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Resumen 

Como consecuencia del número incontrolable de contagios y muertes por la propagación de la COVID-

19, nos deja como resultado millones de niños en estado de orfandad porque han perdido a sus padres, 

abuelos o cuidadores a causa de esta enfermedad. Al encontrarnos frente a esta pandemia con un 

sistema de salud colapsado y en estado crítico, produjo que el número de fallecidos se incremente a 

pesar de las medidas sanitarias que impuso el gobierno. Este estudio utiliza la metodología del Desing 

Thinking para encontrar una solución al problema planteado. El Design Thinking es un método que 

tiene una serie de fases y se basa en la empatía, en la cual se identifica las necesidades reales por 

medio de un árbol de problemas, también se define el público objetivo y analizamos sus perspectivas 

a través del Mapa de empatía, así mismo por medio del customer journey se puede visualizar como la 

pandemia ha afectado el ritmo de vida del niño y ha ocasionado consecuencias perceptibles en éste. 

Por último, con la ejecución de entrevistas a nuestro público objetivo se ha obtenido alternativas de 

soluciones realizables, las cuales se analizará para escoger la mejor opción. Después de la apreciación 

de las alternativas de solución se seleccionó el aplicativo “Luzciel” que significa “Luz del cielo”, el cual 

se utilizará para hacer seguimiento a la calidad del cuidado familiar constante de los niños en estado 

de orfandad, y el grado del desarrollo del niño que va alcanzando en el seno familiar. Reconociendo, 

seleccionando, agrupando las necesidades en proyectos y actividades que se realizarán con el niño lo 

cual le permitirá que se desarrolle óptimamente en el seno familiar. El aplicativo “Luzciel” busca 

brindarles, un cuidado de calidad; realizando seguimiento a la forma en que se cuidada del niño, 

verificando el ambiente en el cual se desenvuelve, tomando en cuenta sus necesidades para poder 

atenderlas. Luzciel es una herramienta que nos proporciona la oportunidad de identificar las carencias, 

mejorar la calidad del cuidado del niño y finalmente a través del desarrollo de los proyectos, 

perfeccionar su cuidado y protección de éste, para disminuir el impacto negativo que el duelo produce 

en su vida. 
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Introducción 

A mediados del primer trimestre del año 2020 todos los países del mundo se vieron afectados 

por una crisis sanitaria sin precedentes y el Perú no es ajeno a ello. Desde los inicios del estado de 

Pandemia por el SARS CoV-2; El gobierno y los servicios de salud tuvieron que colocarse ante una nueva 

situación de contingencia, que involucró el sector político, económico, judicial, salud, entre muchos 

más, hasta la afectación más importante del núcleo de la sociedad: la familia. 

A un año y medio del estado de emergencia sanitaria, es importante dar a conocer las 

consecuencias que se produjeron tanto en el aspecto económico como en el aspecto biopsicosocial 

del entorno familiar, siendo un punto muy olvidado para la sociedad, la orfandad que dejo a muchos 

niños, sin uno o ambos padres, debido a la alta tasa de fallecimientos durante pandemia. 

Los niños y adolescentes suelen ser las víctimas olvidadas de todas las emergencias, como ellos 

no han sido quienes más requerían de camas UCI (Unidad de Cuidados Intensivos) o balones de 

oxígeno, poco se ha puesto la mirada sobre sus necesidades materiales y afectivas; y las consecuencias 

que ha traído consigo el duelo por perder a uno o a ambos padres. 

De este modo, por medio de la metodología del Design Thinking se inició la búsqueda de la 

alternativa de solución a base de la empatía, realizando focus group virtuales y encuestas para conocer 

los distintos testimonios, consecuencias y realidades en las que viven los niños en estado de orfandad 

que ha dejado la pandemia. 

Por último, se obtuvo como solución que la creación del aplicativo “Luzciel”, el cual tiene como 

función identificar las necesidades de los niños en duelo, priorizarlas y vincularlas con los psicólogos 

responsables; de esta manera se podrá verificar la calidad del cuidado del niño que su familiar le 

brinda, nos indican las actividades que se deben desarrollar para fortalecer los lazos de protección al 

menor y el nivel de desenvolvimiento óptimo que tiene en la sociedad. 
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Capítulo 1. Informe de experiencia profesional 

En este capítulo se desarrolla una descripción general de la experiencia profesional en la 

ocupación de Representante Financiero en Interbank – Banco Internacional del Perú S.A.A durante 7 

años desde el 2014 hasta la actualidad. También, se nombra el puesto y las funciones que se ha 

desarrollado con la ayuda de los conocimientos adquiridos en la carrera de economía, lo cual le ha 

permitido desenvolverme eficazmente en el mundo laboral y contribuir con grandes aportes a 

Interbank. 

1.1. Experiencia profesional en Interbank 

1.1.1. Aspectos generales de la empresa 

Interbank es un banco peruano que fue fundado el 1 de mayo de 1987 y comenzó con sus 

operaciones con un directorio orientado por el Sr. Elías Mujica. Su original tienda estuvo ubicada en la 

calle espaderos, la cual hoy es el Jirón de la unión. En 1934 Interbank decidió dispersarse y abrió 

oficinas en la ciudad de Chiclayo y Arequipa. Un año después, se inauguró las sucursales en Piura y 

Sullana. Luego se desencadenó la apertura de nuevas oficinas a nivel nacional. 

Es parte del grupo Intercorp, el cual es un grupo de empresas multinacionales liderada por 

Carlos Rodríguez, que busca hacer que el Perú sea el mejor lugar para formar una familia en América 

Latina y tienen como valores la transparencia, el espíritu de superación, trabajo en equipo y humildad, 

los cuales son aplicados por todo el grupo Intercorp. El Conglomerado tiene áreas de banca, seguros, 

retail, hotelería, inmobiliaria, educación, administración, lotería, cines y servicios. 

Interbank, tiene como propósito acompañar a los peruanos a cumplir sus sueños hoy, 

brindando asesoría y productos financieros elaborados para hacerles la vida más fácil. Emplean 

procedimientos simples para atender con rapidez y conveniencia las necesidades de cada vez más 

familias peruanas. 

La cultura de Interbank tiene como visión, ser el mejor banco a partir de las mejores personas 

y como principios sus seis valores fundamentales: 

• Integridad: Hacemos lo correcto siempre con transparencia y honestidad.

• Colaboración: Contribuimos, sin fronteras, para multiplicar los objetivos de todos.

• Coraje: Nos atrevemos a marcar la diferencia.

• Innovación: Hacemos las cosas de forma diferente.

• Pasión por el Servicio: Pensamos siempre en los demás, en el cliente, dándoles soluciones

ágiles.

• Sentido del Humor: Disfrutamos lo que hacemos y nos reímos de nosotros mismos.

Estos valores hacen que sus colaboradores se distingan con la forma en la que laboran, así 

como la pasión por el servicio que resulta esencial para el modelo de negocio.  



16 
 

 

Se fomenta un excelente gobierno corporativo, que produce un valor adicional, fortaleciendo 

los lazos de los negocios que existen entre las empresas, accionistas, grupo de interés y la comunidad. 

Ello se ve reflejado en la ponderación que hay entre la transparencia, equidad, eficacia y desempeño 

de los compromisos que se asume dentro de la empresa. Este equilibrio se ve reflejado en la cultura 

organizacional que va acorde al mundo globalizado, dando equilibrio, generando confianza y 

aportando al crecimiento permanente de Interbank. 

Su portafolio de productos está consolidado en el cliente. Esta táctica implica utilizar 

instrumentos para anticiparse a las necesidades de sus clientes potenciales. Hoy Interbank es la 

segunda institución financiera peruanas más rentable del sistema bancario, enfocado en brindar 

productos innovadores y un servicio conveniente y ágil a más de 2 millones de clientes. 

El organigrama de Interbank, presenta 16 divisiones y 3 gerencias centrales. Entre los 

principales cambios que se dieron en este año fueron: nombrar a Carlos Tori Grande como 

vicepresidente de Negocios Retail y canales desde abril 2021, a Alfonso Díaz Tordoya como Head de 

alianzas Digitales desde abril 2021 y a Diego Velarde Monsalve como Gerente de Delivery Digital del 

2020. 

Figura 1 

Organigrama de Interbank 

 

Fuente: Interbank. Elaboración Propia. 

 

FIGURA N°2 

 

Fuente: Interbank. Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

Nota. Elaboración propia 
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Figura 2 

Organigrama de Tiendas provincias de Interbank 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Elaboración propia 

1.1.2. Descripción general de la experiencia profesional 

En el año 2014 ingresé a Interbank y me he desempeñado como Representante Financiero. He 

experimentado 3 ascensos pasando de Representante Financiero part time, a Representante 

Financiero full time en abril 2018 y luego de Representante Financiero Experto desde el 2019 hasta la 

actualidad (véase anexo 1). 

La función principal es atender a los clientes y ayudarlos a realizar sus operaciones financieras 

como, por ejemplo: depósitos, transferencias, retiros, realizar pagos de su tarjeta de crédito, préstamo 

personal, préstamo hipotecario, cobrar y emitir cheques, pago y emisión de remesas entre otras 

operaciones. Todo cliente debe ser filtrado en nuestro programa Siebel, en donde nos muestra si el 

cliente pre-califica para una tarjeta de crédito, préstamo personal, préstamo vehicular, seguro y pago 

automático; para poder a partir de ello, calificarlo y ofrecerle uno de los productos financieros que 

este en campaña. 

A los clientes se les ofrece el producto para los cuales califica, se le explica las condiciones de 

cada producto, sus beneficios, sus costos y sus gastos. Dándoles la opción que ellos seleccionen el 

producto con el que más se identifican y cubra sus necesidades a una menor tasa de interés anual. Así 

mismo, se les explica que como primer producto que el banco ofrece en campaña, siempre es una 

tarjeta de crédito sin ninguna documentación y que posteriormente le ofrecerá otros productos, como 

préstamo personal, préstamo vehicular o hipotecario, porque con los consumos y pagos que van a 

realizar con su tarjeta de crédito, les permitirá crear historial crediticio con Interbank, lo cual les 
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ayudará para tener experiencia crediticia y poder calificar para otros productos con nosotros o con 

otras entidades financieras. También asesoramos a los clientes cuando tienen excedentes de dinero o 

desean ahorrar, ofreciéndoles una cuenta de ahorros millonaria o una cuenta de ahorros súper tasa, 

un depósito a plazo o fondos mutuos, la elección dependerá de las necesidades de cada cliente que 

tan adverso al riesgo es, cuanto tiempo desea ahorrar su dinero y cuanto de rentabilidad está dispuesto 

a ganar. 

Una de las herramientas informáticas que estamos mejorando e implementando, es el reporte 

de las ventas en una hoja Excel compartida con nuestra gerente de tienda y gerente asistente, lo cual 

nos permite llevar un control de cada una de nuestras ventas diarias, para verificar si se está 

contabilizando para el panel y meta mensual de nuestra tienda. Al finalizar el mes se verifica las ventas 

realizadas y si no se está contabilizando, se tendría que ingresar un reclamo para que verifiquen la 

venta y se contabilice. Lo que buscamos es también incorporar un control de prospectos de clientes 

que están posiblemente interesados en adquirir uno de nuestros productos, pero nos indican que lo 

van a pensar o conversar con su esposo (a), que en ese momento no tiene tiempo, pero que le envíe 

la información para revisarlo con detenimiento, etc. Esto es una oportunidad de venta y para cerrarla 

tenemos muchas herramientas, como campañas de bajas de tasa, hacerle una simulación del monto a 

pagar en cuotas, brindarle toda la información al cliente a través de su número de celular, para que el 

cliente evalúe la propuesta y aclarando sus dudas, podríamos obtener una respuesta positiva y poder 

así cerrar la venta. Los cursos de contabilidad y finanzas me han permitido analizar e interpretar el 

comportamiento financiero de las personas, su nivel de endeudamiento y su capacidad de pago. 

Asimismo, los cursos de renta fija y valorización de acciones son fundamentales para poder 

comprender las cuentas de ahorros y fondos mutuos - Interfondos para poder así asesorar al cliente 

de cuál es la mejor manera de diversificar su portafolio de ahorros, brindándoles seguridad y 

rentabilidad a su dinero. 
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Capítulo 2. La orfandad en el Perú producto del COVID -19 

La pandemia por el COVID-19 en el Perú se desencadenó en marzo de 2020, produciendo una 

crisis inesperada y casi abrupta. Sin embargo, el incremento desmedido de casos positivos, las altas 

cifras de contagio y un sistema de salud frágil y colapsado produjo un alto número de decesos 

convirtiéndonos en uno de los países con mayor tasa de mortalidad. 

El drama más devastador es dejar una generación de niños en orfandad es una secuela oculta 

de la pandemia, ya que un gran número de fallecimientos por COVID – 19, son padres o cuidadores de 

uno o más niños, por esa razón ellos necesitan apoyo psicosocial y económico para evitar que terminen 

en un orfanato donde las consecuencias psicosociales, físicas y de desarrollo mental tienen 

consecuencias trágicas en los pequeños. 

De este modo, para buscar la mejor solución a este problema se ha utilizado la metodología 

Design Thinking, ya que nos permite generar ideas innovadoras que centran su eficacia en entender, 

analizar a través de la empatía y dar solución a las necesidades reales de los niños en orfandad en el 

Perú, producto del COVID-19. 

2.1. Definición y contexto del problema 

El mundo entero se encuentra en medio de una crisis de emergencia sanitaria, económica y 

social, producida por el COVID -19. Esta enfermedad es un nuevo coronavirus llamado como SARS-

COV- 2. El 31 de diciembre del 2019 la OMS recibió la revelación del inicio de este nuevo virus, al ser 

publicados los casos de “Neumonía Vírica” en Wuhan, una amplia capital de la provincia de Hubei en 

China Central. Por lo tanto, el 30 de enero del 2020 la OMS proclamó la epidemia del COVID -19 como 

una emergencia de salud pública de prevención internacional. 

El COVID -19 puso en aprieto la salud pública causando miles de contagios y fallecidos de forma 

incontrolable, es por ello, que el 11 de marzo del 2020 fue denominada pandemia global, porque se 

extendió por diferentes países y continentes afectando a un gran número personas. Esta es una 

enfermedad infecciosa provocada por el coronavirus generando una extensa gama de sintomatologías, 

los cuales pueden aparecer entre el segundo y el catorceavo día después de haber tenido contacto con 

alguna persona que haya contraído el virus o tenga algún síntoma como tos, fiebre, falta de aliento, 

cansancio o dificultad para respirar. La gravedad de los síntomas puede variar desde muy leve hasta 

grave, porque pueden desarrollar una severa neumonía, insuficiencia renal y hasta la muerte. 

Actualmente, hay 233.7 millones de casos confirmados a nivel mundial, con una letalidad de 4 

796 pero se podría llegar hasta 6 u 8 millones según estimación de la OMS, porque no existen un 

registro fiable de mortalidad en muchos países. 

Al inicio de la pandemia del COVID -19 fue misericordioso con Sudamérica, mientras que en 

Europa y China el número de muertes e infectados cobraba más vidas minuto a minuto, esto cambio a 
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pocos meses y América del sur se convierte en el foco de la pandemia con 75 377.38 y 2 304.22 de 

casos y muertes acumuladas por millón de habitantes respectivamente. Entre los países más afectados 

tenemos a Brasil, por ser el país con mayor población, Argentina, que es el segundo país con mayor 

infectados, pero el país con mayor número de infecciones y casos mortales es el Perú, de los cuales 2 

176 321 son casos confirmados y tenemos hasta el momento 216 270 fallecidos en nuestro país. 

Entre las diversas consecuencias sanitarias, sociales y económicas del COVID -19, es 

irremediable el impacto a la organización sanitaria, a la desigualdad social, a la educación producida 

por el cierre de las escuelas y a las desventajas de no tener los medios adecuados para seguir 

estudiando, llevándonos a una desigualdad educativa y también a una desigualdad en el nivel de 

ingresos, por la pérdida de empleos producidos por las medidas de aislamiento que han obligado a la 

suspensión de las actividades laborales de varias empresas. Pero el punto primordial, que ha golpeado 

con dureza a los niños, es el fallecimiento de sus padres o cuidador, lo cual trae consigo una 

transformación abrupta en su vida marcado por una huella catastrófica en el ámbito emocional, físico 

y económico. 

Estamos confrontando una pandemia destructora que está desamparando una enorme 

cantidad de niños dejándolos en duelo a una gran rapidez sin precedentes y con grandes 

consecuencias. 

Por lo que concierne al efecto en la salud, se percibió una crisis en la organización sanitaria 

pública y privada, posición que forzó al gabinete a promulgar al país en estado de emergencia 

añadiendo cuarentena obligatoria. Este contexto de inseguridad sanitaria originó intranquilidad, 

angustia, inquietud, malestar, desilusión, furia, irritación, tensión, fatiga, agotamiento, miedo, pánico, 

indiferencia, fastidio, aislamiento, abandono, incomunicación vestigio, desaliento, desánimo, 

incumplimiento y suicidio, originando una sensación anímico negativo en el personal de sanitario y en 

todos los habitantes de nuestro país. 

En el Efecto económico el Perú mostró que el Producto bruto interno se acortó en un 30% 

durante el segundo trimestre de 2020, por arriba de los descensos de los demás países. Sin embargo, 

en el 2020 cerró el PBI con un descenso del 11.12%, es por ello que nuestro país afrontó una recesión 

económica lo cual se debió a la baja producción de las empresas, cierre temporal de estas y falta de 

empleo. Los sectores más golpeados fueron Minería e Hidrocarburos (-13,16%); Manufactura (-

13,36%); Construcción (-13,87%); Comercio (-15,98%); Transporte, Almacenamiento y Mensajería (-

26,81%); Alojamiento y Restaurantes (-50,45%) y; Servicios Prestados a Empresas (-19,71%). Por otro 

lado, la producción se elevó en los sectores de Telecomunicaciones (4,87%); Administración Pública y 

Defensa (4,15%); Agropecuario (1,28%) y Pesca (2,08%). El crecimiento económico se está viendo 

ayudado por el precio del cobre, pero el Estado debe orientarse en darle tranquilidad a la inversión 

privada en su producción, para poder fomentar emprendimiento y crear empleo.  
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La aparición del COVID–19 dañó intensamente el mercado laboral nacional. El Choque en el 

empleo ha sido evidente, esencialmente en el mes de abril de 2020, que es cuando las Actividades 

económicas se acortaron, por consiguiente, en el segundo trimestre de 2020, la población ocupada 

disminuyó en un 6.7 millones de trabajadores creciendo el empleo informal donde 7 de cada 10 

trabajadores son informales, esto se manifiesta como una población empleada inmensamente 

informal y con bajo rendimiento, produciéndose un descenso en los ahorros familiares ya que el nivel 

de ingresos disminuye. 

La irrupción del COVID–19, y las disposiciones condicionadas por el gabinete de nuestro país 

para detenerla, han perjudicado a toda la ciudadanía, y a los más pequeños en especial. Las viviendas 

en disposición de carencia y con bienes escasos son los que han recibido un considerable efecto por 

las determinaciones adaptadas, estimulando una disminución en los niveles de ingresos. Además, estas 

disposiciones han alterado inmediatamente la actividad del estilo de asistencia formal, los sistemas de 

sanidad, los sistemas de aprendizaje y entretenimiento brindados para la niñez y la pubertad. 

Como país tenemos un gran desafío, uno de cada  cien niños peruanos están en situación de 

duelo, por la ausencia de su padre o madre provocado por el COVID-19, con un total de      98 975 niños 

en orfandad según una investigación  en la revista británica “The Lancet” que realizó  a 21 países, lo 

que nos ubica entre los cinco países con mayor índice de orfandad en el mundo, lo cual hace que sea 

más propenso a los niños a abatirse en la carencia, incremento de los riesgos  de malnutrición, 

exposición a abusos sexuales y físicos, a la violencia en el hogar, enfrentarse a una desigualdad social 

y de oportunidades, producido por la suspensión de aprendizaje y la distribución de los bienes de sus 

progenitores en el futuro, esto ampliará las diferencias preexistentes en nuestra población. Lo cual, es 

consecuencia de la incapacidad de las instituciones educativas para proporcionar los instrumentos 

para poder ayudar en el estudio desde el hogar, es grandemente desigual los recursos para el 

aprendizaje como el acceso a computadora, Tablet, celular y al internet en cada familia. 

La inserción digital en el interior rural se representa por ser deficiente tanto para los alumnos 

como para los maestros, lo cual es un punto en contra para la educación, pues no permite poner a su 

disposición los instrumentos educativos para los estudiantes. Aquellos que tienen a sus padres que 

lograron terminar sus estudios superiores, esto les permite ser el soporte de sus hijos, en el proceso 

académico desde casa y a impulsar sus competencias. En cambio, tenemos niños que no tienen este 

acompañamiento porque sus padres no culminaron sus estudios, están laborando fuera de casa o no 

tienen un espacio adecuado para que estudien, creando un déficit de capital humano. Esta desigualdad 

educativa producirá una diferenciación abismal en el futuro reflejándose en su bienestar económico, 

físico y emocional de cada niño. 

Todo este entorno es extraordinariamente perjudicial para los niños, que se encuentran en 

una condición frágil, que incorpora aquellos que viven en escasez, que sobrellevan alguna minusvalía 
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o no tienen la protección ni asistencia de sus padres. Esto demuestra que debemos protegerlos de 

estas amenazas graves y potencialmente irreversibles de esta pandemia con una acción inmediata y 

sostenible en todos los niveles. 

2.2. Público objetivo 

En esta sección se examinará al público objetivo por medio de la preparación de un perfil de 

una niña que perdió a su mamá como modelo. Nuestra población objetivo son niños que han perdido 

a su papá o mamá o a uno de sus cuidadores producto de la enfermedad del COVID-19, los cuales se 

encuentran en estado de orfandad. La orfandad, definida por el Fondo de Naciones Unidas para la 

Infancia, como la muerte de uno o ambos progenitores y la muerte de los cuidadores, puede tener 

graves consecuencias como riesgo de sufrir problemas de salud mental, violencia física, emocional y 

sexual, y pobreza familiar. En nuestro país tenemos 98 975 niños peruanos afectados, de los cuales 73 

000 corresponden a la pérdida del padre y cerca de 20 000 de la madre. 

En tal sentido, hemos seleccionado a Lourdes quien es una niña de 8 años del distrito de  

Piura. Lourdes, actualmente se encuentra al cuidado de su papa el Señor Francisco, tiene dos hermanos 

Jesús de 6 años y Thierry de 2 añitos, la persona de confianza que esta con ella es su abuelita materna 

María quien cuida de ellos cuando su padre sale a trabajar. El señor Francisco antes de irse a trabajar 

debe salir una hora antes de su hora de entrada de trabajo para poder llevar a sus niños a la casa de 

su suegra donde los deja mientras él se va a trabajar.  

Antes de la cuarentena, el Sr Francisco y su esposa Luciana, vendían café, galletas, bebidas y 

sándwiches en los exteriores del hospital Cayetano Heredia de Castilla-Piura, desde las 4:00 a.m. hasta 

las 12:00 p.m. Luego, regresaban desde las 5:00 p.m. hasta las 11:00 p.m. Llevaban a sus hijos con ellos 

porque no tenían con quien dejarlos y vivían en el asentamiento humano Los Polvorines en el distrito 

veintiséis de octubre-Piura. El Señor Francisco, apoyaba en el negocio cuando no era llamado para 

trabajar en el rubro de la construcción. Cuando el presidente Vizcarra nos indica sobre el estado de 

emergencia a nivel nacional y ordenó cumplir cuarentena, se sentían muy preocupados ya que ellos se 

mantenían de la venta diaria de sus productos y el lugar donde los vendían era un foco infeccioso. Pero 

a pesar de ello, Luciana continuó yendo, todos los días, durante la mañana, a vender los sándwiches 

con café y así obtener el sustento diario para su familia. A sus hijos los dejaba en casa. 

Cada vez la venta en su negocio disminuía. Luciana vendía menos, las personas para evitar el 

contagio no consumían los sándwiches ni el café. Ni ella ni su esposo recibieron el bono de ayuda que 

brindó el estado. Ambos empezaron a buscar trabajo por toda la ciudad, pero no lograron obtener 

alguno, pues todo estaba cerrado. Las únicas entidades que tenían permiso para brindar atención eran 

los Bancos, supermercados, mercado de abastos y los hospitales. Luciana no se rendía y preparaba 

algunos sándwiches y ofrecía, ahora, a las personas que formaban largas colas en los mercados de 

abastos. Cada día el nivel de exposición de Luciana era mayor, pero ella decía que era necesario para 
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poder alimentar a sus hijos. Lamentablemente se contagió de esta terrible enfermedad, y al 

encontrarse frente a un sistema de salud colapsado y sin medios económicos suficientes para poder 

tratarse, ella murió en diciembre del 2020, dejando en la orfandad a sus 3 hijos bajo la responsabilidad 

de su esposo. 

Finalmente, y como parte complementaria para la explicación de este apartado y del caso 

narrado líneas arriba, se ha elaborado el mapa de empatía que se muestra en el apéndice 3 y un 

Customer Journey en el que se explica el día a día del señor Francisco y de su hija Lourdes, sus estados 

de ánimo, sus experiencias y vivencias después de la ausencia de Luciana. 

2.3. Experiencia de empatía 

Empatizar es la capacidad humana de comprender las emociones, pensamientos y los 

sentimientos, lográndose conectar con los demás. Por esa razón con el objetivo de comprender mucho 

mejor a nuestro público objetivo se ha realizado un mapa de empatía donde se examina los 

sentimientos y emociones de nuestra pequeña Lourdes. Lo adecuado por el estado de emergencia que 

estamos viviendo, para realizar este mapa de empatía nos reunimos por vía zoom con Lourdes y su 

padre para poder obtener todos los datos para nuestro cuadro de empatía. 

Con respecto a cómo se siente después de la pérdida de su madre, Lourdes nos contó que a 

pesar que ya ha pasado 10 meses de la muerte de su madre, ella no lo acepta, no lo asimila, pues para 

ella es como si su mama estuviera de viaje y en cualquier momento regresará, entrará por la puerta 

de su casa y la abrazará muy fuerte; es primordial la ayuda de nuestra familia para poder salir adelante, 

mi padre trabaja mucho para poder darnos lo que necesitamos y nuestra abuelita nos cuida y nos 

acompaña mientras él no está. Igualmente nos comentó, que después de que el presidente nos dio la 

noticia del aislamiento social y que el Perú estaba en estado de emergencia, vio en sus padres mucha 

angustia, porque ya no iban a poder salir a trabajar como siempre y no tenían ahorros ni medios para 

poder subsistir. 

Por otra parte, Lourdes estaba feliz porque iba a tener a sus padres todo el día con ella juntos 

con sus hermanos, lo que casi nunca ocurría ya que sus padres todos los días, incluidos domingos y 

feriados salían a trabajar desde temprano. En cambio, en sus padres vio la cara de angustia y 

preocupación pues ellos trabajaban diariamente para su alimentación diaria y sus gastos, ahora ya no 

iban a tener un ingreso diario para sus gastos familiares y el temor por contraer la enfermedad era 

mucho mayor. A pesar de ello su madre salía a trabajar y a vender los sándwiches, pero ahora era 

mucho más bajo el nivel de ventas, la mayoría de personas tenían temor de ingerir alimentos en la 

calle. 

Igualmente, Lourdes nos comenta que la ayuda del estado por parte de los bonos les ayudó a 

sus padres a poder subsistir frente a esta situación, pues su madre vendía menos y empezaron a comer 

solo 2 veces al día para poder ahorrar los alimentos, sin embargo, ella veía como en el caso de sus tíos, 
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ellos empezaron a trabajar desde casa y les brindaban su apoyo con víveres para poder alimentarse. 

Sin embargo, el temor más grande era que cualquiera de sus familiares se contagie y quienes estaban 

más propensos eran sus padres, lo más crítico era no tener los recursos necesarios para poder curarse 

si se enfermaban, como fue lo que ocurrió con Luciana la mamá de Lourdes. 

Por último, Lourdes nos cuenta que desde que perdió a su madre, lo cual es un hecho 

desestabilizador, que ha alterado el horizonte de su vida ya que no le encuentra sentido porque es 

algo que no comprende por qué a ella le sucedió, pues al perder a su madre, ha perdido la figura que 

le da seguridad y apoyo, lo que los vuelve más vulnerable dejar la escuela, pobreza, enfermedad, 

abuso, violencia y a presentar trastornos emocionales con efectos a mediano y a largo plazo. 

2.4. Propuestas de alternativas 

En esta cuarta etapa del proceso de Design Thinking luego de que ya hemos definido el 

problema, seleccionado nuestro público objetivo y analizado nuestras experiencias de empatía; en 

este momento se propondrá alternativas de solución para que nos ayuden a solucionar la orfandad en 

el Perú, producida por el COVID-19; para las cuales se detallan las siguientes: 

2.4.1. Cuidado y el apoyo continuo de un familiar, que le brinde mayor confianza 

La primera alternativa, la cual identificamos luego de entrevistar a más de 10 personas de 

nuestro público objetivo, fue que el cuidado y amor de nuestra familia es primordial para poder aceptar 

la perdida de nuestro padre, madre o cuidador principal y poder desarrollar la capacidad de resiliencia. 

Esta solución busca que el menor quede a cargo de algún familiar que le tenga más confianza y pueda 

brindarle su apoyo, con la finalidad de que sea su soporte psicológica y emocionalmente, para que 

Lourdes pueda sobrellevar, desarrollar la resiliencia y superar la ausencia de su madre quedó a cargo 

de su abuela materna María y su padre el señor Francisco. Esta alternativa, así mismo puede servir 

como un indicador que refleja que si un niño crece con un cuidado estable y cariñoso de uno de sus 

padres u otro cuidador continuo, le permite desarrollar la resiliencia, desarrollar capacidades 

intelectuales, sociales y físicas mostrando recuperación. 

Sabemos que la primera opción para los niños que están en situación de orfandad son las casas 

– hogar sin embargo no es la mejor decisión, ya que son lugares costosos e inseguros los cuales 

producen consecuencias negativas en los niños por sus deficiencias que presentan, ya que los niños al 

crecer lejos del apoyo familiar producen que el menor sea más vulnerable e inseguro para 

desenvolverse en el mundo actual. 

La vida de un niño se desmorona y sus consecuencias son irreparables, por el cambio abrupto 

que ocasiona la pérdida a uno de sus padres o a su cuidador, estos impactos son duraderos y 

permanentes en el tiempo. Por ello la respuesta frente a este panorama debe ser atender 

urgentemente al número exponencial de niños que pierde a sus padres u otros cuidadores debido al 

COVID-19. 
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 El COVID-19 amenaza el bienestar actual y futuro de los niños. La rapidez con la que el COVID-

19 puede causar enfermedades graves y la muerte, deja poco tiempo para preparar a los niños para el 

trauma del duelo. Los niños que experimentan la muerte inesperada de un cuidador a menudo sufren 

angustia psicosocial, problemas de salud mental y dificultades materiales, y corren un mayor riesgo de 

sufrir violencia física, emocional y sexual. En conclusión, nos muestran los entrevistados que, para 

poder desarrollar todas las capacidades físicas, intelectuales y sociales, los niños necesitan un cuidado 

amoroso, estable y cariñoso de un padre o de un cuidador continuo. 

2.4.2. Por medio de un psicólogo WhatsApp 

La segunda alternativa de solución sería que el niño adquiera un grupo de WhatsApp donde 

los niños, los padres, familiares o cuidadores pueda realizar las consultas, dudas o comunicarse 

directamente con el psicólogo para saber cómo manejar las diferentes situaciones en que le menor 

entre en crisis emocional o comportamientos no adecuados que se tengan que corregir. 

Además, el psicólogo que tome a cargo al niño, a sus padres y a sus hermanos, tendrán sesiones 

y teleconsultas, para evaluar la recuperación de cada niño y su evolución a lo largo de su tratamiento. 

El enfoque de esta plataforma es que sea un medio de comunicación, entre los psicólogos, los 

niños y sus familiares para poder desarrollar sus sesiones en la cual se asemejaría a un consultorio, 

donde se puede tener al psicólogo en tiempo real, comunicación afectiva, programación de reuniones 

y solución de situaciones que se presentaran en la vida diaria con los pequeños. 

2.4.3. Por medio de dar a conocer sobre el beneficio de asistencia económica por parte del estado 

La tercera alternativa de solución es informar sobre el beneficio de la asistencia económica 

que está brindando el estado, para que cada niño que hayan perdido a sus padres durante la 

emergencia sanitaria por causa del COVID-19, ingresen su solicitud y realice el trámite para que puedan 

acceder a este beneficio nacional. 

El apoyo económico son 200 soles mensuales por cada niño que haya perdido a uno o a sus 

dos padres por causa del coronavirus, este apoyo es mensual que el Programa Integral Nacional para 

el Bienestar Familiar - INABIF le otorga a cada menor y se puede cobrar cada dos meses hasta que el 

niño cumpla 18 años.  

Este bono debe ser utilizado para la alimentación, educación, salud pública y mental u otras 

necesidades relativas al desarrollo integral de los niños, niñas o adolescentes beneficiados. 

2.4.4. Por medio de la creación de un aplicativo de presupuesto familiar 

La cuarta alternativa de solución es la elaboración de un aplicativo de presupuesto familiar, 

para que, a través de este, las familias tengan un aliado para el ahorro y la cual sería la mejor manera 

de ordenar su situación financiera, pues con este aplicativo de presupuesto les permitirá saber cuánto 

dinero ingresa y cuanto se gasta en un determinado periodo de tiempo. 
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El poder realizar un presupuesto familiar con precisión es muy difícil, pues existe una gran 

cantidad de gastos que se ocasionan dentro de la familia, sobre todo los gastos imprevistos que se 

pueden presentar dentro de un mes. Este aplicativo lo que busca es que las familias lleven un mejor 

control y gestión de la economía doméstica. También sirve para hacer una mejor proyección de las 

metas familiares que se quiere lograr, permite desarrollar la capacidad de ahorro, funciona como 

administrador de gastos y permite identificar los gastos innecesarios y eliminarlos. 

Esta herramienta brinda seguridad a las familias porque determinan una parte de sus ingresos 

a cubrir las necesidades primordiales como la alimentación, salud y la educación de los niños para que 

sigan desarrollándose favorablemente. 

2.4.5. Por medio de la creación de un aplicativo de “stop violence” 

La quinta alternativa de solución es la elaboración de un aplicativo de “Stop Violence”, la cual 

es una herramienta dirigida para los niños que han perdido a su padre, madre o cuidador en esta 

emergencia sanitaria por el COVID-19 y están siendo víctimas de violencia doméstica, acoso sexual o 

si se sienten amenazados. 

Al momento que el niño o familiar pulse el botón de emergencia, se enviará la alerta sobre la 

presunta víctima y se empezará a realizar las investigaciones necesarias para poder brindar la ayudar 

al menor. También en el aplicativo podrán ir subiendo y reuniendo las pruebas necesarias como 

imágenes, audios y videos que muestren la violencia a los que están expuestos. 

Este aplicativo permitirá identificar los hechos de violencia a los que están propensos los niños 

y es una medida de protección sin salir de su casa. Muchos niños lo ven como una luz de esperanza y 

de fácil acceso, pues este dispositivo le ayudará a estar protegido, prevenir posible exposición de 

violencia y denunciar si están propensos a alguna amenaza. 

2.4.6. Por medio de la creación de una página web “Frente al covid-19 #somos ayuda” 

La sexta alternativa de solución es la elaboración de una página web “Frente al covid-19 

#somos ayuda”, la cual es un instrumento que tiene como misión defender y actuar por los niños 

desamparados y desprotegidos que ha dejado la pandemia. 

En esta página lo que hace es acompañar a los niños desde su infancia hasta que sean capaces 

de tomar las riendas de su vida y se forma comunidades para poder brindarles ayuda psicológica y 

moral para que superen su duelo. En esta web tenemos niños y adolescentes que están en las mismas 

situaciones que ellos, han perdido a su padre o madre por enfermarse del coronavirus, pero están 

 logrando superarse y desarrollar la capacidad de resiliencia, quienes al dar a conocer sus 

testimonios alimentaran el espíritu de superación de sus compañeros y serán inspiración para poder 

lograr todo lo que se propongan. 

En esta página web los niños encontrarán orientación psicológica, en la cual podrán escribirle 

sus dudas o inquietudes a un psicólogo; retiros espirituales, donde podrán asistir para fortalecer su fe; 
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el aplicativo del “Stop violence”, para denunciar alguna situación de violencia o peligro; comunidades 

de niños y adolescentes, con los cuales pueden intercambiar ideas, planes u opiniones y noticias, 

donde encontraran convocatorias de becas, oportunidades para concursar o competir, testimonios y 

triunfos alcanzados de los niños de la comunidad. 

2.4.7. Por medio de brindar acceso a internet y a un dispositivo tecnológico 

La séptima alternativa de solución es brindar acceso a internet y a una Tablet o celular para 

que los niños puedan tener acceso a estudiar y al mundo tecnológico de las páginas web, redes sociales 

y noticias, lo cual le permitirá al niño seguirse desarrollando intelectualmente. 

Para que los niños puedan aprender y tener acceso a una educación sin interrupciones, por 

ello debemos buscar soluciones para reducir la brecha digital, lo cual se vio muy marcada, cuando inició 

la pandemia y muchos niños interrumpieron su aprendizaje por falta de internet o de algún dispositivo 

para poder escuchar sus clases virtuales. Por lo tanto, para poder aumentar la calidad de la educación 

y brindar una educación homogénea, se propone brindar acceso al servicio de internet de una manera 

segura, accesible y equitativa de la mano de un dispositivo para que así se logre una educación 

igualitaria. 

Con esta solución lo que se quiere es dar las herramientas apropiadas a los niños para que a 

pesar de las circunstancias de duelo que están presentando, se les brinde una educación adecuada y 

sin limitaciones reduciendo de esta manera la brecha digital. 

2.4.8. Por medio de la creación de un Canal de YouTube de psicología 

La octava alternativa de solución es un canal en YouTube dirigida por psicólogos donde se 

busca darles una luz de esperanza en medio del duelo que están viviendo los niños, producto de una 

pérdida irreparable de un ser amado que son sus padres, los cuales necesitan un soporte y un apoyo 

en su vida. 

Este canal ha sido construido para los niños embace al análisis del contexto en el que se están 

desarrollando, se utilizará el eduentretenimiento, la cual es una estrategia de comunicación para 

inculcar valores y mensajes con los cuales se identifiquen. Esto se reflejará en el canal, en el contenido 

de los videos, en las propuestas educativas y a través de los personajes y metodología que construyen 

modelos a seguir para su vida. 

Este canal busca orientarlos, ser una guía positiva, siendo un soporte y ayuda para los niños. 

Aquí encontraras historias de niños de su misma edad, consejos que se debe ponerse en práctica, 

actitudes positivas que se debe tomar, iniciativas positivas frente a la problemática en la que viven y 

se trabajará de acuerdo a sus intereses y necesidades, lo cual les permitirá expresar sus ideas, 

opiniones y vivencias de cada uno de ellos. 
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2.5. Análisis y selección de alternativas 

Iniciaremos analizando cada una de las estrategias con la finalidad de identificar sus ventajas 

y desventajas, finalmente seleccionaremos la mejor alternativa para nuestro problema definido. 

2.5.1. Por medio del cuidado, favor y defensa de la salud mental de los niños 

Analizando la primera alternativa de solución en la cual se busca Favorecer y defender la salud 

mental de los niños, dándole fin al abuso, a la violencia de género y al abandono. 

Las ventajas de esta alternativa son las siguientes: 

− Que los niños tengan acceso a programas y servicios psicológicos donde les expliquen 

cómo enfrentar la muerte de sus padres o de su cuidador. 

− Fortalecer las relaciones cariñosas para poder apoyar la salud emocional del niño y 

disminuir la violencia familiar. 

− Los programas sociales ayudan a construir relaciones sólidas con los niños para poder 

manejar su comportamiento y también a manejar los niveles de estrés del cuidador. 

− Desarrollo de programas de crianza a través de llamadas telefónicas, para ofrecer 

ayuda psicológica al niño y a los cuidadores. 

− Implementación de programas de efectivo y atención, proporcionando apoyo material 

y psicosocial a la vez, lo cual fortalece la salud, la nutrición y el desarrollo cognitivo, 

reduciendo los niveles de violencia en los niños. 

− Implementar centros de denuncias telefónicas para poder brindar soporte adecuado 

e inmediato a los niños que están sufriendo alguna agresión. 

Por otro lado, las desventajas de la alternativa son las siguientes: 

− El éxito de esta solución dependerá de la intención del familiar para poder abordar la 

tarea de a ser un buen ejemplo e impulsar las capacidades del niño 

− No tener un presupuesto adecuado para poder atener al niño con sus necesidades 

básicas. 

− A través de las llamadas no se puede observar la verdadera realidad en la que vive el 

niño, lo cual es muy diferente y mucho más enriquecida si los programas monitorean 

realizando visitas al menor, a través de la cual se podrían observar en qué ambiente 

se encuentra el niño y si necesita alguna ayuda adicional. 

− No existe información detallada sobre las consecuencias en la salud y en el bienestar 

de los niños que han perdido a su madre, padre o cuidador para poder actuar de una 

manera más eficaz. 

− Las pequeñas son principalmente las más propensas a tener una unión prematura o 

embarazo precoces. 
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− No tener un ingreso estable para las consultas psicológica y para velar por la protección 

de los niños. 

En este sentido después de la evaluación de las ventajas y desventajas del cuidado y la defensa 

de la salud mental de los niños, se ha llegado a la conclusión que no es viable, ya que no hay un 

monitoreo eficaz que se dedique exclusivamente a velar por la salud y crecimiento mental de los niños 

lo cual implicaría una mayor inversión en su implementación. 

2.5.2. Por medio de la implementación de programas sociales y de salud 

Analizando la segunda alternativa la cual es el plantear diseños de aprendizaje a través de 

canales psicológicos en YouTube y programas que respalde el servicio de salud, nutrición e inmunidad 

para los niños. 

Las ventajas de esta alternativa son las siguientes: 

− Se apoya a la vacunación para lograr una inmunidad masiva, lo cual es la mejor 

solución para proteger a los cuidadores y a los niños garantizándoles la inmunidad y 

dándoles una luz de esperanza frente a la pandemia, pues cada aplicación de la vacuna 

puede ayudar a la finalización de la orfandad y al fallecimiento de cada cuidador. 

− Se buscará como principal objetivo, la igualdad en el desarrollo de un aprendizaje de 

calidad y liberado de violencia. lo cual permitirá proteger a los niños que están en 

peligro o tienes alguna incapacidad. 

− Se dará acceso a internet de una manera masiva para cerrar la brecha digital y los niños 

tengan las herramientas necesarias para poder acceder a la educación y a la ayuda 

psicológica a través del canal de psicología que se implementará. 

− Se brindará un espacio saludable para que se desarrolle el aprendizaje de los niños y 

puedan desarrollar sus capacidades de una manera sana y adecuada. 

Por otro lado, las desventajas de la alternativa son las siguientes: 

− El bajo nivel de ingresos es una amenaza para que el niño reciba una nutrición 

balanceada. Un gran número de los encuestados informaron que no se podía brindar 

una dieta adecuada por que los alimentos eran muy costosos. 

− Tenemos padres o cuidadores que no han culminado sus estudios por lo tanto no 

pueden reforzar los conocimientos ni potenciar las capacidades de los niños. 

− Los sistemas de alimentación y de sanidad se encuentras en una crisis mayor porque 

tenemos niños que ya han estado expuestos a una desnutrición y a alguna enfermedad 

antes del COVID 19 y ahora en este escenario la problemática se agudizo. 
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− Propagación de información errónea con respecto a las vacunas, es por ello que no 

hay confianza en su efectividad para la inmunidad del COVID 19 y prefieren no 

aplicarse la vacuna. 

− En este sentido, esta alternativa es viable ya que producirá muchos beneficios a los 

niños; sin embargo, se necesita implementar varios sectores como el sector salud para 

inmunizar y llegar a toda la población, agudizar el acceso a internet para tener un 

servicio de buena calidad y mayor apoyo por parte del estado para que el bono de 

orfandad sea mayor y los cuidadores puedan satisfacer las necesidades básicas de los 

niños de manera eficaz. 

2.5.3. Por medio del cuidado y el apoyo continuo de un familiar, que le brinde mayor confianza 

La decisión de que dejemos el cuidado del niño en uno de sus familiares en el que tenga mayor 

confianza, mejora la experiencia en las formas del cuidado del menor, para que así se empodere su rol 

de cuidado de una manera extraordinaria hacia el pequeño. 

Las ventajas de esta alternativa son las siguientes: 

− Recibir un cuidado familiar, seguro y amoroso, le brindará al niño una buena salud 

física y mental, lo cual le permitirá desarrollar su socialización y participación en sus 

comunidades de una manera efectiva. 

− La familia pueda equilibrar los recursos familiares y el bono del estado para poder 

financiar el cuidado del menor. 

− El niño recibirá un modelo de vida adecuado de su abuelo, tutores o tíos que estén a 

su cuidado, lo cual es un papel indispensable en su vida para su desarrollo psicológico 

y social. 

− El calor de familia brinda el apoyo para que los niños puedan desarrollar la resiliencia 

y la recuperación de la pérdida de su padre, madre o cuidador. 

− El niño estará protegido en la familia de las amenazas graves e irreversibles que un 

albergue jamás sustituirá, porque se está desarrollando en un hogar. 

− El familiar le brindará los mismos valores o cultura que su padre o madre le estaba 

inculcando desde pequeño. 

− El apoyo del estado debe ir orientado para la familia que cuida al menor, para poder 

brindarle los recursos necesarios para ofrecerle los servicios básicos y la alimentación 

adecuada al niño evitando que sea trasladado a una residencia institucional, pues aquí 

se expone al niño a un riesgo de abuso físico, sexual y emocional. 

− Cuando se recibe los cuidados de una familiar, este cuidado será continuo, lo cual 

permitirá desarrollar al niño sus capacidades físicas, intelectuales y sociales de una 
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manera estable y por un tiempo prolongado. Esto ayudará a que se convierta el 

pequeño en un miembro funcional en su sociedad, para poder experimentar desafíos 

emocionales, económicos y psicológicos cuando sea un joven. 

− Es menos costoso para el estado apoyar el cuidado del niño por un familiar a que apoye 

a la instalación y mantenimiento de albergues, sabiendo que está demostrado el daño 

y las deficiencias de dichas instituciones en el desarrollo físico e intelectual del niño. 

Pues en la infancia es necesario formar parte de una familia porque estas relaciones 

son las que nos brindan la primera línea de apoyo para poder enfrentarnos al mundo 

y desenvolvernos. 

− Organizaciones religiosas, las ONG y las comunidades locales brindan su apoyo 

adicional y monitoreo cuando identifican que el cuidador del niño está en peligro de 

salud o necesita una orientación o mayor ayuda con el cuidado del niño. 

− El apoyo económico mejora el bienestar del niño en crisis de salud y se demuestra 

porque tiene menor riesgo de convertirse en víctima de violencia o explotación sexual. 

Por otro lado, las desventajas de la alternativa son las siguientes: 

− Que el menor llegue a una familia donde exista riesgo de violencia doméstica. 

− Que el niño sea separado de sus hermanos para recibir el cuidado de uno de sus 

familiares. 

− La consecuencia de que un niño pierda a uno de sus padres tiene una duración por lo 

menos hasta que este cumpla los 18 años. 

− Los niños pueden desarrollar angustias psicológicas, dificultades materiales, 

problemas de salud mental, corriendo un mayor riesgo de sufrir violencia física, 

emocional y sexual. 

− No existe un monitoreo adecuado para poder incluir a todos los niños 98mil 975 niños 

que han perdido a su padre o madre o cuidador, tampoco no existe un programa 

totalmente eficiente hasta el momento, para verificar el desarrollo de la entrega de 

bonos y de su inversión. 

− Al producirse la muerte de uno o de los dos padres, la persona que tiene la mayor 

capacidad y los valores necesarios para el cuidado del niño, son los abuelos sin 

embargo si no tenemos a los abuelos vivos esto reduce el apoyo psicológico, practico 

y económico. 

Luego del análisis de las ventajas y desventajas, se ha concluido que esta es la alternativa más 

óptima para la solución del problema de la orfandad en el Perú, producto del COVID -19. La razón de 

esta decisión, es que el cuidado continuo del menor de un familiar en el cual tenga confianza, le 
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permitirá desarrollarse en un ambiente seguro, confiable y amoroso, lo cual le ayudara a desarrollar la 

resiliencia, a gozar de una buena salud física, mental y emocional mostrándolo en sus relaciones de 

socialización y participación de manera efectiva en la sociedad. 

2.5.4. Selección de alternativa 

Se ha considerado la fusión de la segunda con la tercera alternativa, las cuales sería la solución 

más óptima para el problema de la orfandad en el Perú producto del COVID-19. 

Principalmente, entre todos los entrevistados eligieron que la mejor solución es que el niño 

quede al cuidado de un familiar continuo, a quien le tenga más confianza y le brinde un cuidado 

amoroso y seguro. Cuando un pequeño se desarrolla en un ambiente familiar y acogedor, aquello le 

permite desarrollar y adquirir las habilidades sociales necesarias, lo cual es un papel muy importante 

en la vida  porque le proporciona que tenga un buen desenvolvimiento en la sociedad, pues aquí en el 

seno familiar se vive diversas emociones que expresan diferentes posiciones en cada una de las 

circunstancias que vive el niño, lo cual le da acceso a tener un aprendizaje en cuanto al manejo de sus 

emociones en cada uno de los momentos en los que se encuentre en su vida. 

Se realizará un correcto seguimiento y evaluación constante de la calidad del cuidado de los 

niños y del acompañamiento del cuidador. De esta manera, podemos identificar el tipo y el grado de 

fortaleza de las interacciones que se desarrollan entre ellos y las rutinas de cuidado que siguen 

diariamente; esto se verá en cada una de las actitudes que el niño asuma en un determinado momento. 

Por lo que, para generar un correcto seguimiento de la calidad del cuidado de los niños se tiene 

que verificar el suministro de una alimentación rica en nutrientes, en circunstancias inmejorables de 

higiene, purificación y certeza; la calidad de las interacciones entre el niño y su cuidador en la cual se 

pone hincapié a la frecuencia y al nivel de intensidad que ambos reflejan; implementando la existencia 

de un sistema que monitorea la calidad del cuidado y el ambiente en el que se desenvuelve el niño; 

brindando capacitación para los cuidadores para empoderar su rol de cuidado de una manera 

extraordinaria con actividades, materiales de juego y espacios estimulantes. El rol principal de esta 

solución es darle al niño un lugar familiar acogedor con un cuidado de calidad, con una atención de 

salud y de nutrición de una manera óptima. 

2.6. Diseño de solución 

En esta parte final se desarrollará el diseño de nuestro programa llamado “Luzciel: Luz del 

cielo”. Por esta razón se trabajará en 2 fases: la primera fase es la recolección de información donde 

contamos con el testimonio de la niña Lourdes y 12 testimonios más, para validar que el cuidado 

constante de un familiar de los niños es primordial para que se desarrollen de manera extraordinaria 

en nuestra sociedad y en la segunda fase se pasará estos testimonios al programa “Luzciel” para una 

mejor visualización, seguimiento y validación. 
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Para iniciar nos reuniremos con Lourdes, su padre y los 10 entrevistados y realizarles 

preguntas, dónde se pueda identificar; cuál de las 8 soluciones propuestas sería para ellos la mejor; en 

que les favorecería; en que la implementarían y cuál sería el resultado en su vida. A partir de aquí se 

determinaría la priorización de sus respuestas, determinar el tiempo de ejecución, su frecuencia y, 

finalmente agruparlas y desarrollarlas en proyectos. Para ello, en paralelo nos reuniremos con los 

padres de los niños, familiares y psicólogos para recopilar y analizar de manera óptima la información. 

Esta etapa de focus groups se replicará con cada uno de los niños, que se encuentran en 

diferente situación de duelo, los cuales se agruparían en 3 grupos: en el primer grupo, serían los niños 

que han perdido a su madre, segundo grupo, los niños que han perdido a su padre y como tercer grupo, 

los niños que han perdido a su cuidador, ya sea su abuelo, abuela o familiar que lo tenía a cargo. 

Simultáneamente, se iniciará con la implementación de la plataforma “Luzciel: Luz del cielo” la 

cual estará monitoreada por los psicólogos; en ella se registrarán todos los niños que están en duelo y 

están a cargo de un familiar, la cual está dividida por áreas y vinculados con un psicólogo especializado. 

Igualmente, cada niño y cuidador empezarán a tener acceso para poder visualizar sus consultas, 

fortalezas, virtudes, avances, capacidades y motivaciones. Tendrá la opción de un calendario para 

poder agendar las citas con los psicólogos o para hacer recordar las actividades programadas para 

poder fortalecer los lazos familiares y verificar la calidad de cuidado que se le están brindando al niño. 

También se podrá añadir fechas importantes y se podrá sincronizar son Google calendar para recibir 

notificaciones al celular. 

Por último, luego de que se tenga toda la información dentro de la plataforma y los niños y 

cuidadores tengan activados sus accesos; se producirá videos instructivos para que puedan activar sus 

accesos y un proceso de capacitación sobre el uso de esta aplicativo. 

Por otro lado, a los niños y a los cuidadores se les explicará cómo ingresar sus consultas, 

verificar las actividades asignadas y desarrollarlas en el tiempo determinado, además se les explicará 

cómo marcar una actividad que ha sido desarrollada con éxito y como trasladarla a otra bandeja donde 

tenemos actividades inconclusas o pendientes. Por otro lado, a los padres o cuidadores se les explicara 

cómo hacer seguimiento a las actividades y como se pueden ingresar consultas, propuestas de mejora, 

consejos, opiniones y testimonios de cómo se está desarrollando cada niño en su ambiente familiar y 

como está siendo tratado por el cuidador. 

Por consiguiente, se llevará a cabo esta implementación de esta plataforma para todos los 

niños en duelo que deseamos se puedan desenvolver en un ambiente familiar, acogedor, amoroso y 

seguro, buscando que éstos que se encuentran en estado de orfandad producto del COVID -19 tenga 

un óptimo progreso, por ello haremos un seguimiento y monitoreo para que vivan y crezca felices 

dentro seno familiar. 
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Conclusiones 

La orfandad es el estado del niño que ha perdido a uno o a ambos padres, éste vive con su 

familia y no puede valerse por sí solo, para poder subsanar su duelo y tiene falta de compañía y cariño. 

El Perú se encontró en medio de una crisis de emergencia sanitaria producida por el COVID – 19, lo 

cual puso en dificultad la salud pública de nuestro país, provocando miles de contagios y fallecidos a 

nivel nacional; lo cual trae consigo un impacto oculto, un gran número de niños en estado de orfandad. 

El número exponencial de niños fue creciendo de manera inesperada paralelo al incremento 

de números de infectados y fallecidos por el Covid-19, creando otro drama en nuestro país, que es una 

generación en estado de orfandad. El Perú es uno de los países con mayor tasa de niños huérfanos en 

el mundo, como consecuencia de la pandemia, para lo cual se necesita un compromiso para consolidar 

a grandes escalas el sistema de protección y cuidado de los niños. Es por ello, la importancia que estos 

niños queden bajo el cuidado de un familiar constante. 

Los niños en estado de orfandad que dejo el Covid-19, enfrentan consecuencias desfavorables, 

en medio de pobreza, maltrato, desnutrición, abuso sexuales y físicos, desigualdad social, digital y de 

oportunidades; produciéndose un fuerte impacto en el desarrollo infantil, lo cual será muy difícil de 

recuperar en los siguientes años bajo este escenario de duelo. 

La metodología de Design Thinking nos ayudó a encontrar la alternativa que solucionaría el 

problema de la orfandad en el Perú, producto del COVID -19, cuya solución es que el niño quede al 

cuidado de un familiar al cual le tenga mayor confianza y que éste le brinde un cuidado de calidad, 

dándole un lugar familiar seguro, en donde se desarrolle óptimamente; en ese sentido, el aplicativo 

“Luzciel” se propuso como modelo de solución para poder identificar las  necesidades principales de 

los niños, agrupándolas en proyectos; asignándoles responsabilidades a los cuidadores y haciendo un 

seguimiento de la calidad del cuidado hacia el menor. De esta manera, reduciríamos el impacto 

negativo que produce el duelo en los niños. 
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Apéndice A. Árbol de problemas 

 

Nota. Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 



44 

Nota. Elaboración Propia 

Apéndice B. Mapa de Empatía de Lourdes 

Nota. Elaboración propia 
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Nota. Elaboración propia 
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Apéndice D. Customer Journey 

Nota. Elaboracion propia 
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Apéndice E. Prototipo del aplicativo “Luzciel” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Este es el logo del 

aplicativo “Luzciel”, que tendrá 

una versión para pc y celulares, 

que tendrán los niños, padres, 

cuidadores y psicólogos. 

Pantalla de inicio del 

aplicativo, que la observamos 

al ingresar a la aplicación. 
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Apéndice F. Página inicial del aplicativo “Luzciel” 

Esta es la pantalla de inicio del aplicativo dónde se verán, las actividades 

programadas, los objetivos trazados, la orientación psicológica, noticias, videos y 

contactos.

Cuando seleccionamos el staff de psicólogos, quienes nos brindan su orientación y 

acompañamiento a los niños, padres y cuidadores, aparecerá los psicólogos en línea y 

sus actividades que están realizando. Éstos son quienes evalúan y hacen seguimiento, si 

se está logrando brindar un cuidado de calidad a los pequeños. 
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Anexo 1. Constancia de Trabajo – Banco Internacional del Perú – INTERBANK 

Nota. Extraído de https://epvw.fa.us6.oraclecloud.com/analytics/saw.dll?bipublisherEntry 
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