en el cual se muestran
los sentimientos y percepciones de Martha, quien se encuentra a inicios de la época de los examenes
trimestrales.

Se inicidé consultando sobre lo que piensa la nueva forma de ensefianza y sus actuales notas,
Martha indicé que aun no sabe si debe continuar sus estudios o si debido a la crisis econémica que
atraviesa su familia por los gastos médicos de su padre deba buscar un trabajo. Ademas, comento que
aun no le es facil las clases virtuales, considerando que en su hogar solo tienen radio y la comparte con
sus hermanos, al igual que el celular de su mama, quién a veces no cuenta con megas suficientes para
asistir a sus clases y remitir los trabajos a sus profesores.

También comentd, que luego de recibir la noticia del fallecimiento de sus padres, no sabia
como manejar el duelo y a la vez su estudio, por lo que sus notas se vieron afectadas ya que la tristeza

y las preocupaciones econdmicas no le permitian concentrarse de manera correcta. Ademas de
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sentirse en menor ventaja que sus otros compafieros al sentir que ahora debe hacerse cargo de sus
hermanos y priorizar algunas actividades (como la alimentacién en vez del estudio).

Martha indica que ha escuchado por parte de sus familiares directos que debe ser mas
responsable de sus hermanos, cuidarlos y priorizarlos, por lo que debe pensar en cémo contribuir de
manera monetaria con las necesidades basicas del hogar. En clase, Martha escucha los planes futuros
gue tienen sus compaferos y las carreras que en unos afios empezaran a estudiar.

Ante ello, se encuentra en la disyuntiva de dejar de estudiar para empezar a trabajar y ayudar
con las cuentas o si debe poner mas ahinco a sus estudios y conseguir una beca que le permita estudiar
Medicina para poder ayudar a su ciudad y asi honrar la memoria de su padre, quien queria ver a su hija
convertida en profesional y ser la primera en su familia en lograrlo, ya que él solo contaba con
educacion primaria.

Martha comenta que ha empezado a ayudar en su hogar con pequefias tareas domésticas y
apoya a su mama en la bodeguita que tiene en su casa. Sin embargo, revisa constantemente paginas
web en las que ofrezcan trabajo y también revisa paginas del Estado en las que publiquen que
requisitos se necesitan para la obtencién de becas.

En las redes sociales como Facebook o Instagram observa los diferentes estilos de vida de sus
companfieros y las reuniones con su entorno familiar, lo que la hace pensar en priorizar la busqueda de
trabajo para que en el corto plazo pueda tener un poco de dinero y quizas poder disfrutar de ciertos
gustos como cualquier adolescente (comprar ropa, salir a comer con amigos, etc.)

2.3.1.4. Definicion de necesidades. Martha por lo expuesto, requiere de apoyo psicoldgico
para poder sobrellevar el fallecimiento de su padre, necesita un apoyo para poder culminar sus
estudios secundarios y requiere de un mayor ingreso en el hogar tomando en cuenta que el trabajo de
su padre era una fuente de ingreso para su familia y lo que percibe su madre no es suficiente para
cubrir las necesidades bdsicas. Ademas, Martha se siente preocupada por el incremento de funciones
en el hogar (cuidar a sus hermanos menores, apoyarlos en sus tareas y encargarse de otras actividades
domeésticas) que no permiten que pueda concentrarse adecuadamente a sus tareas.

Ella ha pedido apoyo a sus familiares, pero ellos debido no sélo a la lejania de su vivienda,
sino por temas laborales no pueden apoyarla.
2.3.2. Ideacion

En esta etapa de la metodologia, se propondran tres alternativas de manera que pueda ayudar
a solucionar la necesidad de ingresos en el hogar y los problemas psicoldgicos para sobrellevar la
pérdida de su padre, de las cuales, se evaluara la alternativa que sea factible de desarrollar en el corto
plazo.

a) La primera alternativa propuesta, es la de realizar un convenio con el Colegio de Psicdlogos del

Peru y universidades en las que sus alumnos de la carrera de psicologia de los ultimos afios,
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realicen llamadas telefdnicas a deudos de fallecidos por COVID-19, segmentadas por rango de
edades. En la que, por ejemplo, los adolescentes que quieran compartir sus problemas,
preocupaciones, sentimientos y miras del futuro puedan expresar con total libertad su sentir.
Para que esta propuesta sea viable, el MINSA (2021) debera realizar alianzas estratégicas con
las entidades previamente mencionadas, establecer horarios de atencién, lineas gratuitas y
programacion de sesiones en un plazo de 24 horas desde su solicitud.

b) Tomando en cuenta que Martha es una alumna destacada, podria brindar asesoria escolar a
alumnos de afios menores y realizar trabajos escolares con el fin de recibir ingresos que le
ayuden a aliviar la carga econdmica del hogar. Para la viabilidad de esta propuesta, se debe
contar con una publicidad de las fortalezas escolares de Martha, siendo ella una de las alumnas
con mejor nota en los cursos de Historia, Geografia y Economia como de Lengua vy Literatura,
su numero de contacto y horario de atencion, la publicidad para no ahondar en gastos de
impresidn deberd ser enviada por WhatsApp entre sus amigos y pedir que lo reenvien a sus
conocidos para ampliar su red de contactos.

€) Realizar una plataforma en la cual que realice consejeria psicoldgica y que tenga una red de
propuesta de trabajo para la madre de Martha, como limpieza municipal, distribucidon de
tamales en panaderia (considerando que la madre de Martha labora de manera diaria este
producto), asesorias escolares virtuales retribuidas, reuniones semanales entre adolescentes
qgue han perdido a un familiar por la COVID-19 via zoom guiadas por un profesional en el tema.
Al analizar cada una de las propuestas se han identificado las ventajas y desventajas de cada

una de ellas, con la finalidad de encontrar la alternativa adecuada que permita solucionar los
problemas identificados.

a) Propuesta de convenio de Colegio de Psicdlogos del Perl y universidades en las que sus
alumnos de la carrera de psicologia de los Ultimos afos, realicen llamadas telefénicas a deudos
de fallecidos por COVID-19.

i. Ventajas:
= Evitar desplazamientos y exposicién a contagios.
= Entorno amigable que permite generacién de confianza para expresar sus

sentimientos, ideas y motivaciones que facilitaria el inicio de la terapia.

= Mejor intercambio de informacion.

ii. Desventajas:
= Escasez de personal por temas de disposicién de horarios.
= Necesidad de inversion para el costo de las llamadas.

b) Asesoria a alumnos de primaria y secundaria de los cursos de Historia, Geografia y Economia

y de Lengua y Literatura.
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i. Ventajas:
= Debido a que el disefio se puede hacer a través de aplicaciones gratuitas y su
reenvid seria a través de WhatsApp, el costo de la publicidad seria nulo.
= Reforzamiento de los conocimientos y habilidades blandas.
=  Establecimiento de un horario acorde a su disponibilidad de tiempo.
ii. Desventajas:
= No cuenta con dispositivo digital propio para brindar asesorias virtuales.
= Costo de recargas de internet al celular de su mamd, ya que Martha no
cuenta con un celular propio o una laptop.
= De realizar el asesoramiento de manera presencial, debe incurrir en gastos
de prevencidn por la COVID-19, dinero con el que ella no cuenta de manera
inmediata.
c) Plataforma interactiva que brinda apoyo psicolégico y propuestas de trabajo.
i. Ventajas:
= Interaccion en linea para atencion y escucha de los problemas o
preocupaciones que sienta el adolescente y los familiares de los fallecidos
por COVID-19.
= Ahorro de tiempo para reducir la busqueda de empleo considerando que,
dada la interaccién con los familiares, se llena las capacidades y logros de
cada postulante para encontrar de manera mas eficaz un listado de trabajos
adecuados con el perfil.
= Los puestos de trabajo incluyen puestos a nivel municipal, gracias a los
convenios distritales.
ii. Desventajas:
= La plataforma puede ser considerada compleja para el individuo que no se
encuentre acostumbrado con la interaccidon de herramientas digitales.
= Actualizacién constante que enlace diversas plataformas que ofrezcan
puestos de trabajo.
= Necesidad de inversidon para la realizacién de la plataforma a cargo de
personal calificacion.
Finalmente, luego del andlisis de las ventajas y desventajas de las alternativas presentadas, se
ha concluido que se deben seleccionar las dos ultimas alternativas.
2.3.3. Seleccion de propuesta
La razon de esta decision, considera que el bajo costo de brindar asesoria a alumnos de afos

inferiores permite no sélo obtener beneficios econdmicos en corto plazo sino como reforzamiento de
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conocimientos y habilidades blandas. Sin embargo, el requerimiento de ingresos por parte del hogar
requiere que la madre sea participe de diversas bolsas de trabajo.

Ante ello, se presenta la plataforma Ayuda para Todos, la cual ofrece apoyo psicoldgico,
desarrollo de potencialidades, alianzas laborales y asesoria personalizada.

Para la realizacién de la plataforma se realizaron reuniones a través de zoom con escolares del
nivel secundario del colegio Villa Santa Sofia, que afrontan una similar necesidad a la de Martha. En la
gue se expuso que se sienten deprimidos por la ausencia de su familiar, presentan preocupaciones
econdmicas, lo cual les afecta el rendimiento escolar y el cumplimiento con las tareas asignadas.

Se les presentd la propuesta de la plataforma, la cual parte desde la creacién de un perfil que
permite identificar a través de algunas preguntar sobre intereses, habilidades, expectativas, entre
otras, aquellas prioridades en cuanto a necesidades. La plataforma tiene opciones de asesoria
psicoldgica, cursos cortos, ingreso de curriculum, opciones de trabajo en alianza con diversas
empresas, municipalidades, colegios, etc. A cada perfil creado se asigna un asesor en funciéon a las
necesidades identificadas, el cual se contacta a través de un servicio de mensajeria automatica con el
usuario, bajo unas preguntas estandar, se identifica la prioridad de atencién y la disponibilidad para
poder contactar al usuario. En el plazo no mayor a 24 horas, de acuerdo al medio seleccionado de
comunicacion, el asesor se contacta con el usuario, en el cual charlan con mayor confianza sobre lo
que le ocurre al usuario.

Es de mencionar que de manera automatica se envia mensajes de aliento a los usuarios una
vez al dia, como apoyo motivacional.

La plataforma también presenta la opcidn, de registro de curriculo, en la que se busca una
coincidencia con los puestos ofertados en la plataforma. En el caso de la madre de Martha, se
mostraban opciones de puestos de cajera en supermercado, ayudante de restaurante, ayudante de
panaderia, entre otros.

Martha selecciond en la plataforma cursos cortos como el de comunicacidn efectiva, la cual le
servira para las clases de reforzamiento y apoyo en tareas que piensa ofrecer a alumnos de grados
menores de su colegio a través de WhatsApp, dos veces a la semana para asi no afectar con su horario

escolar y las tareas que le asignan sus profesores.






Conclusiones

De la investigacion realizada podemos concluir que, la crisis sanitaria ha mostrado la
deficiencia de sectores como el educativo, mostrando desigualdades para el acceso educativo, la falta
de conectividad, falta de recursos y materiales y limitaciones de tiempo que dificultan el
acompafiamiento de los padres.

De igual forma, podemos evidenciar segln el estudio realizado por The Lancet al 30 de abril
del 2021, dentro de los paises con al menos un nifio por cada mil nifios que experimentan la muerte
asociada a COVID-19 de los cuidadores primarios se encuentra en Perd, con un ratio de 10.2, en
términos nominales, mas de 98 mil nifios han perdido a sus cuidadores primarios (padres, madres o
abuelos custodios) debido a la pandemia.

En la presente investigacion se utilizé la metodologia de Design Thinking, con la cual se
encontré la solucién mas viable y realizable en el corto plazo para ayudar en los problemas psicolédgicos
de los deudos de los fallecidos por COVID-19 y la necesidad de obtencidn de recursos para solventar

necesidades bdsicas, muestra una alternativa adecuada dado el entendimiento previo de la persona.
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Apéndice A. Arbol de Problemas
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Apéndice B. Mapa de Empatia
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universitarias

- Péginas web del qobiemo donde se offezcan becas
-Vl estios de vida publicados enas redes sociales
e sus compareros muy diferentes l suyo

- Facebook para ofertas de rabajos
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Apéndice C. Customer Journey Map
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Hora: 5 am Hora: 6:30 am Hora: 7:00 am
Se levanta Prepara el Escucha las
para ayudar a desayuno clases de
Su mamé a para ella y sus "Aprendo en
hacer tamales hermanos, Clase" por la
mienfras su radio con sus
maé sale a hermanos
vender
tamales

Hora: 3:00 pm Hora: 5:00 pm Hora: 10:00 pm
Ayuda a su Ayuda a sus Culmina sus
mama con la hermanos con tareas, pero
bodeguita. las tareas. por el .
Usa el celular cansancio
de su mama acumulado por
la rutina
para ,
i i Martha se
nvestigar.
| ¢ duerme sobre
la mesa

Nota. Elaboracién propia
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Apéndice D. Prototipo

La siguiente imagen corresponde a la pagina de inicio de la plataforma “Ayuda para todos”
en la que se puede seleccionar actividades del interés previo registro. Esta primera pantalla se realiza
con el objetivo de conocer preferencias del usuario con el fin de ofrecer posteriormente ciertas
actividades entorno a sus elecciones. La pagina ofrece asesoria psicolégica, cursos cortos, ofertas

laborales, charlas de autoayuda, grupos de apoyo, entre otros.

Ayuda para todos

Estamos aqui para ayudarte
en lo que podamos

REGISTRATE

Ayuda para todos

CUENTANOS SOBRE TUS
INTERESES

INTERESES

Nota. Elaboracion propia
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La plataforma asigna un asesor en funcién a las necesidades identificadas, el cual puede ser
contactado por envio de mensajes. El plazo de asignacién maximo es de 24 horas.

El asesor puede contactar al usuario con video llamada y puede entablar conversaciones sobre
la problematica que atraviesa el usuario. De haber registrado un curriculum, el asesor puede brindar

orientacion sobre su elaboracion.

Ayuda para todos

l Cambiar Contrasenia

Cerrar Sesién

Para

f\ pe
! miper———

‘ w ' Asunto___
ES

Mensaje____

VIt Y N
\N % MENSAJE A TU ASESOR DE BIENESTAR L")

-
MENSAJE A TU ASESOR DE
BIEN

APOYO PSICOLOGICO

DATOS DE ASESORES

PROPUESTAS LABORALES

ACTUALIZAR CV

CONTACTANOS

952 348 667 - 955 230 440
AyudaParaTodos@gmail.com
facebook.com/ayuda.para.todos.piura ﬁ Adjuntar ) Enviar
Archivo Mensaje

Ayuda para todos

Ayuda Para Todos

Nota. Elaboracién propia
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Debido a que la plataforma brinda cursos cortos como comunicacién efectiva, Martha se
inscribid en él, de manera gratuita y brinda asesoria a companeros de su institucién de afios menores

cursos como Historia y Geografia. Es de mencionar que la asesoria la brinda por celular.

Ayuda para todos

k’ j e@ HISTORIA1SEC “A"gg,  ¢_ 3

Diego L, Maria, Cristh.

Buenos dias mis;
el trabajo que dejo 5o

Elinforme de los chasa!
Por fis profe!! 1) x5
Hola Lupe claro sg2r.

Deben hacer un informe de 5 hojas
maximo y hacer 5 dibujos

Hov

Hola profesora, ya le envie mi info,
pero escribi mal su correo de gmail
podila enviarlo nuevamente para
oder enviar el trabajo y si pudiera
volver a explicar ese tema que la
ultima parte no Ia entendi bien. 1125

Hola mario si no hay problema hoy
antes de acabar Ia clase

Me recuerdas 1125/

No se olviden que la otra semana
inician examenes de unidad .,

> o @

Nota. Elaboracién propia



