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Resumen Ejecutivo

La emergencia sanitaria por la COVID-19 puso en evidencia la dificultad de los
adultos mayores en acceder a los canales digitales para realizar sus operaciones bancarias.
Precisamente, aqui se abordd este problema teniendo como publico objetivo a los clientes de
Interbank entre 60 y 72 afios. En entrevistas aplicadas, el 70 % manifestd que recibe ayuda de
familiares para realizar sus operaciones bancarias desde la app de su banco en su celular,

ocasionandoles incomodidad, por lo que se opt6 en disefiar una app mas amigable.

Como solucion a ello, se propuso la nueva app Interbank Senior, que usa la biometria
de voz como innovacion y una asistente virtual que facilita la interaccién. Para ello, se utilizé
la metodologia de Design Thinking, haciendo uso de herramientas digitales que permitieron
interactuar con los usuarios y considerar sus opiniones para el desarrollo y mejora del
prototipo. Esta propuesta resulta rentable a partir del ahorro econémico al dejarse de atender
en las agencias. En un horizonte de cinco afos, la inversion se recuperaria en 2.65 afios y se
obtendria una sobreganancia en valor actual de S/1°334,201.93. Por tanto, al ser deseable,

factible y viable, se augura un producto exitoso.

Finalmente, después de haber sido validado por los usuarios e Interbank, se
recomienda que se implemente este producto, lo que demostraria sensibilidad social de parte
del banco al estar dirigido a un grupo desatendido digitalmente. Asimismo, se espera que la
presente tesis sirva de antesala y referente para motivar nuevas soluciones innovadoras a

favor del adulto mayor.



Abstract

The health emergency due to COVID-19 highlighted the difficulty of older adults in
accessing digital channels to carry out their banking operations. Precisely, this problem was
addressed here with Interbank customers between 60 and 72 years old as the target audience.
In applied interviews, 70% stated that they receive help from relatives to carry out banking
operations from their bank's application on their cell phones, causing discomfort, amongst the

users; this prompted to design a more user-friendly application.

As a solution to this, the new Interbank Senior app was proposed, which uses voice
biometrics as an innovation and a virtual assistant that facilitates interaction. For this, the
Design Thinking methodology was used, making use of digital tools that allowed users to
interact and consider their opinions for the development and improvement of the prototype.
This proposal turns out to be profitable from the economic savings by ceasing to attend
customers in person in the bank agencies. In a five-year horizon, the investment would be
recovered in 2.65 years and a surplus in the current value of S/ 1334201.93 would be
obtained. Therefore, by being desirable, feasible and viable, the product has great chances to

succeed.

Finally, after having been validated by users and Interbank, it is recommended that
this product be implemented, which would demonstrate social sensitivity on the part of the
bank as it is aimed at a digitally neglected group. Likewise, it is expected that this thesis will

serve as a prelude and a reference point to motivate new innovative solutions for the elderly.
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Capitulo 1. Definicién del Problema

1.1. Contexto del Problema

A raiz del estado de emergencia COVID-19, se determing el aislamiento social de las
personas, permitiéndose la salida solo para las actividades estrictamente necesarias. Este
aislamiento ha sido mas restrictivo en el caso de los adultos mayores por el alto riesgo de
contagio. Ante tales circunstancias, asi como muchas personas, los adultos mayores también
se vieron en la necesidad de usar los canales digitales para efectuar sus transacciones
financieras; sin embargo, muchos de ellos han encontrado dificultades en el uso de la

tecnologia debido a su falta de familiarizacion con el mundo digital.

En el Perd, la proporcion de la poblacion adulta mayor aumento de 5.7 % en 1950 a
12.7 % en el 2020 (INEI, 2020). En el mismo periodo, el pais ha experimentado un avance
tecnoldgico significativo respecto a las herramientas digitales como el Internet y los
smartphones, a través de los cuales se puede acceder a diferentes programas o aplicativos, asi
como a la banca. Si bien el uso de herramientas digitales es cada vez mayor en los adultos
mayores, ain falta prestar atencion a este nicho de mercado, el cual es denominado como
silver economy (Lengua, 2020). Esta situacion no es solo propia del Perud. Por ejemplo, en
Espafia, si se mantienen las tendencias demograficas, el porcentaje de poblacion de 60 y méas
afos, que se sitla en el 24.67 %, alcanzaria el 39.82 % en el 2042 y el 40.77 % en el 2066,
segun el INE del 2017, situacion que ha generado un creciente interés por el segmento

poblacional de mayor edad (Villarejo-Ramos, Peral-Persal, & Arenas-Gaitan, 2018).

1.2. Definicion del Problema
El problema a tratar esta relacionado con la necesidad de los adultos mayores de 60 a
72 afos de acceder a los canales digitales de la banca, debido a que presentan dificultades para

su uso y desconocen el manejo de dichas plataformas. Dichas necesidades engloban el uso de



plataformas digitales de la banca por internet y banca mévil, que fueron creadas para aproximar
al usuario y gestionar de manera rapida y sencilla los procesos bancarios.
1.3. Delimitacion del Problema

El andlisis se encuentra orientado hacia los adultos mayores de todos los niveles
socioecondmicos (NSE), que participan activamente en la economia y que poseen una
pension de jubilacion. La poblacion proyectada al 2020 es 4°140,000 de adultos mayores. Las
regiones con mayor porcentaje de adultos mayores son Callao (15.8 %), Lima (15.5 %) y
Moquegua (15.1 %), y aquellas con menor porcentaje son Loreto (8.2 %), Amazonas (8.2 %),
Huénuco (8.4 %) y Huancavelica (8.4 %). Los datos nos muestran que alrededor del 50 % de
adultos mayores se encuentra concentrado en las regiones de Callao, Lima y Moquegua.
Asimismo, el Per( cuenta con adultos mayores que tienen una alta participacion en la
Poblacion Econémicamente Activa (PEA). Dicha participacion alcanza el 60.6 %, con mayor

presencia en hombres (71.9 %) que en mujeres (50.5 %) (Revista Digital La Camara, 2020).

Con respecto a la afiliacion a un sistema de pensiones de esta poblacién, la Camara de

Comercio de Lima sefiala lo siguiente:

El 38 % de la poblacion adulta mayor esta afiliado a algun sistema de
pensiones, lo que le garantiza un ingreso presente y futuro. Esta proporcion
esta distribuida en un 19.8 % en la ONP; 10.9 % en una AFP; 4.1 % en la
Cédula Viva, y un 3.2 % restante afiliado a otros sistemas como la Caja de
Pensiones Militar/Policial, entre otras. (Revista Digital La Camara, 2020, parr.

16).

Con relacion al uso del internet, el 27 % de todos los adultos mayores lo utiliza, a
pesar de que ocho de cada diez viven con algin miembro familiar que cuenta con un

dispositivo con conexion a internet movil.



1.4. Sustento de la Relevancia del Problema

El problema se hace relevante porque tiene un impacto general en el bienestar de los
adultos mayores de 60 a 72 afios, que tienen dificultades al acceder a los canales digitales de
la banca. Este segmento de la poblacién, normalmente, solia realizar sus operaciones
bancarias de forma presencial. Debido a la pandemia de la COVID-19, se han visto
impedidos de asistir a las agencias bancarias, siendo obligados a utilizar medios digitales para
acceder a sus operaciones bancarias o solicitar apoyo de familiares que manejan los canales
digitales. Los adultos mayores suelen realizar operaciones bancarias de manera mensual y, en
ocasiones, méas de una vez al mes. La falta de capacidad para realizar sus actividades

financieras con normalidad les genera sentimientos de estrés y frustracion.

En ese contexto, las instituciones bancarias no estan analizando esta problematica con
el fin de proteger, mantener y fidelizar a este grupo de clientes de la banca; no existen
propuestas agiles de mejora en el manejo de sus canales digitales ni capacitacion
personalizada para poder atender a este segmento de la poblacién. Segin Chavez Bedoya
(2020), para facilitar la insercién de la poblacién de mayor edad, hay que simplificar los
procesos y gestiones previas a la adopcion de herramientas digitales.

1.5. Metodologia Design Thinking

Para el desarrollo de la investigacion, se utilizard durante todo el proceso la
metodologia Design Thinking, la cual comprende cinco etapas: empatizar, definir, idear,
prototipar y testear. Asimismo, se realizara transversalmente el proceso visual thinking, que
permite registrar las ideas en mapas visuales que facilitan la comunicacion, la creatividad y el
aprendizaje entre los actores. En ese sentido, para la presentacion de soluciones innovadoras,
se necesita conocer el contexto del usuario y analizar la informacion que se llevara a cabo en
la investigacion, enfocandonos en el uso de canales digitales del sistema financiero, con la

finalidad de tomar decisiones que garanticen el éxito de la metodologia.



1.6. Conclusion

La transformacion digital que se estéa viviendo en el sector financiero ha
experimentado un claro crecimiento en los Gltimos meses a consecuencia de la COVID-19. A
pesar de esta realidad, existen ain adultos mayores no familiarizados con la banca digital. En
ese sentido, queda pendiente la inclusion de dicha poblacién de nuestro pais y, con ello,
lograr el desarrollo de la banca digital que, como bien se ha demostrado, es indispensable
para el uso de los servicios financieros digitales. En efecto, estos servicios generan
oportunidades —como el hecho de evitar usar dinero en efectivo por el riesgo que ello
implica, sobre todo, la exposicion de la poblacion adulta mayor—, asi como nuevos canales
de financiamiento y relacion con el sistema financiero. No obstante, se necesita que brinden
seguridad y confianza a la vez. Cabe sefialar que los adultos mayores han mostrado diversas
dificultades con el uso de medios digitales, lo cual genera una brecha digital con relacién a

otros publicos.

En ese sentido, en la actual coyuntura, los adultos mayores, como poblacion
vulnerable, buscaran medios accesibles, agiles y amigables desde la comodidad de su casa,
con relacién al uso de herramientas digitales e inclusion financiera. Por lo tanto, resulta
relevante atender esta necesidad para beneficiar a dicha poblacion, que ha sido la mas
afectada en esta época de crisis, y brindarles accesibilidad a los canales digitales de la banca

para lograr su inclusion.



Capitulo 2. Analisis de la Competencia
2.1. Descripcion del Mercado
Del analisis realizado, se obtuvo como resultado un mercado de adultos mayores en el
rango de edades de 60 a 72 afios, con las siguientes caracteristicas: Poblacion
Econémicamente Activa (PEA) y jubilados que mantienen sus operaciones bancarias activas
de manera presencial o no presencial (canales virtuales) y que tienen deseos de aprender y la
necesidad de adaptarse a los nuevos cambios tecnolégicos exigidos por el sector bancario,
mas adn en la actual pandemia.
Segun Antonio Arancibia, CEO de Movizzon:
Durante los ultimos afios, Europa y Estados Unidos han sido ejemplo de
buenas préacticas. Bancos como BBVA Espafia ya permiten a sus clientes hacer
el 100 % de las transacciones a través de su App Mdvil y acceder a todas las
funciones que hay en sus oficinas fisicas. Sin embargo, para paises como Per,
el reto de bancarizar la poblacién se suma al de garantizar el acceso a internet

en todo el territorio. (Diario La Republica, 2020, parr. 3)

En el mercado, existen entidades bancarias que ofrecen diversos servicios a los
clientes, ya sea a personas naturales o juridicas. A través del tiempo, estas entidades han
venido usando la tecnologia y han puesto a disposicion de los usuarios diferentes formas de
efectuar sus transacciones financieras, incluida la banca por internet y la banca movil, ademas

de otras herramientas segun el tipo de transaccion.

El sector bancario peruano, dada la coyuntura mundial, se ha tenido que enfocar en la
innovacion y transformacion digital. En esa linea, sus canales digitales buscan ofrecer al
cliente productos y servicios que atiendan a diferentes segmentos con agilidad, eficiencia y
experiencia, que les permita acercar su portafolio y/o la atencién de sus agencias, pero no

existe una diferenciacion para los adultos mayores por parte de las entidades financieras.


https://larepublica.pe/tag/banca/
https://larepublica.pe/tag/banca/

Segun cifras de Ipsos al 2019, solo el 47 % de adultos se encuentran bancarizados en
el pais y, del total de transacciones realizadas, el 19.8 % fueron a través de canales digitales,
acorde a un informe de ASBANC. Se muestra la evolucion de la banca digital en Per, pero
todavia no se cumplen con las expectativas de los clientes/usuarios en tener el mismo
portafolio que se encuentran en las oficinas y acceder en plataformas mdviles de manera

practica (Diario La Republica, 2020).

Para Hismael Alayo, Business Manager Movizzon para Latinoamérica:

... para el caso de Per vamos a pasar del 20 % a practicamente el 90 % de
concentracion de transacciones en canales digitales. Esto significa un aumento
de trafico de més de 4 veces en menos de 10 semanas. Es decir, para pasar del
0 al 20 % tomo entre 8 a 10 afios, pero para pasar del 20 % al 90 % pasaron
semanas. (Diario La Republica, 2020, pérr. 5)

2.2. Analisis Competitivo Detallado

Del proceso de investigacion en el mercado nacional (ver Tabla 1), se distingue
competitividad en una etapa inicial del servicio a brindarse y, dentro de ello, se puede
destacar emprendimientos e iniciativas publicas y privadas.

En el caso de emprendimientos, se considera uno en particular, el cual seria el Unico
en el mercado actual, y cuyas principales actividades son la capacitacion a adultos mayores
para el manejo adecuado de los smartphones y las aplicaciones disponibles en estos
dispositivos, los cuales pueden ser tiles para el entretenimiento y la comunicacion virtual,
actividades que no estan directamente relacionados con la banca, pero que si cumplen con la
tarea de digitalizar a los adultos mayores (requerimiento basico para un crecimiento en la

utilizacion de los servicios del banco a través de los canales virtuales).


https://larepublica.pe/tag/banca/
https://larepublica.pe/tag/banca/
https://larepublica.pe/tag/banca/
https://larepublica.pe/tag/banca/

Tabla 1
Emprendimientos e Iniciativas Nacionales, y su Propuesta de Valor a favor de la
Digitalizacion de los Adultos Mayores

Emprendimientos e iniciativas Propuesta de valor
Nacionales
AMIDPERU (Adultos Mayores a la Talleres para conocer los aplicativos y el
Inclusion Digital). manejo adecuado de smartphones y tabletas.
Taller “Generacion Digital Senior”. Uso responsable de redes sociales,
Organizado por Movistar, con la herramientas de entretenimiento y la

participacion de bancos, seguros, el Estado y insercion en la banca digital.
organizaciones privadas.

EsSalud - Taller “Ciberdialogo”. Capacitacion en la utilizacion de la internet,
las redes sociales y otras herramientas
tecnoldgicas como Zoom y Meet.

La organizacién en mencion es AMIDPERU (Adultos Mayores a la Inclusion
Digital), cuyo fin es desarrollar y potenciar las capacidades cognitivas-sociales del adulto
mayor referidas a las nuevas tecnologias. Esta organizacion cuenta con capacitaciones
personalizadas, siendo basicamente mediante talleres para conocer los aplicativos y
funcionalidades de celulares inteligentes y tabletas, puesto que, debido a la actual coyuntura,
los servicios se realizan de forma virtual. Al respecto, los principales servicios que brindan
son el desarrollo de programas y proyectos segun requerimientos especificos de otras
empresas, asi como de instituciones publicas. AMIDPERU es la organizacion con mayor
tiempo en el mercado que brinda este tipo de servicios y se encuentra constituida desde el
2016 (Duarte, 2020).

En cuanto a las iniciativas privadas, destacan aquellas que tienen un propdsito de
ayuda a los adultos mayores, como es el taller “Generacion Digital Senior”, organizado por
Movistar que, en la actual coyuntura, ha puesto su visién en este sector. Motivados por

mejorar la salud emocional, que esta siendo perjudicada por las restricciones existentes,



consideraron como un punto de distraccion el uso de la tecnologia; logrando desarrollar, a
través de este programa, competencias digitales en los adultos mayores. Los aprendizajes
impartidos estuvieron orientados a los siguientes temas: el uso responsable de redes sociales,
herramientas de entretenimiento y la insercion en la banca digital, realizando las
capacitaciones a través de plataformas de videollamadas, videotutoriales y articulos digitales.
Esté iniciativa contd con una participacion activa de entidades bancarias, seguros, el Estado y
organizaciones privadas como el Banco de la Nacion, Banco de Crédito, Rimac Seguros,
Fundacién de Lima, Adultos Mayores a la Inclusion Digital (AMID) y los Nonos y Nietos

Itinerantes.

En cuanto a las iniciativas publicas, destaca el Seguro Social de Salud (EsSalud) que,
a través del CAM (Centros de Adulto Mayor), promueve actualmente de forma virtual
diversos talleres orientados a contribuir en el bienestar emocional de los adultos mayores,
entre los que se distingue “Ciberdidlogo”. Este taller capacita a las personas de la tercera edad
en la utilizacién de la internet, las redes sociales y de otras herramientas tecnoldgicas, para
que puedan comunicarse con sus familiares, permitiendo que se familiaricen con diversas
plataformas como Zoom, Meet, entre otras herramientas actualmente usadas, contribuyendo
de esta forma a la digitalizacién de los adultos mayores. Cabe sefialar que el programa de
EsSalud tiene la finalidad de contribuir con mejorar los estilos de vida de los adultos

mayores, pero solo de aquellos que se encuentran asegurados.

Finalmente, no se distinguen competencias con otros bancos como Banco de Crédito,
BBVA, Scotiabank Peru, entendiendo como competencia el desarrollo de soluciones que se
encuentren pensadas en atender al sector de los adultos mayores de forma diferenciada. Se
resalta, en este caso, que no se conoce, por lo menos de manera publica, algin proyecto
orientado a ese esfuerzo, lo que demuestra que, actualmente, es un sector desatendido por la

banca peruana.



Por otro lado, en el mercado internacional (ver Tabla 2), podemos resaltar esfuerzos

que realizan las entidades bancarias en este proceso de digitalizacién, donde los cambios

obligan a los bancos a brindar mayor seguridad y eficiencia en las operaciones bancarias, tal

es asi que existen iniciativas de uso de datos biométricos en forma general para los clientes.

Tabla 2

Emprendimientos e Iniciativas Internacionales, y su Propuesta de Valor a favor de la
Seguridad y Facilidad de Uso de los Canales Digitales

Emprendimientos e iniciativas
internacionales

Propuesta de valor

BBVA México

BBVA Espafia

WhatsApp en el sector financiero de Espafia
en alianza con los bancos Pibank, BBVA,
Cajamar, Openbank, Laboral Kutxa,
Cajasiete, Santander, CiaxaBank,
ImaginBank y LiberBank.

Banco Azteca de México

Solucién de Bizum de WhatsApp en alianza
de 160 bancos.

Uso de su app bancario condicionado a la
utilizacion de datos biométricos.

Utilizacion de la biométrica de voz como un
sistema de acceso seguro y facil.

WhatsApp acttia como intermediario entre
los clientes y los bancos.

Alianza con la plataforma de mensajeria
instantanea de WhatsApp.

Uso de WhatsApp para una experiencia
basado en la comodidad.

En este sentido, el BBVA México habria condicionado el uso de su aplicativo a los

datos biométricos de sus clientes; ello debido a que México ocupa el octavo lugar de robo de

identidad a nivel mundial, motivo por el cual el banco usara informacion biométrica de sus

clientes con el objetivo de aminorar los riesgos de suplantacion de identidad, ya sean por

errores administrativos o por fraude. Los datos biométricos que estarian siendo considerados

por el BBVA México son: huella de voz, huella dactilar y reconocimiento facial.
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Del mismo modo, en Espafia, el BBVA estaria adoptando la biometria de voz como
un sistema de acceso seguro Yy facil, ya que se puede identificar y autenticar la identidad de un
individuo considerando que los rasgos fonéticos, fisicos y morfoldgicos son Unicos en cada
persona. En ese sentido, el BBVA de Espafia considera a futuro que la biometria de voz

solucionara los problemas con la identificacion en el banco.

La banca en Espafia, también, estaria apostando por el uso de WhatsApp en el sector
financiero. Esta iniciativa tendria como objetivo que el aplicativo de WhatsApp actle como
intermediario entre los clientes y los bancos, considerando para ello una version business en
la plataforma de mensajeria. De esta forma, WhatsApp se abriria camino en el sector
financiero, convirtiéndose, en un futuro, en una herramienta de pago y transferencia de
dinero. Actualmente, en Espafia, existe una alianza de diez bancos que habrian pactado con la
compafiia propiedad de Facebook, entre ellos Pibank, BBVA, Cajamar, Openbank, Laboral

Kutxa, Cajasiete, Banco Santander, CiaxaBank, ImaginBank, LiberBank (Banking, 2019).

En México, el Banco Azteca también ha orientado sus esfuerzos a una alianza con la
plataforma de mensajeria instantanea de WhatsApp, siendo reconocido por Facebook como el
primer banco de Latinoamérica en implementar exitosamente WhatsApp for Business,

Con esta alianza, el Banco Azteca, en solo seis meses, habria conseguido su objetivo
anual de adquisicion de clientes y mejorado la atencion brindada a través de esta plataforma

(ADN40, 2019).

Una solucion que se esta expandiendo a diferentes paises, y cuya funcion principal es
la realizacion de pagos en tiempo real, es la de Bizum de WhatsApp, que actualmente se
encuentra en la India de forma oficial y que, gracias a la implementacion de este servicio,
WhatsApp ha podido centrar la experiencia en la comodidad de sus clientes (Fernandez,

2020).
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Este sistema de pago en la India contempla que las transacciones a realizarse se
puedan efectuar con alrededor de 160 bancos, donde la principal idea para la comodidad en

las transacciones es la de admitir la mayor cantidad de bancos posibles.

2.3. Conclusion

El publico objetivo, considerado en la presente tesis, son los adultos mayores que se
encuentran en el rango de edades de 60 a 72 afios, el cual corresponde a jubilados y PEA.
Este grupo no tiene una diferenciacion en la atencion digital en sus bancos, como sucede en
México y Espafia. Hay instituciones en el Pert que brindan talleres para capacitar en el
manejo adecuado de los aplicativos, los smartphones y las tabletas; el uso responsable de las
redes sociales y herramientas de entretenimiento; la insercion en la banca digital, asi como la
utilizacion de herramientas tecnoldgicas como Zoom y Meet. Mientras tanto, en paises como
México y Espafa, utilizan un aplicativo bancario condicionado a la utilizacién de datos
biométricos y plataformas como WhatsApp, que actiia como intermediario entre los clientes y

los bancos.
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Capitulo 3. Andlisis del Usuario y Planteamiento de la Solucién del Problema
3.1. Informacion del Usuario
En el presente trabajo, se busca mejorar la atencion de los clientes adultos mayores,
entre 60 y 72 afos, del banco Interbank en los canales digitales, con el uso de la metodologia
Design Thinking. Para tal efecto, se han entrevistado a 43 adultos mayores (ver Apéndice A),
haciendo uso de las herramientas virtuales, como videollamadas a través de WhatsApp o
conversaciones telefonicas, debido a las restricciones de movilizacion dadas las condiciones

sanitarias por la pandemia de la COVID-19.

El Design Thinking se utiliza para pensar en la mejora de los procesos, con el fin de
ofrecer a los usuarios un producto, bien o servicio, que permita satisfacer sus necesidades,
buscando combinar la creatividad y el pensamiento critico, analizando y construyendo por
medio de las herramientas disponibles (Aparicio-Gomez, Oscar-Yecid, Ostos-Ortiz, & Olga-
Lucia, 2020). Para el Design Thinking se ha tomado en cuenta el uso de las tecnologias
digitales, las cuales, actualmente, han incrementado su aplicacién obligando a muchas
personas y organizaciones a cambiar y a adecuarse a la transformacion digital. El equipo

sostuvo reuniones virtuales a través de Zoom y Google Meet.

3.2. Aplicacion de la Metodologia Design Thinking

3.2.1. Empatizar.

La primera etapa del Design Thinking, empatizar, es el elemento esencial del proceso
de disefio. Uno entra en un estado de observacion, vale decir, la empatia, que es basicamente
el trabajo que se hace para entender a los usuarios dentro del contexto del cual se esta
disefiando. Es el esfuerzo por comprender las cosas que hacen y por qué las hacen, sus
necesidades fisicas y emocionales, como conciben el mundo y qué es significativo para ellos.
Son las personas en accidn las que inspiran al disefiador y direccionan una idea en particular

(Hasso Plattner, s.f.).



13

El proceso de empatizar estd basado en la lectura corporal, los silencios, los gestos,
movimientos y el lenguaje no verbal, con la finalidad de generar informacién valiosa sobre
las actitudes y las emociones de los adultos mayores de 60 a 72 afios que se encuentran
actualmente trabajando o percibiendo ingresos y, por ende, son bancarizados. El proceso se
dificulta en un entorno digital, razén por la cual se ha repensado, reestructurado y
experimentado, durante el desarrollo de la metodologia, con diferentes modalidades de
interaccion digital, capaces de acercarnos a una interpretacion empatica de las causas que
determinan los modelos mentales y patrones de pensamiento de los usuarios. La guia de
entrevista estd conformada por preguntas clave para empatizar y generar una conversacion
Optima. Esta guia es parte del analisis para obtener informacidn sobre las necesidades de los
usuarios. Se han generado preguntas para afianzar la confianza y responder a los objetivos del
estudio; por ultimo, se realizan la despedida y el agradecimiento. Se precisa que, por la
coyuntura de la pandemia debido a la COVID-19, las entrevistas se efectuaron de manera
virtual (videollamadas a través de WhatsApp o conversaciones telefonicas), considerando la
comunicacion no verbal en sus gestos y la comunicacién verbal en su tono de voz, silencios y
algunas percepciones de emociones que fluctuaron en la entrevista. El inicio de la entrevista
se da de la siguiente manera: “Buenos dias/Buenas tardes, bienvenido(a). Mi nombre es...
Muchas gracias por su disposicion y apoyo. En esta oportunidad vamos a conversar sobre un
tema muy interesante en la actualidad y muy importante para usted como usuario de los
bancos en esta nueva normalidad. En este caso especifico, hablaremos sobre los canales
digitales de la banca moévil y por internet para efectuar sus principales operaciones. Para ello,
por favor, le voy a realizar una serie de preguntas. Comenzaremos con algunas para
conocernos mejor y, a continuacion, pasaremos al contenido principal del tema mencionado y
asi obtener todas sus respuestas valiosas para nuestra investigacion...”.

En la Tabla 3 se presentan las preguntas realizadas y el sustento de cada una de ellas.
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Guia de Entrevistas a Adultos Mayores de 60 a 72 afios (jubilados y PEA)

Guia de Entrevistas

Objetivo Principal

Recopilar informacion que permita elaborar propuestas para la mejora en los canales digitales

de la banca (bpi y mdvil), como parte de la atencién al cliente adulto mayor del Banco

Interbank.

Objetivo Especificos

1.- Tomar conocimiento del nivel de educacion financiera de los adultos mayores.

2.- Conocer las habilidades en el uso de los canales digitales en el sistema financiero.
3.- Recoger la experiencia del adulto mayor respecto a la eficiencia y confiabilidad de la

banca digital.

4.- Identificar las necesidades del adulto mayor con relacién a la tecnologia y los canales

digitales.

5- Identificar como fidelizar y captar mas clientes adultos mayores.

Grupo Preguntas Sustento
¢Su nombre, por favor? ;Qué edad tiene? ;Ddnde vive? ;Cudl es su nivel de instruccion?  Conocer las principales caracteristicas
1 ¢Con quiénes vive? ;Cudl es su rol en su familia? ;Se encuentra laborando? del usuario.
¢Cuadles son los motivos de alegria en la vida? ;Qué le causa tristeza en la vida? ;Cuales ~ Generar confianza con el usuario,
2 son sus anhelos, deseos, frustraciones y necesidades? ;,Qué le enorgullece? ;Qué le conocerlo mas, identificar sus emociones
avergiienza? ;Cudl es su motivacion en la vida? y rasgos de su personalidad.
¢Cuénteme coémo es su dia a dia? ;Qué actividades realiza en familia? ;Realiza alguna Conocer el comportamiento del usuario,
3 actividad con amigos? ¢Esté afiliado a algin club? ;Cuéles son sus hobbies? ;Qué asi como las actividades que realiza.
religion practica?
4 ¢En su smartphone utiliza los aplicativos y herramientas digitales, como WhatsApp, Conocer las herramientas digitales que
Facebook, Instagram, Zoom, correo electronico, entre otros? usa o con las que esta familiarizado.
¢ Tiene cuenta bancaria? ;En qué banco? ¢Usa tarjetas de crédito o débito? ;Por qué Conocer sus actividades financieras,
5 eligi6 ese banco? ;Qué operaciones realiza en su banco y con qué frecuencia? preferencia de banco e identificar
cuantos son de Interbank.
Durante la pandemia, ¢cémo cambi6 su forma de realizar transacciones financieras? Conocer la percepcion del usuario en
¢Como se vio afectado? ;Las operaciones bancarias las realiza de manera presencial o cuanto al uso de los canales de la banca,
por canales virtuales? en especial, los digitales.
Si es de manera presencial: ;Por qué prefiere la manera presencial?
6 ¢Conoce los canales digitales de su banco? ;Qué opina? ;Ha tenido alguna experiencia
negativa? ;Qué valoraria usted para usar los canales digitales? ;Cual es el mayor
temor o impedimento que tiene para utilizar el aplicativo mévil de su banca?
Si es virtual: ¢Utiliza una PC, laptop, celular u otro dispositivo electrénico?
¢ Le parece amigable el canal digital de su banca? ;Tiene apoyo de alguna persona para
que lo asesore en estos canales virtuales? ;Qué mejoras desearia para su canal digital?
¢Qué lo haria mas cémodo y seguro con su banco? ;Sabe usted que todas las operaciones ~ Conocer qué le haria mas feliz con el
importantes que hace en una agencia bancaria las puede hacer desde su casa? ;Tiene un uso de canales digitales de su banco para
seguro con su banco? su seguridad y comodidad.
7 Si tiene cuentas en Interbank: ;Qué le gusta mas de los canales digitales de
Interbank? ¢ Cudl usa mas? ;Qué necesita para su mayor comodidad y seguridad?
Si no tiene cuentas en Interbank: Si Interbank le ofrece capacitarlo en operaciones
digitales amigables, ¢cambiaria sus cuentas a Interbank? ¢;Conoce los canales digitales
de Interbank?
¢Cuénto tiempo en promedio le toma o tomaba hacer una operacion en una agencia del Conocer preferencias y necesidades para
banco, incluyendo el traslado? ¢Es comodo para usted o le gustaria invertir ese tiempo en  uso de la banca digital y seleccién de su
otra actividad? ;Le gustaria recibir capacitacion para el uso de los canales digitales? ;Le banco.
gustaria contar con un programa de educacion financiera por medio de las redes sociales?
¢Le gustaria contar con un programa de capacitacion virtual para el uso de celulares
inteligentes (smartphone)? ¢ Le gustaria interactuar y comunicarse durante sus
8 operaciones bancarias con personajes animados? ;Qué le gustaria que le ofreciera un

banco en productos y servicios? Si usted solicitara un crédito, ;para qué seria?

Si es de Interbank: ¢Conoce los aplicativos Tunki y Plin? ;Los usa?

¢Le gustaria tener asesorias virtuales con asistencia de voz?

¢Qué cambiaria 0 mejoraria? ;Qué necesitan los canales digitales de Interbank para
mantenerlo como cliente?
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Con la guia disefiada, se logrd entablar una relacién armoniosa y cordial con los
entrevistados, conocerlos a profundidad, simpatizar y, sobre todo, demostrar interés y
escucha; rescatando toda informacion Util e interesante con relacion a la problemética para,
luego, evaluarla. Toda la informacion fue evaluada al detalle siguiendo un proceso de
saturacion y agrupacion, y tomando en cuenta los aspectos mas relevantes, tal como se

muestra, a continuacion, con los grupos de preguntas 4, 6, 7 y 8:

Tabla 4
Resultados de las Preguntas Grupo 4

Grupo 4

Pregunta Resultados cualitativos Frases mas
resaltantes

¢En su smartphone utiliza los WhatsApp (97.7 %) / Facebook “Me es amigable

aplicativos y herramientas (93 %) / Zoom (83.7 %) / el WhatsApp”.
digitales como WhatsApp, Instagram (18.6 %) / Meet (23.2
Facebook, Instagram, Zoom, %) / Pinterest (20.9 %) / YouTube

correo electrénico, entre otros?  (25.6 %) / Correo (9.3 %)

Como se observa en la Tabla 4, el grupo de preguntas 4 considero la interrogante: ¢ En
su smartphone utiliza los aplicativos y herramientas digitales como WhatsApp, Facebook,
Instagram, Zoom, correo electronico, entre otros?, obteniéndose como resultado que de los 43
entrevistados, 97.7 % utilizan el WhatsApp; 93 %, el Facebook, y 83.7 %, Zoom. Asimismo,
una menor cantidad de entrevistados usan Instagram, Meet, Pinterest, YouTube y correo
electrénico. Es de destacar que la mayoria encuentra el WhatsApp como “amigable”.

Segun la Tabla 5, con respecto a las interrogantes del grupo 6, como por ejemplo ¢qué
operaciones realiza en su banco?, las respuestas indican que mayormente efectiian pagos de
créditos, servicios, transferencias, depdsitos y retiros, asi como pagos en linea. Dentro de

estos, principalmente se destaca la frase: “Pago mis servicios de agua, luz y telefonia”.
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Grupo 6

Preguntas

¢ Qué operaciones realiza
en su banco?

Durante la pandemia,
¢.como cambi6 su forma de
realizar transacciones
financieras?

¢ Cudl es el mayor temor o
impedimento que tiene
para utilizar el aplicativo
movil de su banca?

¢Utiliza una PC, laptop,
celular u otro dispositivo
electronico?

¢Le parece amigable el
canal digital de su banca?

¢ Tiene apoyo de alguna
persona para que lo asesore
en estos canales virtuales?

¢Qué mejoras desearia para
su canal digital?

Resultados cualitativos

Pago de tarjeta de crédito
(23.2 %) / Servicios (41.8
%) / Transferencias (18.6
%) / Retiros (14 %) /
Depositos o compras en
linea (14 %)

Virtual (90 %) / Presencial
(10 %)

Equivocarse de pago y que
alguien robe sus datos y su
dinero de su cuenta (90 %).

Celular (90 %) y laptop (60
%).

Si es amigable, pero al
inicio no (50 %).

Recibi6 apoyo de familiar
(70 %).

Seguridad, amigables,
rapidos, agiles, que me
hablen (70 %).

Frases mas resaltantes

“Pago mis servicios, el
agua, luz y telefonia”.

“No he ido al banco
durante la pandemia, pero
Veo necesario tener soporte
en mis pagos por el medio
virtual”.

“Tengo temor a
equivocarme y que pierda
mi dinero, ademas que me
jaqueen mis cuentas”.

“Me familiarizo utilizando
mi celular”.

“Al inicio, poco amigable y
tuve que solicitar apoyo
ahora poco a poco lo estoy
realizando, pero siempre
bajo supervisién de un
familiar”.

“Me apoyan mis hijos y
nietos”

“Que sean amigables,
faciles de manejar y que me
den seguridad por tantos
robos que se dan por los
movimientos virtuales”
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A la pregunta: Durante la pandemia, ¢como cambio su forma de realizar transacciones
financieras?, el 90 % indic6 el modo virtual, y el porcentaje restante, de modo presencial, y
aunque no todos saben manejar bien los canales digitales, se resalta el comentario: “No he ido
al banco durante la pandemia, pero veo necesario tener soporte en mis pagos por el medio
virtual”. Ante la pregunta ;cudl es el mayor temor o impedimento que tiene para utilizar el
aplicativo movil de su banca?, el 90 % teme equivocarse de pago o que alguien robe sus datos
y el dinero de su cuenta, senalando: “Tengo temor a equivocarme y que pierda mi dinero;

ademads, que me jaqueen mis cuentas”.

Asimismo, en la pregunta ¢utiliza una PC, laptop, celular u otro dispositivo
electrénico?, varios usan tanto celular como laptop, y el resultado es que el 90 % utiliza
celular, y el 60 %, laptop, indicando lo siguiente: “Me familiarizo utilizando mi celular”.
Sobre la pregunta ¢ le parece amigable el canal digital de su banca?, el 50 % indica que si; sin
embargo, al inicio, su respuesta fue negativa. Con respecto a la pregunta ¢tiene apoyo de
alguna persona para que lo asesore en estos canales virtuales?, el 70 % recibid apoyo
familiar. Y en cuanto a ¢qué mejoras desearia para su canal digital?, en primer lugar, indican

seguridad, asi como también que el 70 % que sea amigable, rapido, agil y que le hablen.

Como se observa en la Tabla 6, referente al grupo de preguntas 7, se consulté ¢qué lo
haria mas comodo y seguro con su banco? EI 55 % contesté menores intereses, asi como
mayor seguridad en sus ahorros. Por otro lado, a los clientes de Interbank se les consultd
¢cudl es el canal digital que mas usa? 65.1 % usan la app, pero no estan muy familiarizados
con su uso. Y a la pregunta ¢qué necesita para su mayor comodidad?, el 68 % indica que sea

amigable y seguro.
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Tabla 6
Resultados de las Preguntas Grupo 7

Grupo 7
Preguntas Resultados cualitativos Frases més resaltantes
¢Qué lo haria mas comodo  El cobro de menos “Personalizarlo y que me
y seguro con su banco? intereses (55 %). atiendan detalladamente;
ademas, que me brinden la
seguridad en mis ahorros”.
Con relacion a Interbank: Usan la app (65.1 %). “Uso la app del banco
¢Cual es el canal digital Interbank, pero ain no me
que mas usa? familiarizo
completamente”.
¢ Qué necesita para su Que sea amigable y seguro  “Que sean amigables y
mayor comodidad? (68 %) muy préacticos, la seguridad

en efectuar mis compras y
que el banco se asegure que
el titular efectua las
compras”.

Segun la Tabla 7, sobre las preguntas del Grupo 8, como por ejemplo ¢ le gustaria
interactuar y comunicarse durante sus operaciones bancarias con personajes animados?, el
65.1 % indico estar de acuerdo con un personaje animado, que, si es comprensible y de
ayuda, seria bueno. Respecto a la pregunta ¢qué le gustaria que le ofreciera un banco en
productos y servicios?, el 21 % contest6 bajos intereses en préstamos y mas intereses en
depositos, resaltando la frase: “Mejores utilidades para los ahorristas o clientes”. A la
consulta, si usted solicitara un crédito, ¢para qué seria?, la respuesta fue variada: salud (18.6
%), educacion (30.2 %), viaje (21 %), negocio (23.2 %), no lo tomaria (23.2 %); aqui destaca
la respuesta: “Recurro a un crédito solo en casos extremos”. Con relacion a los clientes de
Interbank, se les pregunto ¢conoce los aplicativos Tunki y Plin?, ¢los usa? y ¢qué cambiaria o
mejoraria? El 41.8 % respondio que conoce Plin, y el 21 %, Tunki, pero no saben usarlos.
Sobre la interrogante ¢ le gustaria tener asesorias virtuales con asistencia de voz ?, el 34.8 %

indicé que si, y el 13.9 %, no, senalando lo siguiente: “Seria practico y personalizado y si la



voz no es robotizada seria mejor”. En cuanto a ;qué necesitan los canales digitales de

Interbank para mantenerlo como cliente?, el 18.6 % indicd que sean amigables y de buen

trato, y el 11.6 %, que sean seguros, destacandose la siguiente frase: “Deben ser amigables y

seguros, para poder utilizarlo continuamente”.

Tabla 7

Resultados de las Preguntas Grupo 8

Grupo 8

Preguntas

Resultados cualitativos

Frases mas resaltantes

¢Le gustaria interactuar y
comunicarse durante sus
operaciones bancarias con
personajes animados?

¢Qué le gustaria que le
ofreciera un banco en
productos y servicios?

Si usted solicitara un
crédito, ¢para qué seria?

Con relacion a Interbank:
¢Conoce los aplicativos
Tunki y Plin? ¢ Los usa?
¢ Qué cambiaria o
mejoraria?

¢Le gustaria tener asesorias
virtuales con asistencia de
v0z?

¢ Qué necesitan los canales
digitales de Interbank para
mantenerlo como cliente?

Personaje animado y
hablado (65.1 %) / Les da
igual (28 %) / No (4.6 %)

Bajos intereses en
préstamos y mas intereses
en depdsitos (21%) /
Préstamos, deudas, viajes,
estudios, hipoteca (18.6 %)

Salud (18.6 %) / Educacion
(30.2 %) / Viaje (21 %) /
Negocio (23.2 %) / No
tomaria (23.2 %)

Plin (41.8 %), pero no
saben usar / No conocen
Plin (18.6 %) / Tunki (21
%), pero no usan 0 no
saben usar

Si (34.9 %) / No (13.9 %)

Que sean amigables, de
buen trato (18.6 %) /
Seguros (11.6 %)

“Si es comprensible y de
ayuda seria bueno”.

“Mejores utilidades para
los ahorristas o clientes”.

“Recurro a un crédito solo
en casos extremos”.

“Plin falla mucho, a veces
no puedo transferir”.

“Seria practico y
personalizado y si la voz no
es robotizada seria mejor”.

“Deben ser amigables y
seguros, para poder
utilizarlos continuamente”.
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3.2.2. Definir.

Con la etapa de definir, se procesa toda la informacion recibida y se identifican
patrones de los usuarios e insights para, con ello, resolver el problema. Definir es la etapa que
Ileva a considerar todas las alternativas posibles de solucién al problema, desde las méas
obvias hasta las més aventuradas, sin dar ninguna por sentada. Se trata de visualizar el
futuro, lo que viene, no lo que ya existe (Serrano Ortega & Blazquez Cevallos, 2015).

Se identifico y construyd el perfil del usuario basado en aspectos cruciales para,
luego, proceder a soluciones. Con el lienzo Meta-Usuario, se conoce la vida de la persona,
sus actividades, motivaciones, anhelos, deseos, asi como sus frustraciones y miedos; se sabe
de su dia a dia, sus actividades laborales y extralaborales. Se enfoca en identificar sus
problemaéticas y necesidades, permitiendo conocer al detalle como les afecta y qué desearian
para sentirse mejor ante ello.

De toda la informacién obtenida en las entrevistas, se agrup6 en categorias anhelos,
motivaciones, frustraciones y necesidades con los aspectos que tienen semejanza, tal como se
puede apreciar en la Tabla 8. Entre los anhelos, prevalece el compartir con la familia, asi
como continuar con su vida profesional o sus negocios, los cuales son valorados por la
persona pues, con ello, se siente Util. La principal motivacion es la familia, es decir, velar por
el bienestar de todos los integrantes, principalmente sus hijos y nietos, sintiéndose altamente
motivado por el crecimiento de estos ultimos. Las frustraciones que siente estan relacionadas
con el actual momento que vivimos, pues no puede realizar actividades que regularmente
hacia, toda vez que la movilizacion de los adultos mayores esta restringida. También, lo
frustra no haber concretado algunos objetivos en su vida. Por ultimo, siente la necesidad de

tener buena salud y retomar algunas actividades.
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Tabla 8
Saturacion segun Categorias

Saturacion segun Categorias

Categorias Resultados

Anhelos e Compartir con la familia.
e Continuar con su vida profesional o negocios.

Motivaciones e Lafamilia.
e \er crecer a sus hijos y sus nietos.

Frustraciones e No poder continuar con sus actividades por la
incertidumbre debido a la pandemia.
e No haber cumplido sus objetivos de vida.

Necesidades e Tener buena salud.
e \olver a realizar actividades de forma regular
luego de la pandemia.

A continuacion, se presenta el lienzo Meta-Usuario (ver Figura 1) y una breve resefia:
Gino Diaz Salazar, un adulto mayor de 67 afios que vive en el distrito de San Miguel. El es
una persona responsable, gusta de conversar con amistades y familiares, sentirse activo,
realizar actividades en el hogar y organizarse para el trabajo diario. Se siente orgulloso de sus
hijos y anhela seguir viajando en familia. Le interesa seguir aprendiendo sobre el sistema
financiero, sobre todo, en canales digitales como la app de su banca. Con la nueva
normalidad que se esta atravesando, le avergiienza no cumplir con sus responsabilidades y la
realidad politica del pais. Dentro de sus actividades, realiza videollamadas con sus familiares
y amigos, comparte los alimentos con todos los miembros de la familia y se encuentra en
formacion profesional para el éxito de su trabajo. Los problemas que se presentan giran en
torno a la salud y el COVID-19. Le preocupa enfermarse o perder a un ser querido, la
inseguridad que existe al usar la banca digital, desconocer del sistema financiero, los altos
intereses, usar correctamente las plataformas digitales y, por ultimo, le preocupa la deslealtad

de las personas a las que le brinda su confianza.



Figura 1

Lienzo Meta-Usuario del Perfil Gino Diaz Salazar

CIRCULO SOCIAL : Mencionar cémo es su circulo +_ %
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(actuaimente de manera sistema bancario digital asi como temor

al robo al tener dinero en efectivo.

Desaprueba la injusticia y
los malos politicos

Sus amistades le comentan de la
inseguridad y desconfianza con el

Gusta de sentirse activo y
realiza caminata.

FAMILIA : Menciohqr
./ + cuantos miembros tien
familia,cual es su relacio
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tareas del hogar. mayor problema, teme que le
roben por internet

Se siente orgulloso | || ¢ incomoda los intereses de los
de sus hijos y nietos. bancos y no conocer el uso de

22

de personalidad, qué le hace sentir orgulloso,

BIO: Menciona nombre, edad, sexo,dénde vive, rasgos @
avergonzado y cudles son sus anhelos,etc = =

ACTIVIDADES: Cuéles
son sus actividades y
== pasatiempos en el dia a

Le motiva su familia:
progreso de sus hijos y
Ver crecer a sus nietos.

Le motiva el trabajo y

sentirse (til. Catdlico

Su prioridad es la plataformas digitales
familia. = :
Le frustra la deslealtad de personas a
Desea salud y quienes brindé confianza.
logros para su
famill. ; ' No poder realizar sus activdades rutnarias
ili SR
:zf:n:eafT:l cl:I:;asta / + g | PROBLEMAS : Mencionar s:l:bflle‘::s i preocupaci
familiar ?

tiene y como la practica, cual es su

@ CREENCIAS : En qué cree, qué religion
= motivacion en la vida

Nota. Informacién relacionada a los siguientes ejes: biografia, actividades, familia, circulo
social, creencias y problemas.

3.2.2.1. Mapa de experiencia de usuario. En la etapa de definir se realiza el lienzo

Mapa de Experiencia de Usuario (ver Figura 2). Este mapa visual describe en secuencias las

actividades realizadas por el usuario. Se desarrolla un conjunto de ilustraciones presentadas

de forma secuencial, con el objetivo de servir de guia para entender una historia, donde se

plasman pensamientos y sentimientos, identificando claramente los momentos positivos y

negativos de la experiencia del usuario.

A continuacion, se describira, de inicio a fin, un dia de fin de mes de Gino en casa,

considerando que debera hacer unos pagos.
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Gino se levanta a las 6:00 a. m. con mucho animo y actitud positiva. Luego del respectivo
aseo, comparte desayuno con su esposa e hijos, momento que valora mucho, pues es muy
dedicado a su familia. Dado que actualmente realiza su trabajo en modo remoto, el cual inicia
a las 08:00 horas, se prepara, revisa sus temas pendientes y los va ejecutando durante la
jornada; hace Ilamadas telefonicas con sus compafieros de trabajo para coordinar algunos
asuntos. Llega la hora del almuerzo, a la 1:00 p. m., y recuerda que hoy es la fecha limite para
pagar los servicios de luz y agua, asi como la cuota mensual del crédito que solicito el afio
pasado. Gino es muy responsable y no puede permitirse 8un retraso en los pagos. Al no poder
salir al banco, decide pagar con el uso de la app de su banco; sin embargo, cuando se dispone
a efectuar las transacciones, no sabe bien como hacerlas y no siente seguridad, por lo que
pide ayuda a su hijo. Esta situacion le incomoda, pues su hijo también esta realizando trabajo
remoto y debe interrumpirlo para que lo ayude, por lo que piensa que si €l conociera mejor el
manejo del aplicativo digital podria usarlo solo. Su hijo lo ayuda y efectia el pago de los
servicios. Gino usa el WhatsApp y el Facebook sin inconvenientes, pero tiene dificultad para
el uso del aplicativo. Luego del almuerzo, continla con su trabajo y aproximadamente a las
4:00 p. m. recuerda que le faltaba pagar la cuota del crédito, por lo que nuevamente le pide
ayuda a su hijo, quien lo hizo de manera rapida porque debia continuar también con su
trabajo. Gino le agradece y le pregunta si el banco le podria facilitar la forma de efectuar sus
pagos de manera virtual. Al terminar su trabajo del dia, Gino se sintié un poco tenso, asi que,
para disiparse un rato, hizo algunas Ilamadas a sus amigos, ve un programa en la television y,
luego, va a descansar, agradeciendo a Dios por estar junto a su familia, pues Gino es muy

catolico.
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Figura 2
Lienzo Mapa de Experiencia del Usuario de Gino Diaz Salazar

Mapa de EXPERIENCIA de USUARIO
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Nota. Principales actividades en un dia, pensamientos y emociones.

El usuario determina cuatro momentos positivos dentro de la experiencia: al inicio del
dia, cuando comparte el desayuno con su familia, cuando se comunica con sus familiares
después de un dia complicado de trabajo y, finalmente, antes de dormir, momento en que

agradece a Dios por su salud y la de sus familiares.

También, determina tres momentos negativos dentro de la experiencia: cuando
necesita pagar sus cuentas y esta tensionado en hacerlo virtualmente, solicitando el apoyo de
su hijo al no estar familiarizado con los aplicativos del banco, y cuando se queda
reflexionando sobre por qué no puede usar mejor los aplicativos y como aprender a usarlos;
finalmente, cuando hace una comparacién con el Facebook y WhatsApp, los cuales le parece

mas sencillo usarlos en relacion con la app.
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Se determin6 como el punto mas critico el no poder realizar por si solo sus pagos
programados en el sistema bancario, ya que ahora se ve obligado a realizarlos virtualmente

con herramientas que no domina y le causan mucha inseguridad.

En base a los momentos analizados, se determina que el principal problema al que se
le debe dar solucion es el siguiente: Gino desconoce cémo efectuar las transacciones

financieras a través de los canales digitales de su banco de manera eficiente y segura.

3.2.3. Idear.

En la fase de idear, se trata de dar el mayor nimero de ideas posibles que respondan
al reto planteado. Es el momento del brainstorming, y de otras herramientas que impulsen
hacia el encuentro del mayor nimero de ideas posibles (Design Thinking Espafa, 2020).

Con la informacidn recopilada, se identificaron necesidades para, luego, generar todas
las ideas posibles en respuesta a las preguntas generadoras; finalmente, se seleccionaron las
mejores en busca de las soluciones. Para el proceso en mencion, se ha disefiado el lienzo
Matriz 6 x 6 para, luego, escoger las ideas que den solucidn a las necesidades encontradas y
proceder a reconocer las ideas de mayor impacto y menor costo con el lienzo Quick wins.

Dentro de las principales necesidades encontradas, asi como las preguntas
generadoras y el respectivo sustento (ver Tabla 9), destaca la siguiente: Gino necesita conocer
el manejo de los canales digitales (app) de la banca para realizar sus operaciones financieras,
porque sus salidas estan restringidas debido a la pandemia. Esta necesidad es la méas
destacada, ya que hace mencidn su carencia en el manejo de canales digitales, sobre todo, de
la app de la banca, al momento de querer realizar alguna operacion financiera, ya sea
transacciones o0 pago de servicios. Todo ello repercute con mayor profundidad en esta etapa
de pandemia de la COVID-19, con lo cual el adulto mayor no puede realizar sus actividades

bancarias de manera presencial como solia hacer.



Tabla 9

Necesidades, Preguntas Generadoras y Sustentos
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Necesidad

Pregunta generadora

Sustento

Tipo de necesidad

1.- Gino necesita conocer el
manejo de los canales
digitales (app) de la banca
para realizar sus
operaciones financieras,
porque sus salidas estan
restringidas debido a la
pandemia.

2.- Gino necesita sentir
confianza y seguridad al
usar los canales digitales
(app) porque existen
fraudes cibernéticos.

3.- Gino necesita usar
canales digitales (app)
sencillos y amigables,
porque le ayudaria a ser mas
eficiente en sus
transacciones como cuando
usa WhatsApp o Facebook.

¢Cémo podria Gino conocer
mejor el manejo de la app
de la banca para realizar sus
operaciones financieras?
¢C6émo podria Gino conocer
todas las operaciones que
puede realizar con su app?

¢ Cémo podria Gino sentirse
mas seguro y confiado al
usar la app de su banca?
¢Como podria Gino sentirse
identificado con su banco?

¢Coémo podria Gino utilizar
la app del banco de manera
sencilla, asi como cuando
usa WhatsApp y Facebook?
¢ Cémo podria Gino ser mas
eficiente en el uso de los
canales digitales (app)?

Para Gino, es importante el
cuidado de su salud y,
debido a las restricciones
por la pandemia, necesita
adquirir habilidades para
manejar la app del banco y,
de esta forma, seguir
realizando operaciones
financieras. Con estas
preguntas, se podran
encontrar ideas para guiar a
Gino en el uso de las
funcionalidades de la app y
para que conozca las
caracteristicas de todas las
operaciones que puede
realizar con la app.

Gino no tiene confianza en
usar la app, porque piensa
que puede ser victima de un
fraude o que alguien usurpe
su identidad y robe dinero
de su cuenta. Mediante esta
pregunta, se buscaré la
mejora en un acceso seguro
a la app y que sea de facil
entendimiento y uso para
Gino.

Gino necesita
sentir que su banco se
preocupa por €l y que el
trato que recibe es
diferenciado frente a otros
bancos. Esta pregunta
propicia obtener ideas para
brindar un servicio
personalizado y dedicado
buscando la fidelidad de
Gino.

Gino tiene habilidades con
aplicaciones que utiliza
diariamente. Mediante esta
pregunta, se desea idear
soluciones que exploten las
habilidades tecnolégicas de
Gino.

Gino necesita practicidad
cuando utiliza la app del
banco. A través de esta
pregunta, se busca encontrar
las ideas para que la
experiencia de Gino sea la
mejor en el uso de la app.

Primaria

Se considera primaria
porque el usuario necesita
realizar sus pagos, y
hacerlos por los canales
digitales se vuelven
actividades prioritarias al no
poder acudir al banco.

Primaria

Se considera primaria
porque el usuario tiene la
necesidad de utilizar los
canales digitales del banco
para realizar operaciones de
manera frecuente. Debe
poder realizarlas con
seguridad y confianza, de
forma que no se vea
vulnerada la
confidencialidad de su
informacioén financiera.

Latente

Se considera latente porque
es una necesidad que,
posteriormente, podria ser
cubierta para el usuario,
utilizando sus habilidades
en el manejo de WhatsApp
y Facebook.
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Con relacion a la necesidad mencionada, se identificaron dos necesidades que
fortalecen el proceso:

a) Gino necesita sentir confianza y seguridad al usar los canales digitales (app), porque

existen fraudes cibernéticos, y

b) Gino necesita usar canales digitales (app) sencillos y amigables, porque le ayudaria a
ser mas eficiente en sus transacciones como cuando usa WhatsApp o Facebook.

En estas necesidades se puede identificar que, adicionalmente a la carencia del
manejo de la app de la banca, es crucial la confianza y seguridad para evitar los robos,
fraudes y demas actividades delictivas por los medios virtuales, asi como la importancia de
que la app sea préctica para realizar todas las operaciones que se necesite.

Con la identificacion de las necesidades, las preguntas generadoras Y, sobre todo, del
objetivo especifico, se desarroll6 con éxito el lienzo de la Matriz 6x6 (ver Tabla 10) con ideas
creativas, innovadoras, disruptivas; pero, sobre todo, ideas que responden al sentir de nuestro

usuario.

Luego del desarrollo de la Matriz 6 x 6 y, con el resultado de las seis ideas
seleccionadas, se elaboré el lienzo Quick wins (ver Tabla 11), con su nivel de complejidad de
implementacién, impacto de la idea y el sustento de evaluacion de cada idea propuesta.
Dichas ideas son analizadas segun su complejidad de implementacion e impacto; de aqui se

elige la idea generadora a utilizar para el prototipado.



Tabla 10

Lienzo Matriz 6 x 6 de Gino Diaz Salazar
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Objetivo:

Necesidades:

Proponer una mejora en los medios y canales

digitales de la Banca por internet y movil
para el adulto mayor de Interbank.

e Gino necesita conocer el manejo de los canales digitales (app) de la banca para realizar
sus operaciones financieras, porque sus salidas estan restringidas debido a la pandemia.

e Gino necesita sentir confianza y seguridad al usar los canales digitales (app), porque
existen fraudes cibernéticos.

e Gino necesita usar canales digitales (app) sencillos y amigables, porque le ayudaria a ser
mas eficiente en sus transacciones como cuando usa WhatsApp o Facebook.

Preguntas Generadoras:

¢Como podria Gino

conocer mejor el

manejo de la app de

la banca para
realizar sus
operaciones
financieras?

¢Como podria
Gino utilizar la
app del banco de
manera sencilla,
asi como cuando
usa WhatsApp y
Facebook?

¢C6émo podria
Gino sentirse mas
seguro y confiado
al usar la app de
su banca?

¢Como podria
Gino sentirse
identificado con su
banco?

¢C6émo podria
Gino conocer
todas las
operaciones que
puede realizar con
su app?

¢COmo podria Gino ser mas
eficiente en el uso de los
canales digitales (app)?

Capacitandose de
forma divertida y
virtual.

Mediante la
atencion
personalizada por
videollamada.

Programa virtual.

Por medio de un
juego que le ensefie
todo el proceso.

Realizando las
operaciones con
menos pasos.

Con la ayuda de
un asesor virtual.

Con el uso de un
manual virtual.

Creando una app
exclusiva para el
adulto mayor.

Recibiendo
asistencia por un
teléfono exclusivo
para adultos
mayores.

Que el banco
tenga la iniciativa
de remitir
mensajes con tips
para el uso de los
canales digitales.

Ofreciendo un
sistema de
inteligencia
artificial.

Usando un sistema
biométrico de

rostro voz y huella.

Contrato con el
banco donde se
indique la
seguridad.

Mediante un
seguro gratuito
para sus cuentas,
de bajo costo para
adultos mayores.

Con productos y
servicios que
incluyan cobertura
de seguros.

Recibiendo premios

con frecuencia.

Cobro de menos
interés y mas
beneficios.

Recibiendo
servicios. para el
hogar

Explicando al
detalle el cobro de
intereses y
membresia.

Ofreciéndole un
Servicio
personalizado con
productos a la

medida, a través de
la utilizacion de IA.

Asistente que pueda

dar estatus de
solicitud/ consulta
por WhatsApp.

Capacitacion
constante de la
app.

Con una guia
animada que les
permita conocer
los servicios.

Asesoria
personalizada
hablada de
operacion.

Con una billetera
digital para
adultos mayores
(Experiencia
Senior).

Asistencia de voz
que le brinde las
opciones mas
utilizadas, de
acuerdo con su
perfil.

Realizando sus operaciones
con apoyo de un tutorial.

Realizando sus operaciones de
manera rutinaria.

Haciendo simulaciones de las
operaciones en la app.

Teniendo una app mas &gil y
accesible.

Mejorando la usabilidad de la
app en cantidades de pasos,
tamafio de iconos, accesos
directos.

Colocando un personaje
animado que interactGe en la

app.

6 ideas seleccionadas:

Mediante la
atencion
personalizada por
videollamada.

Creando una app
exclusiva para el
adulto mayor.

Usando un sistema
biométrico de
rostro, voz y
huella.

Cobro de menos
interés y mas
beneficios.

Asesoria
personalizada
hablada de
operaciones.

Mejorando la usabilidad de la
app en cantidades de pasos,
tamafio de iconos y accesos
directos.

Nota. Persona que desea conocer y familiarizarse con la app de su banca.



Tabla 11
Analisis del Quick Wins

Complejidad de

Implementacién

Impacto de la idea

Sustento de evaluacion

item Ideas Propuestas
<
g & z 2 % B
Y s ISH] [ =% [}
Qo
Permite que Gino reciba informacion de
Mediante la forma clara, precisa y mejore su
atencion experiencia en la atencién. Su impacto es
11 personalizada por 2 2 de medio a bajo, porque al ser una persona
videollamada que recién se esta familiarizando con la
tecnologia, no podria realizar las dos
operaciones al mismo tiempo, atender una
videollamada y entrar a la app.
Gino podra tener una experiencia unica
como usuario senior dentro de la app y, de
Creando una app esta manera, hara de forr_na ef|_0|etr)1|te s;ls
12 exclusiva para el X X gperam?lneg en un espacio amllcgj]a e.
adulto mayor esarrollo de una app se considera
complejidad de medio ya que el banco
cuenta con las herramientas para su disefio
y ejecucion.
Gino podra ingresar de forma rapida y
Usando un segura con el reconocimiento del sistema
sistema biométrico. Es de complejidad media a alta
13 biométrico de X porque debe actualizarse la informacion
rostro, voz y cada cierto tiempo y se necesita de la
huella. intervencion del usuario para identificar su
identidad.
Gino tendria la posibilidad de adquirir
Cobro de menos productos con menos interés y conseguir
14 interés y mas X X beneficios. Es de complejidad media a alta
beneficios porque no seria rentable para el banco; sin
embargo, es de impacto alto para el usuario.
Gino contaria con asistencia personalizada
Asesoria simulando una atencion presencial, como
5 personalizada X X era su costumbre y de su agrado.
hablada de Complejidad media a alta porque al ser una
operaciones personalizacion requiere, de parte del
banco, mas inversion en tiempo y dinero.
Mejorando la
usabilidad d.e la Gino ingresaria a la app de forma préactica y
app en cantidades ahorrando menos tiempo para hacer sus
16 de pasos, tamafio X X operaciones. Complejidad media baja

de iconos y
accesos directos.

porque el banco cuenta con un area
especializada de innovacion y desarrollo.

29
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Considerando el perfil de Gino y la problematica, se seleccion6 dentro del lienzo
Quick wins (ver Figura 3) la idea més resaltante: crear un aplicativo exclusivo para el adulto
mayor, que integre funciones y una guia amigable para el uso de su banca movil de manera

segura y confiable.

Figura 3
Lienzo Quick Wins - Gino Diaz Salazar y el Banco Interbank

MATRIZ COSTO / IMPACTO

12

IMPACTO
o

- COSTO +

Nota. Se colocan las ideas segln su impacto y complejidad. La idea seleccionada es la méas
resaltante dentro del cuadrante superior izquierdo.

3.2.4. Prototipar.

Luego de haber realizado el lienzo Quick wins, e identificado la idea generadora, se
elaboro el prototipado agil para evaluar alternativas rapidas y sin mayor inversion de
recursos, las cuales nos permiten interactuar y conocer el feedback del usuario, y asi potenciar

la solucion. Sin embargo, para el desarrollo de la idea generadora seleccionada, se consultd
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previamente con el area de Innovacion del Banco Interbank y, con el feedback recibido, se

elabord tres prototipos con el apoyo de herramientas digitales.

3.2.4.1. Prototipo 1: Nuevo app exclusiva para adulto mayor. La aplicacion seria
exclusiva para adultos mayores, brindando seguridad, practicidad y dinamismo. Las
caracteristicas mas importantes serian la biometria de voz, identificador facial y una asistente
virtual que interactde con el usuario al realizar sus operaciones.

El nombre del aplicativo es Interbank Senior y se podra descargar desde Play Store o
Apple Store segun el sistema operativo del dispositivo mévil que posea el usuario. Una vez
realizada la descarga, podran visualizar el icono de la aplicacion (ver Figura 4).

Para el prototipado agil, se presentan imagenes de dos escenarios. EI primer escenario
inicia con la afiliacion al aplicativo Interbank Senior y culmina con la transaccion exitosa de

un pago.

Para el registro en el aplicativo, se contara con un video introductorio, asi como la
orientacion de la asistente virtual “Bea”, quién solicitara al usuario que indique su nombre y

DNI para la biometria de voz (ver Figura 5).

Luego, contintia con el reconocimiento facial y “Bea” confirmara que ya se puede
realizar operaciones de forma rapida y segura (ver Figura 6). Con ello, de forma automatica,
pasa a otra pantalla en la que se mostraran los comandos de voz con todas las operaciones

que se pueden realizar.

En esta etapa, el usuario debera decir la operacion que va a realizar y “Bea” indicara
el nombre de beneficiario e importe de la operacion, y solicitara la confirmacion de voz del

usuario (ver Figura 7).
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Por tltimo, “Bea” confirmard el éxito de la operacion y consultara si desea realizar
otro procedimiento (ver Figura 8); en el caso sea una respuesta afirmativa, regresara al menu

anterior, y, de ser negativa, “Bea” agradecera por utilizar el aplicativo (ver Figura 9).

En el segundo escenario, el usuario ya esta registrado al aplicativo. Después de
ingresar al mismo, “Bea” solicitara la validacion de su identidad con biometria de voz,

indicando su primer nombre y apellido (ver Figura 10).

En el caso de presentar inconvenientes, podra habilitar el reconocimiento facial,
continuara con el proceso para sus operaciones (ver Figura 11) y se repetiria nuevamente los

pasos para las transacciones (ver figuras 7, 8 y 9).



Figura 4

icono del App Interbank Senior

[J Interbank

Senior t_‘
n

©Of

Figura 5

Registro en el App Interbank Senior

Figura 6

Reconocimiento Facial en el A.l.S.
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Figura7

Eleccion de Operacidon a Realizar

[J Interbank



Figura 8

Confirmacion de Exito de Operacion

[J Interbank

Figura 9

Fin de Operacion y Agradecimiento

[J Interbank

Figura 10

Ingreso de un Usuario Registrado
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Figura 11

Bienvenida de la Asistente Virtual
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3.2.4.2. Prototipo 2: Nueva funcionalidad en la actual app de Interbank. Este
prototipo busca integrar una nueva funcionalidad en el actual aplicativo de Interbank, el cual
se haria visible al ingresar a este (ver Figura 12). Luego de ello, identificamos dos iconos; el
primero, conduciria a las funciones actualmente existentes, y el segundo, a “Interbank
Senior” (ver Figura 13), que conduciria a las funcionalidades y procedimientos descritos en el

prototipo 1, generando inicialmente el registro para luego proceder a las transacciones.

Figura 12 Figura 13

Ingreso a la Nueva Ingreso a Interbank Senior
Funcionalidad en el App Actual

de Interbank

Interbank

Interbank
Senior
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3.2.4.3. Prototipo 3: Nuevas funcionalidades en WhatsApp para operaciones
financieras. El presente prototipo considera explotar las habilidades que los adultos mayores
poseen con relacion a los aplicativos de redes sociales, siendo WhatsApp la aplicacion que
maés destaca en este grupo de usuarios, debido a que es utilizado a diario y de forma
constante, convirtiéndose en una herramienta importante de comunicacion para los adultos
mayores.

Se considerd en este prototipo las funcionalidades de transferencia de dinero a sus
contactos y transferencia por pago de servicios basicos (agua, luz, internet y telefonia),
teniendo en cuenta que se garantiza la seguridad de sus transferencias por la utilizacion de
datos biométricos (voz y facial), asi como la agilidad y comodidad de operaciones con

asistente virtual y comandos por voz para la seleccion de operaciones a realizar.

A continuacion, se describen los pasos que se contemplan para el uso del prototipo,
los cuales estan divididos en dos etapas: proceso de registro de datos biométricos y la

utilizacion de las funcionalidades en el entorno de WhatsApp.

a) Proceso de registro de datos biométricos
Para este proceso, se considerd ubicar la funcionalidad de registro en la pantalla
principal de WhatsApp, ubicado en la parte superior, al lado derecho del icono de
busqueda “tres puntos” (ver Figura 14).
Alli, se debera desplegar la pestafia correspondiente, ir a la parte inferior y ubicar la
funcionalidad denominada “Senior Plin” (ver Figura 15), la cual se debera pulsar para
ir a un entorno que contara con la presencia de la asistente virtual “Bea”; quien, luego
de dar la bienvenida, recomendard, en caso de ser la primera visita, ver un video
donde se brindaran las indicaciones necesarias que se deben realizar, para concretar
satisfactoriamente esta primera etapa. Luego del video guia, que tiene una duracion de

30 a 45 segundos como maximo), el usuario selecciona con su voz la entidad bancaria
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a la que pertenece su cuenta (ver Figura 16). Con ello, el sistema direcciona los datos
del usuario a un banco especifico, donde debe validar y almacenar la informacion
correspondiente. Después, se continuara con el registro de los datos biométricos de
voz. Para ello, la asistente virtual le indicara al usuario que mencione sus datos con la
estructura del parrafo del ejemplo siguiente: “Yo......................., con numero de
DNI.............., confirmo mi usuario de Senior Plin. Mi nimero de celular asociado a

mi cuenta bancaria y a mi WhatsApp es............. ” (ver Figura 17).

Finalmente, se tomaran los datos biométricos faciales del usuario, y de tener
toda la informacion conforme, “Bea” le indicara al usuario que el proceso ha sido
exitoso y se visualizaran los iconos que, a partir de ese instante, seran parte de las

funcionalidades de WhatsApp (ver Figura 17).



Figura 14

Ingreso a WhatsApp

CHATS
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Figura 15

Funcionalidad Senior Plin
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Figura 16

Bienvenida, Video Guia de Registro
y Seleccion de Entidad Bancaria
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Figura 17

Registro y Conformidad de Datos
Biométricos y de Acceso a Operaciones

Yo...con N°DNI
confirma mi registro
Como usuario de
Senior Plin. Mi
numero asociadoa
mi cuenta bdmanay
al Whatsapp

B8 ien:

Ahora ya
pucdes hacer
tus Pagos

.Contactos

°e

.Servicios
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Pago por contacto

El usuario podra enviar dinero instantdneo al contacto que tenga registrado en su
WhatsApp Y, con el apoyo de la asistente virtual “Bea”, podrd mencionar el monto a
depositar, teniendo un limite de 500 nuevos soles por operacion (ver Figura 18).
“Bea” confirmara todo el proceso por voz y el usuario respondera de la misma forma.
Al finalizar la operacion, llegara un aviso al WhatsApp de la persona a quien fue

dirigido el pago por contacto con el mensaje de texto de pago exitoso (ver Figura 19).

Figura 18 Figura 19

Ejemplo de Pago por Contacto Confirmacion de Monto a
Transferir y de Proceso Exitoso

lien  Espero tu 1ambien

Me puedes hacer of pago

Claro, Jo hago por aces

De cusnto ery?

Ok 1o Yranshemn
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c) Pago de servicios
El usuario tiene las siguientes opciones para pagos de los siguientes servicios: luz,
agua, internet y telefonia. Con apoyo de la asistenta virtual “Bea” y el proceso de
solicitud a voz, se procede al pago de un servicio. Pongamos de ejemplo pagar el
agua: aqui, “Bea” solicita el nimero de suministro, para luego mencionar el nombre
del cliente y monto a pagar; el usuario debera responder por voz lo siguiente: “Si,

Bea, confirmo el pago del recibo del agua” o “No, por el momento no continuaré”

(ver figuras 20 y 21).
Figura 20 Figura 21
Ejemplo de Pago de Servicios Proceso de Pago de Agua con

Apoyo de Asistente Virtual “Bea”

Quiero pagar mi agua

a
(D Quiero pagar mi luz
Quiero pagar mi internet

Quiero pagar mi celular

Paguemos &l zguz. su

[ o | R [ p—" i iy —"
ti nomore e suministro

pertenscs 2 Anz Sierra




En conclusion, en todo el proceso de pagos por WhatsApp usard a “Bea” como

41

asistente virtual con voz, y asi el usuario podra realizar todas las operaciones habladas con el

uso de biometria de voz, que se dio al inicio del registro.

3.2.5. Evaluacioén.

3.2.5.1. Primera iteracion del primer y tercer prototipo. En esta etapa, se solicita a

los usuarios la retroalimentacion sobre los prototipos que se les muestran, disefiados en base a

las necesidades expresadas por ellos en la primera entrevista. Es necesario evaluar para
mejorar los prototipos y las soluciones; es decir, volver a la mesa de trabajo segun las
respuestas obtenidas del usuario, aprender mas sobre el usuario creando empatia por medio
de observaciones y recibir los insights.

En el presente caso de estudio, se dieron a conocer los prototipos a los interesados
mediante entrevistas virtuales, mostrandoles las caracteristicas principales y recibiendo sus
apreciaciones, comentarios y sugerencias, los cuales fueron clasificados y agrupados
considerando cosas interesantes, criticas constructivas, nuevas ideas y nuevas preguntas
segun el Blanco de Relevancia. Lo anterior se detalla en la Tabla 12, correspondiente al
prototipo del nuevo aplicativo exclusivo para el adulto mayor, y en la Tabla 13, acerca del

prototipo de nuevas funcionalidades en WhatsApp para operaciones financieras.

Es importante sefialar que, de acuerdo con los recursos disponibles, se considero el

prototipo 1 como la solucion al problema. En el caso del prototipo 3, no ha sido posible

obtener informacién de los otros bancos (BBVA, Scotiabank y BANBIF) que disponen de la

aplicacién Plin, debido a que se encuentran en proceso de crecimiento y de integracién de
nuevas entidades financieras, con lo cual no cuentan con una base de datos integrado ni la
disposicién para compartirlo. Adicional a ello, por el contexto de pandemia, las

aproximaciones a los principales lideres de los bancos que integran Plin son limitadas o

precarias. En la actualidad, en el Peru, no se cuenta con la tecnologia para generar un interfaz
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de pago universal en asociacion con el Estado y todas las entidades financieras. Se sugiere

que dicha alternativa sea evaluada a futuro con el proceso de biometria con voz para los

clientes en general, ya que es novedosa, practica y accesible.

Tabla 12

Lienzo Blanco de Relevancia App Exclusivo para el Adulto Mayor

COSAS
INTERESANTES

CRITICAS
CONSTRUCTIVAS

NUEVAS
PREGUNTAS

NUEVAS IDEAS

- Tener una app exclusiva para el adulto mayor.

- Utilizar la biometria de voz y reconocimiento facial es mas
facil y seguro.

- Tener un asistente que oriente a realizar operaciones
bancarias ayudaria a ser mas independiente al usuario.

- La app debe ser sencilla para usar: tener letras grandes e
iméagenes y colores de facil lectura.

- Que la asistente virtual no sea caracterizada como un robot y,
si habla, que atienda, escuche y brinde una atencion inmediata.

- ¢Utilizar la biometria de voz sera realmente sequro?

- ¢El ruido alrededor interfiere en el registro de voz?

- (Qué otro sistema existe para la seguridad?

- ¢COmo haria si se quiere pagar por voz con céntimos, es
decir, cifras no exactas?

- ¢ Qué pasaria con los sordomudos o personas que tengan
problemas para hablar? ;Se podria adicionar la huella digital o
reconocimiento facial?

- En caso de que mi cuenta sea mancomunada, ¢puedo
registrar las dos voces?

- ¢Podria ir al banco para que me ayuden con el registro por
Unica vez y sentirme méas seguro?

- Cambiar el icono de adulto mayor.

- Una guia que ayude a familiarizarse con las operaciones.

- Si la confirmacion de voz es segura, ya no seria relevante
contratar un seguro por operaciones.

- Usarian la app, pero con montos limitados.

- Confirmacion del pago por WhatsApp una vez realizado.

- Que tenga un calendario de pagos que pueda avisar tres dias
antes de los pagos rutinarios.

- Tener débito automatico en servicios seleccionados.

- Que sea una app amigable, visual e interactiva.

- Se podria complementar a la asistente virtual con una linea
telefonica que atienda las consultas de los clientes.




Tabla 13
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Lienzo Blanco de Relevancia Nuevas Funcionalidades en WhatsApp para Operaciones

Financieras

COSAS INTERESANTES

CRITICAS
CONSTRUCTIVAS

NUEVAS PREGUNTAS

NUEVAS IDEAS

- Es mas facil, préactico y rapido porque los usuarios siempre estan
con el WhatsApp activo y no se necesitarian muchos pasos para el
registro.

- Las personas mayores no ven bien las letras o nimeros pequefios
y, con la biometria de voz, ya no habria problema y se evitarian
confusiones al escribir.

- Ayudaria a realizar pagos basicos y rapidos.

Enviar el recibo de los servicios, también, al correo, y no solo al
WhatsApp.

- ¢ Necesito que la otra persona que no es senior se registre en
Senior Plin para que le llegue mi pago?

- ¢(Quién agrega el Senior Plin en el WhatsApp?

- ¢ Podria realizar operaciones mayores a 500 soles?

- ¢ Todo quedaria grabado para el banco y el usuario?

- Asistencia en temas de salud o emergencia.

- Incluir otros pagos, como seguros.

- Se podria usar para todo tipo de operaciones.

- Escanear un cddigo QR, que deberia tener la tarjeta de crédito
asociada a la cuenta, con el objetivo de tener mayor seguridad.

- Se podria integrar una funcién previa antes de pagos, como una
contrasefia o alias de seguridad que solo el usuario conozca.

3.2.5.2. Propuesta de valor. La solucion para mejorar la atencion de los adultos

mayores de Interbank, a través de los canales digitales, es el uso de un aplicativo para que

puedan efectuar sus operaciones bancarias con el uso de la biometria de voz, descartando el

aplicativo actual, en el que deben pasar por varios pasos hasta concluir una operacion.

Al definir una propuesta de valor para el usuario, es importante primero conocer sus

alegrias, frustraciones y trabajos; para, con ello, buscar la solucion al problema y encontrar
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diferenciadores entre lo actual y lo futuro deseado. Con el lienzo Propuesta de valor (ver

Figura 22) se podré generar el modelo de negocio de la solucién.

a) Trabajos del usuario
e Realiza el trabajo desde su casa debido al estado de emergencia por la
COVID-19.
e Debe realizar operaciones bancarias desde su casa, ya que debido a la
pandemia no puede salir mucho.
e Tiene la posibilidad de usar los canales digitales de su banco.
b) Alegrias

e Comparte mas tiempo con su familia.

e Como persona responsable, le satisface estar al dia en sus pagos.
c) Frustraciones

e Desconoce como realizar las operaciones bancarias desde la app de su banco,
lo cual le produce frustracion.

e No se siente bien al tener que molestar a otros miembros de su familia para
que lo ayuden, sobre todo, a sus hijos, quienes también tienen labores que
cumplir.

e Por ser un adulto mayor, en este tiempo de pandemia no puede salir para ir al
banco muy seguido.

d) Generador de alegrias

e Se siente bien al saber que puede acceder a un canal digital mas sencillo y que
podra hacerlo por si mismo.

e Sentirse independiente para hacer las operaciones en cualquier momento.

e) Aliviadores de frustraciones
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e Aprender el manejo de los canales digitales de su banco con una nueva

aplicacion.

e Acceso a un canal digital amigable.

Figura 22

Lienzo Propuesta de Valor

El saber que puede
acceder a un canal
digital mas sencillo y
lo podra hacer por si
mismo, usando solo
su voz. -Sentirse
independiente para
hacer las operaciones

-Compartir
mas tiempo
con su familia.
- Estar al dia
en sus pagos

-Debe realizar _
operaciones bancarias

- Nueva app con "
biometria de voz y Q :?f,,::,ﬂ;_'ﬂ desde su casa, pues
asistente virtual, LQ : - por el tiempo de
"""d:‘: para | . pandemia no puede
m"":mt" 5 y 5 ; salir m I|.|i:h|:. —
B -Desconoce como -Tiene la posibihida
-Aprender el manejo realizar operaciones de usar los canales
de los canales bancarias desde la digitales de su banco.
it digitales de su app de su banco. -No
banco. -Acceso aun se siente bien al tener
canal digital que molestar a otros
amigable para que lo ayuden.

-En este tiempo de
pandemia no puede
salir al banco.

Nota. Conocer las alegrias, las frustraciones y los trabajos del usuario.

El lienzo Propuesta de valor sera la base para mejorar la propuesta de solucién y
considerar otras iteraciones, teniendo en cuenta la facilidad que origina al cliente para usar la
app en sus operaciones bancarias de manera regular.

3.2.5.3. Segunda iteracion del primer prototipo. Posterior a la iteracion del primer
prototipo, se realizé el Lienzo Blanco de relevancia (ver Tabla 12), en el que se detall6 el
feedback de los entrevistados. Con dicha informacion se obtuvo la segunda version del
prototipo 1, que describiremos a continuacion.

Se elaboro la simulacion de la app con la ayuda de la aplicacion Adobe XD, un editor
de gréaficos que se usa para crear prototipos de experiencia de usuario en aplicaciones moviles
y paginas web. La aplicacion permitio simular la interaccion a traves de la voz del usuario y un

asistente virtual, creando asi un escenario que cumpla con los requisitos que se deseaban para
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esta segunda validacion del prototipo 1. Ademas, se aprovecharon las ventajas que la aplicacion
brinda al simular una app instalada en el celular, asi como para poder interactuar también a
través de un enlace para computadora. Estas dos formas de presentacién para un prototipo
permitieron interactuar con el usuario en forma local (simulacion de la app en el celular), asi
como de forma remota (direccion web para computadora).

Debido a la pandemia y a las condiciones de distanciamiento social existentes, se hizo
las pruebas de manera remota. Para ello, se envio la direccion web del prototipo

(https://adobe.ly/3bgJsOb) para usarlo con el celular y se realizé un video explicativo que fue

revisado previamente por los entrevistados para que puedan conocer los pasos que se realizaran
al momento de interactuar con el prototipo. Finalmente, se tuvo reuniones con los entrevistados
(Zoom y videollamadas) y se concreté la experiencia del usuario teniendo para ello la camara
de video encendida durante la entrevista. Una segunda forma de interactuar de manera remota,
debido a algunos inconvenientes que los usuarios presentaron para la primera forma,
previamente detallada, fue ejecutar el prototipo en el computador del entrevistador y compartir
la pantalla a traves de la aplicacién Zoom, con ello el entrevistado también pudo interactuar
con el prototipo a distancia.

A continuacion, describimos el proceso de uso del prototipo:

Con la app Interbank Senior simulado en el mavil, el usuario debe seleccionar el

icono para ingresar e iniciar con el registro (ver Figura 23).

Bea, la asistente virtual, le dara la bienvenida y lo direccionara a ver un video

introductorio como guia de sus operaciones (ver Figura 24).

Luego, continda con el registro de voz que sera orientado por Bea en cada paso (ver

Figura 25).
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Primero, solicitara al usuario sus nombres y apellidos; luego, el nimero de DNI digito
por digito y, por Gltimo, su nimero de celular asociado al WhatsApp. Una vez que se

completen los tres pasos del registro de voz, aparecen las opciones de confirmacion (checks).

Seguido, Bea continla en la orientacidn para el registro del reconocimiento facial (ver
Figura 26). En este paso, solicitara colocar su rostro frente a la pantalla para la verificacion;

posterior a ello, indicara que ya esta listo para iniciar sus operaciones.

El registro se realizara por Unica vez. Para posteriores ingresos, el usuario debera

hacer clic en el icono de la app Interbank Senior (ver Figura 27).

Bea le solicitara indicar el tipo de validacién biométrica por la que desea ingresar, ya
sea reconocimiento de voz o facial (ver Figura 28). En caso de no ser el usuario, se bloqueara

al tercer intento fallido.

En el caso que se realice el reconocimiento del usuario de forma correcta, Bea les dara
la bienvenida y les solicitara que indiquen si realizaran operaciones o consultas y si el usuario

desea podré visualizar un video guia como ejemplo de operaciones (ver Figura 29).

En la Figura 30, se muestra la lista de operaciones; el usuario debera indicar la que
desea ejecutar y Bea le solicitara la confirmacion de pago e indicara el éxito de la operacién

(ver figuras 31, 32, y 33).
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Figura 24
Reconocimiento facial en el
A.lS




Figura 29
Icono App Interbank Senior
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Figura 30

Seleccion de
Operaciéon de Pago
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Para poder observar los procesos descritos en forma dinamica, se elabor6 un video

demostrativo que se comparte en la siguiente direccion: https://bit.ly/3q5sgsJ

3.2.5.3.1. Validacion del prototipo. En la Tabla 14, se detalla los comentarios de los
entrevistados. Estos llegaron a 18, por lo que no fue necesario continuar con los demas al
haberse obtenido la saturacion; en este caso, estuvieron de acuerdo con el prototipo, lo
consideran interesante, facil y practico.

Tabla 14
Validacion Segundo Prototipo

Numerode Comentarios Observaciones / Nuevas .
Aspectos a considerar

Entrevistados  Positivos ideas
Cambiar la voz de la Como parte del marketing
asistente con una voz de la app seria una decision

La app es representativa (peruana).  del banco.
Ségura, ya  Reducir el texto en la app. Si se considera.

que con el
uso de Buscar armonia de colores . .
. . o Si se considera.

biometria de y tamafio de letra.

voz es dificil ; ) ) B
18 de suplantar - Afiadir video tanto para IS' >¢ qqnmdgra. Se inc Iu(;r?

laidentidad.  registro y operacion. aopclon y descripcion de

Es préctica contenido de los videos.

gg?]agﬂgﬁ; Confirmacion por mensaje Si se considera la

orientacion de texto WhatsApp o confirmacion por

. Y correo electronico. WhatsApp.
confiable.
Afadir CE. Si se considera colocar
como opcion.

3.2.5.4. Version final del primer prototipo. Luego de las iteraciones y validaciones
tanto con el publico objetivo como con especialistas y representantes de Interbank, se logro
desarrollar el prototipo final que sera detallado en el capitulo 6 (Modelo de Negocio

Factible).


https://bit.ly/3q5sqsJ
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Los cambios finales que se lograron realizar son los siguientes: reduccion de texto en
la app, tamafio de letra y armonia de colores, uso de WhatsApp para confirmacion de
operaciones, mejorar la voz (que no sea tan robotizada). Cabe sefialar que el prototipo se

genera con registro de DNI; no obstante, se podra utilizar pasaporte y carné de extranjeria.

Se disponen de dos videos tutoriales, uno de registro y otro para realizar operaciones
y consultas. El primero presenta un ejemplo de un usuario generando su registro por medio de
la biometria facial, de voz y contrasefia hasta confirmar su validacion; ademas, enfatizara en
problemas que pueden suscitarse, tales como interferencias, ruidos, iluminacion, entre otros,
ya que con tres intentos fallidos se bloqueara el proceso de registro. Y el segundo es un
ejemplo de una operacion, en la que se puede ingresar con una de las tres opciones y

seleccionar la operacion a realizar hasta la confirmacion exitosa.

Cabe sefialar que, en adicion a las sugerencias de los usuarios, para el disefio de la app
Interbank Senior se tomd en cuenta las recomendaciones de diferentes especialistas. Cuando
el usuario desee realizar una operacion, se dara la autenticacion por voz predeterminada,
teniendo como opcion la autenticacion facial o la contrasefia. Asimismo, al momento de
realizar la operacién y confirmar por voz, es necesario que el usuario lo valide colocando su
contrasefia, como una segunda barrera de seguridad, evitando falsos negativos, por lo que el
sistema se hace eficiente para su uso y mas seguro a la vez. Este esquema de seguridad

cataloga al usuario como de menor riesgo frente al uso de un solo esquema de seguridad.

3.3. Informacion Recopilada de Interbank

Dentro del acercamiento que se siguid, se realizaron consultas, entrevistas y reuniones
con ejecutivos de diferentes areas del banco, tales como Asuntos Corporativos, Propuesta de
Valor, Educacion Financiera, Canales Digitales e Innovacion, con la finalidad de conocer su

opinion de la idea inicial y validar las modificaciones de nuestro prototipo presentado.
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3.3.1. Aproximaciones con Interbank.

Con el fin de evidenciar la ejecucion de las operaciones bancarias de los adultos
mayores de manera presencial, se visitaron dos agencias de Interbank, observandose a un
total de nueve personas, quienes realizaron sus operaciones en aproximadamente ocho a diez
minutos, luego de un tiempo de espera debido a los protocolos de bioseguridad. También, se
sostuvo una entrevista con el gerente de tienda, quien confirmo que los adultos mayores
acuden con regularidad al banco, siendo el pago de servicios su operacion mas frecuente.
Asimismo, informd que el banco aun no tiene un desarrollo digital personalizado para estos

usuarios.

Para dar a conocer esta iniciativa y la problematica identificada, se envié un correo
electronico al Area de Asuntos Corporativos y Legales, obteniendo una respuesta positiva,
con interés en el tema, y siendo derivados con la encargada del Area de Marca y
Comunicacién, asi como con un representante del Comité de Diversidad e Inclusion; sin

embargo, no se pudo concretar la reunién con la encargada por la carga laboral presentada.

Por ello, en basqueda de un acercamiento, se contacté a la jefa de Propuesta de Valor,
con quién se concret6 una reunion en linea. Ella indicd que le parecia una buena idea, brind6
sugerencias para delimitar el publico objetivo y aporté con un enfoque relacionado a la
educacion financiera de dichos usuarios. Asimismo, se le envid la estructura y los objetivos
de la tesis para direccionar con la persona encargada, quedando pendiente la confirmacion de
la carta de confidencialidad y algunos datos estadisticos de los adultos mayores; finalmente,
derivé el sequimiento al Area de Fidelizacion y Comunicacion, a quienes se les comunico
una idea general del prototipo. Ellos mencionaron que la propuesta es excelente, pero que

solo podrian dar apoyo con informacion relacionada a educacion financiera.
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3.3.2. Feedback de Interbank.

Del feedback recibido, se identifico el interés por contar con una solucion al
problema, pues ain no contaban con iniciativas para ello. Asimismo, la propuesta les parecio
muy innovadora, inclusiva y con un alto desarrollo tecnoldgico, enfocada en la digitalizacion

que busca Interbank para sus clientes y colaboradores.
Al respecto, estos fueron algunos comentarios del Area de Innovacion de Interbank:

e Al principio, sugirieron una funcionalidad dentro de la app existente, pero luego
comentaron que era mejor un nuevo aplicativo para adultos mayores, porque este tipo
de clientes requiere hacer todas sus operaciones a través de un solo aplicativo,
inclusive otros clientes mas jovenes también desean usar un solo aplicativo. Esta idea
estd basada en la experiencia que tienen con otras aplicaciones, como por ejemplo
Tunki, que no han tenido la acogida esperada.

e La biometria de voz les parece genial, lo cual resulta ser inclusivo para personas
ciegas, o con problemas de artritis en las manos y que se les hace dificil digitar. Eso
si, tiene que ser un sistema super seguro.

e Debido a que el desarrollo de una nueva app demora, al principio solo puede
incluirse operaciones basicas.

e Los tres conceptos (nueva app, funcionalidad en la app existente y a través de
WhatsApp) son 6ptimos, haciendo todo a través de la voz.

e Para el testeo, recomendaron dibujar cada concepto en una hoja y mostrar a seis
personas; para, a partir de alli, ir encontrando patrones, preguntando qué le resultaria
mas Util. De presentarse respuestas muy variadas, se incrementaria el namero de
entrevistados a diez v, asi, se seguiria iterando hasta encontrar lo que le acomodara

mas al usuario.
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e Interesante el prototipo para mejorar la experiencia del usuario adulto mayor, ya
que actualmente el banco no cuenta con una tecnologia como la propuesta. Se puede
iniciar con este publico y replicarlo para personas con alguna discapacidad; ademas,
se podria incluir un espacio para brindar al usuario una educacion financiera como
parte de esta iniciativa.
e Enrelacion con la segunda version del primer prototipo por medio de la
simulacion de la app con la ayuda de la aplicacion Adobe XD, indican que el
concepto es interesante y muy bueno. Ademas, sugieren que se mencione el uso de la
opcion de microfono, esta deberia ser dicha en la bienvenida y tal vez colocar un texto
abajo que refuerce la idea que cada vez que se vea ese icono significa que debe decir
la opcion o indicacidn solicitada en voz alta presionando el botén de micréfono.
Ademas, usar un onboarding como texto de bienvenida que explique en qué consiste
el aplicativo, asi como cudles son sus principales funcionalidades y como se usan.
Como segunda observacion, los textos deben ser mas grandes dado que los usuarios
son personas de la tercera edad; ademas, deben utilizar colores que les sean féciles de
reconocer o colocar letras a cada opcion. En todos los casos, Bea diria "presiona el
boton de microfono para indicarme tu operacion”.
3.3.3. Feedback de especialistas.
A continuacion, se detallan comentarios de especialistas en la metodologia Design
Thinking de Centrum PUCP, asi como expertos en creacion de Apps con uso de biometria:
e |van de la Vega, docente especialista de Design Thinking por Centrum
PUCP, coment6 que es bueno como concepto y solucion al problema. Al momento de
interactuar con el prototipo de la app lo siente interactivo, dinamico, interesante para
el usuario adulto mayor; no obstante, se sugiere neutralizar la voz y no hacerla tan

robotizada; por Gltimo, sugiere disefiar el prototipo final con los cambios
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mencionados Yy asi generar el soporte, apoyo y validacién de un representante de

Interbank.

e Jose Revillay Cesar Gutiérrez, especialistas en Lenguaje de Programacion.

La reunion con ellos tenia como objetivo tener informacién en el desarrollo de una

app, herramientas a utilizar y revisar los costos que incurren en este desarrollo. La

percepcion de los entrevistados con respecto al prototipo mostrado fue positiva y

apostaron por su viabilidad, ya que, por su experiencia, al no haber visto ni realizado

una app personalizada para un grupo de usuarios con debilidades tecnoldgicas,
cubriria una debilidad que no fue atendida por el sistema bancario. Ambos
programadores tienen especialidad en biometria facial pero no en biometria de voz;
esto no les caus6 incomodidad, por el contrario, expresaron su entusiasmo en la
investigacion en dicha biometria. Ademas, brindaron soporte de algunas paginas
donde se desarrolla la biometria de voz, como biometricvox.com, asi como
recomendaciones como brindar una segunda opcion de seguridad por biometria facial
ya que es un sistema practico de implementar y seguro.

3.3.4. Limitaciones.

La presente tesis se dio en un contexto de pandemia por la COVID-19, y ello llevé a
realizar un proceso de Design Thinking digital, utilizando lienzos y herramientas digitales
tanto para el trabajo colaborativo con el equipo como para las entrevistas y validaciones de
prototipo con los usuarios adultos mayores, usando Zoom y Meet, videollamadas por
WhatsApp v, en algunos casos, llamadas telefonicas. Por otro lado, la relacién con Interbank
tuvo sus limitaciones, ya que por el contexto del home office y la demanda de actividades se
tuvieron reuniones puntuales por Teams y WhatsApp. Si bien se ha obtenido informacién
relevante y espacios de feedback puntuales para los avances de prototipos, por un tema de

confidencialidad, existe una demora de ciertas areas, como Asuntos Corporativos y Legales,
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para obtener informacion relevante como la cantidad de clientes adultos mayores y sus
principales operaciones. Sin embargo, aseguraron que, para fines educativos y de
investigacion, si proporcionaran cierto tipo de informacion, pero, al no encontrarse en fisico

en las oficinas, y por la demanda de trabajo que presentan, se dilata la respuesta.

3.4. Conclusién

Para mejorar la atencion de los clientes adultos mayores entre 60 y 72 afios de
Interbank en los canales digitales, se ha desarrollado la metodologia Design Thinking
haciendo uso de las herramientas virtuales. Para solucionar dicho problema, se generé una
guia de entrevistas, que fue el punto de partida importante para este proceso. Se busco
recopilar informacion para elaborar propuestas de mejora en los canales digitales de la banca
(bpi y mavil), como parte de la atencién al cliente adulto mayor, ademas de tomar
conocimiento del nivel de educacion financiera, conocer las habilidades en el uso de los
canales digitales en el sistema financiero, recoger su experiencia respecto a la eficiencia y
confiabilidad de la banca digital, identificar sus necesidades con relacion a la tecnologia y los
canales digitales, y, por tltimo, saber cémo fidelizar y captar mas clientes adultos mayores.

Luego de definir los puntos claves, asi como las ideas resaltantes, se obtuvo que el
adulto mayor desconoce como efectuar las transacciones financieras, a través de los canales
digitales de su banco, de manera eficiente y segura. Por ello, se propone una mejora en los
medios y canales digitales de la banca por internet y maévil para el adulto mayor de Interbank
mediante la app Interbank Senior. La aplicacion seria exclusiva para adultos mayores y
brindaria seguridad, practicidad y dinamismo. Sus caracteristicas mas importantes serian la
biometria de voz, el identificador facial y una asistente virtual que interactue con el usuario al
realizar sus operaciones. Luego de las iteraciones y validaciones tanto con el publico objetivo
como con especialistas y representantes de Interbank, se logro desarrollar el prototipo final,

dando énfasis en la app a la reduccion de texto, el tamafio de letra y la armonia de colores, el
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uso de WhatsApp para confirmacién de operaciones y la voz mejorada (que no sea tan
robotizada).

Finalmente, un representante de Interbank manifestd la importancia de mejorar la
experiencia del usuario adulto mayor, ya que actualmente el banco no cuenta con una
tecnologia como la propuesta, pudiéndose iniciar con este publico y, luego, replicarlo con
personas con alguna discapacidad; ademas, se podria incluir un espacio para brindar al

usuario una educacion financiera como parte de esta iniciativa.
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Capitulo 4. Modelo de la Solucion del Producto
4.1. Disrupcion de la Solucion

La propuesta presentada es disruptiva porque la biometria de voz no se usa en el pais.
Ningln banco usa esta herramienta para efectuar operaciones financieras a través de los
canales digitales. Por ello, resulta novedoso y ha creado mucha expectativa entre los
entrevistados.

La pandemia global de la COVID-19 ha obligado a las personas a mantener el
distanciamiento social, cambiando la forma de desarrollar muchas de sus actividades
cotidianas, entre ellas las operaciones bancarias. Y, aunque ya se hacian antes de la
pandemia, el uso de los canales digitales va en incremento. En el caso de los adultos mayores,
se les dificulta el uso de estos, por lo que la solucién con formas mas sencillas hara que su
uso se extienda en personas mayores de 60 afios. La biometria de voz es una de las soluciones
para ello (Biometric Vox, 2020).

La biometria de voz es un sistema que permite identificar y autenticar la identidad de
un individuo a través del reconocimiento de los patrones de su voz. Esto es posible debido a
que el aparato vocal de cada ser humano es Unico. Los rasgos fisicos, tanto fonéticos como
morfoldgicos, son particulares a cada persona, y esto los convierte en inmunes a imitaciones.
Esta caracteristica da a la tecnologia ventaja sobre otros sistemas de identificacion como la
introduccion de, por ejemplo, un PIN (BBVA, 2020).

4.2. Exponencialidad de la Solucion

El modelo presentado tiene caracteristicas de ser exponencial, pues su crecimiento esta
en funcidn al nimero de usuarios. Ademas, el uso de la tecnologia esta en innovacién constante
y es acogida por todos los sectores. Por tanto, cuando Interbank aplique la propuesta
presentada, existe la alta probabilidad que los usuarios de otros bancos cambien a esta

plataforma, con la consiguiente captacion de nuevos clientes. Asimismo, a medida que haya un
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crecimiento, no solamente podra ser para uso de los adultos mayores sino también para otros
usuarios de otras edades que siempre buscan las mayores facilidades.
4.3. Sostenibilidad de la Solucion

La propuesta de solucion presentada es sostenible ya que cumple con el impacto
positivo social y medioambiental y busca el crecimiento econdmico generando ganancias
para todos, sin dafiar o perjudicar el medio ambiente. Es importante resaltar que con la
propuesta en mencion se busca satisfacer las necesidades del presente sin exponer las
necesidades de las generaciones futuras.

En el aspecto social, el foco principal es el adulto mayor, un grupo indirectamente
desatendido en el aspecto de la digitalizacidn. Se busca fortalecer su estabilidad y no
colocarlos en situacion de desventaja con relacion a los demas, a traves del uso de canales
digitales y sus practicas financieras, proporcionandoles aprendizajes, cambio de habitos,
usabilidad y practicidad, logrando que permanezca con su estilo de vida.

En el aspecto ambiental, es importante reconocer que nuestras acciones también
generan un impacto en el medioambiente. Sin embargo, existe la posibilidad de modificar
nuestros habitos y convertirnos en aliados de nuestro planeta, comprometiéndonos en
promover un lugar saludable y sustentable para todos (Interbank, 2019). Con el uso de la app
Interbank Senior sera mas sencillo y seguro realizar operaciones de forma remota y sobre
todo se ahorra tiempo y papel con esta version digital, no se usarad impresiones para obtener
comprobante en fisico, ya que con la app se enviaran los comprobantes de manera digital a
través del WhatsApp.

Por otro lado, generar una mejor imagen de marca y reducir el riesgo reputacional es
importante, ya que los consumidores demandan cada vez mas productos de proximidad que
sean respetuosos con el medioambiente. Quieren conocer el producto que compran, de dénde

viene, cual es su impacto en toda su cadena de produccion. Ser el primero en posicionarse en
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este sentido permitird captar nuevos clientes y ser mas competitivos frente a otras empresas
(BBVA, 2020). Es por ello que, con el presente producto, se busca posicionar y dar a conocer
las caracteristicas de la app, el impacto con el no uso de papel, el porcentaje de reduccion de
huella de carbono y, sobre todo, todos los beneficios que ello trae al medio ambiente.

Hoy en dia los consumidores son méas responsables socialmente. Han modificado sus
procesos de uso, compra o eleccion de un producto o servicio en funcion de la procedencia y
es por ello que muchas empresas han lanzado al mercado aplicaciones relacionadas con la
sostenibilidad. Asi, una encuesta de Nielsen, mencionada por Perticari (2015), indic6 que el
46 % de los consumidores mundiales con conciencia social estaban dispuestos a pagar mas
por productos y servicios de empresas que hayan implementado programas de sostenibilidad.
De este grupo, un 76 % afirmd que buscaban opinién e informacion publicada en internet por
otros consumidores, y el 59 % dijo que eran propensos a utilizar las redes sociales para
ayudar a tomar sus decisiones de compra. Por ello, es recomendable que Interbank tenga en
su aplicacion movil Senior un espacio de contenido social, acciones a favor del cuidado del
medio ambiente, proyectos a favor de comunidades relegadas o politicas de la empresa como
aspectos que diferenciaran y acercaran el uso de la app por el consumidor de una forma mas
sostenible.

Todo ello nos lleva a pensar que la sostenibilidad econémica implica un contexto de
bienestar social y, a su vez, de crecimiento econémico que beneficie y haga feliz a todos. Esta
sostenibilidad econémica esta relacionada con las acciones que realizamos y que influyen en
las otras personas. Al respecto, OXFAM Intermén (2020) sefiala las bases sobre las que se
sustenta:

e Lo importante no es solo la productividad y la competitividad, sino que

apoyen en los sectores que no siempre son rentables economicamente para las

empresas privadas, pero que son necesarios para la sociedad.
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e Laapuesta por la eficiencia aprovechando y cuidando los recursos escasos,
garantizando asi un futuro para estos.

e El desarrollo de la innovacion, creando soluciones sostenibles desde diferentes
niveles.

e Los limites de los recursos; los no renovables deben ser sustituidos
paulatinamente por los renovables.

e Ladiferencia entre crecimiento y desarrollo, donde el crecimiento genera un
aumento cuantitativo y un desarrollo cualitativo, que debe ser sostenible en el
tiempo.

Tener una app dirigida a los adultos mayores busca mejorar los niveles de bienestar

de dicho publico, su comodidad, felicidad y sobre todo su empoderamiento y poder de

decision frente al sistema bancario. Dicha accion tomada por Interbank generaré repercusion

en un grupo que actualmente esta indirectamente desatendido e influirad en su inclusion y

educacion financiera, asi como digital para hacerles la vida mas feliz.

Es asi que hablar de desarrollo implica integrar el equilibrio de lo ambiental,

econdmico y social. Es por ello que los paises se han comprometido a acelerar el progreso

para aquellos mas atrasados. Por medio de los Objetivos de Desarrollo Sostenible se busca,

entre otros, eliminar la desigualdad; en este caso, incluir a las personas mayores en la

digitalizacion, con formas sencillas. Todos son necesarios para alcanzar estos objetivos

ambiciosos y se necesita la creatividad, el conocimiento, la tecnologia y los recursos

financieros de toda la sociedad para conseguir los ODS en cada contexto (PNUD Per(, 2020).

Los principales objetivos que se adaptaran al producto planteado son:

e ODS 9. Industria, innovacion e infraestructura. Invertir en innovacion es

crucial para el crecimiento y desarrollo econdémico, asi como la inversion en



63

investigacion e innovacion. Es importante reducir la brecha digital y aproximar a los
adultos mayores, de modo que garantice el acceso igualitario a la informacion y el
conocimiento, y promover la innovacion y el emprendimiento.
e ODS 10. Reduccion de las desigualdades. La desigualdad en el uso de la brecha
digital por parte de los adultos mayores se hizo mas notoria con la pandemia de la
COVID-19; es crucial reducirla para garantizar el acceso igualitario a informarse,
aprender, conocer, promover la innovacion en dicho grupo. Con la App de Interbank
Senior, es necesario adoptar politicas sélidas que empoderen a los adultos mayores y
promuevan la inclusion econémica y bancarizacion.
e ODS 4. Educacion de calidad. Los adultos mayores en esta época de la
pandemia de la COVID-19 fueron sorprendidos por la tecnologia. No existio una
propuesta de educacion digital que los capacite en el uso de dichas herramientas, esto
les hizo sentir abrumados al no poder realizar sus actividades de rutina, tales como
asistir a realizar sus pagos al banco y en las actuales circunstancias, de modo que
generd incomodidad e inseguridad al realizar sus transacciones por medios digitales.
Con la App de Interbank Senior, estos usuarios se sentiran mas comodos para realizar
sus transacciones digitales en una App amigable, practica, con interaccién de voz y
con una asistente virtual que brinda la capacitacion digital que necesitan.
4.4. Conclusién
El modelo de la solucion propuesta resulta disruptivo debido a que, en nuestro pais,
ninguna entidad financiera usa la biometria de voz, por lo que es una solucidn novedosa que
ha originado mucha expectativa entre los entrevistados. Asimismo, es exponencial porque, Si
bien inicialmente esta dirigido a un grupo definido de adultos mayores entre 60 y 72 afios,
también es aplicable a otro tipo de usuarios que buscan mayores facilidades, pudiendo usarse

en otros grupos etarios y captar clientes de otras entidades financieras. En adicion, el
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producto presentado es sostenible social, econdmica y ambientalmente, pues se trata de
incluir en la educacion de las herramientas digitales a un grupo que no estaba claramente
identificado, hacia el cual no se dirigian especificamente estas actividades. Ademas, la
solucién planteada esta acorde con los objetivos de desarrollo sostenible ODS 9, ODS 10y
ODS 4, al generar inversion en innovacion y reducir la desigualdad incluyendo a los adultos
mayores en el uso de herramientas digitales, con la consiguiente educacién de calidad en

éstas.
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Capitulo 5. Factores Claves de la Solucion Propuesta

5.1. Deseabilidad de la Solucion

La deseabilidad es el factor mas importante y el primero a considerar, ya que sin €él los
demas factores resultan irrelevantes. Un producto es deseable cuando resuelve un problema
real, un problema digno de resolver.

La app Interbank Senior cumple los requerimientos de los clientes adultos mayores para
un mejor manejo en sus operaciones bancarias. Es deseable por ellos ya que les hace sentirse
coémodos e independientes. Como una muestra de ello, a continuacion, en la Tabla 15 se

detallan las conclusiones sobre el cumplimiento de las premisas indicadas.

Tabla 15
Premisas de Deseabilidad

Premisas de Deseabilidad
(\Vargas, 2018)

Conclusiones sobre el cumplimiento
de las premisas

¢La solucion posee una propuesta
de valor relevante para el cliente
final?

¢El cliente final existe?, ¢hay
mercado para esto?

¢La promesa de la propuesta de
valor se cumple efectivamente?

¢ Es dicha propuesta de valor lo
suficientemente diferente a las de
los competidores o soluciones
sustitutas?

¢Esta dispuesto el usuario y/o
cliente a cambiar la forma en que
lidia hoy con el problema con tal de
comprar y/o adoptar nuestra
solucion?

Si. El cliente lo que requiere es mayor facilidad para
realizar sus operaciones bancarias, y de esto se
recibi6 diversos comentarios para mejorar el servicio
a través de la app de Interbank.

Si existe, y ha sido determinado como los adultos
mayores entre 60 y 72 afos.

Si se cumple. Al generar la satisfaccion y el
bienestar, los adultos mayores pueden acceder a un
canal digital como la App Interbank Senior y sentirse
independientes al realizar sus operaciones bancarias.

Si, porque en este mercado peruano, a la fecha no
existe una solucion como la propuesta,
principalmente el uso de la biometria de voz.

En este caso, si, ya que de los 18 entrevistados, todos
estuvieron de acuerdo en usar la app Interbank
Senior, inclusive algunos que tienen cuentas en otros
bancos piensan que cambiaran a Interbank
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5.2. Factibilidad de la Solucion

La solucién de la propuesta presentada considera el uso de la biometria de voz y la
biometria facial.

5.2.1. Biometria de voz.

La voz es una caracteristica personal y Unica de cada uno de nosotros que nos permite
comunicarnos entre nosotros. Ademas, mediante la voz somos capaces de identificar a la
persona que nos habla y diferenciarla de otras Al igual que las personas podemos identificar a
la persona que nos habla y diferenciarla de otra por su voz, se ha desarrollado una tecnologia
con la misma capacidad, la biometria de voz. Es por ello que la biometria de voz se define
como la tecnologia capaz de autenticar la identidad de una persona a través de su voz. Para
ello, los diferentes sistemas de biometria de voz capturan los patrones de la voz y los comparan
con un registro previo del usuario (huella de voz) (Biometric Vox, 2020).

5.2.2.1. ;Como funciona la biometria de voz? La voz es una caracteristica personal
Unica, diferente para cada uno de nosotros.

Con solo escuchar una palabra podemos distinguir sin problemas la voz de las
personas, ya que al hablar la vibracion de las cuerdas vocales genera una onda sonora que se
va a ver modificada, en su camino al exterior, por el denominado tracto vocal: (garganta,
cavidad buconasal, lengua, dientes, etc.). Esta modificacién depende de pardmetros
fisiologicos, como la longitud del cuello o la posicion de los dientes, y por tanto es Unica para
cada persona. Esto es lo que le da a cada voz sus caracteristicas particulares, y permite

distinguirla de las demaés (Biometric Vox, 2020).

Aunque la voz de una persona no suena igual por la mafiana al levantarse que unas
horas después, o si esta tranquilo o alterado, la biometria de voz es mucho mas dificil que,
por ejemplo, la de huella dactilar; no obstante, mediante un modelado matematico, se separa

esta parte variable de la parte fija que identifica a cada uno.
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Durante la fase de registro, se toma una o varias muestras de voz de la persona; por
ejemplo, diciendo una frase o un codigo personal, y se analizan estas muestras para aislar
aquellas caracteristicas que la hacen Unica y la distinguen de la de cualquier otra persona.

Esto es lo que constituye la huella de voz, que queda almacenada desde ese momento.

Por tanto, es factible el uso de la biometria de voz, ya que es usada actualmente por
algunas entidades bancarias en el extranjero. Al respecto, se sostuvo una entrevista con un
representante de la empresa Biometric VVox, de Espafia (ver Apendice B).

5.2.2. Biometria facial.

El procedimiento de reconocimiento facial tan solo necesita de un dispositivo
cualquiera que disponga de tecnologia fotografica digital (caAmara) para generar y obtener las
imagenes y datos necesarios, y asi crear y registrar el patron biométrico facial de la persona a

identificar (Electronic Identification, 2020).

5.2.2.1. ; Como funciona la biometria facial? Los sistemas de reconocimiento facial
capturan una imagen entrante desde un dispositivo con camara de forma bidimensional o
tridimensional en funcion de las caracteristicas del dispositivo.

Estos comparan la informacion relevante con una base de datos de la sefial de imagen
entrante en tiempo real en foto o video, esta Ultima es mucho mas fiable y segura que la
informacidn obtenida en una imagen estatica. Este procedimiento necesita de una conexién a
internet, dado que la base de datos no se puede encontrar en el dispositivo capturador, sino que
se aloja en servidores.

En esta comparacion de rostros se analiza la imagen entrante matematicamente y sin
margen de error, y se verifica que los datos biométricos se corresponden con la persona que
debe hacer uso del servicio o esta solicitando un acceso a una aplicacién, sistema o incluso

edificio.
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Gracias al uso de las tecnologias de inteligencia artificial (I1A) y machine learning, los
sistemas de reconocimiento facial pueden funcionar con los mas altos estandares de seguridad
y fiabilidad.

En conclusién, la app presentada para uso por adultos mayores es factible debido a
que es posible usar la tecnologia a través de la biometria de voz, asi como facial u otro tipo de
biometria.

5.3. Viabilidad de la Solucion

Con la solucién propuesta, se evalud su viabilidad a largo plazo en relacién con la
rentabilidad, valor y objetivos de la organizacion. La rentabilidad se detalla en el siguiente
capitulo, tomando en cuenta la inversion realizada, la estructura de costos e ingresos que
percibira el banco con el desarrollo de la app para sus clientes adultos mayores.

El valor ha sido evaluado con la percepcidn que han tenido los usuarios entrevistados,
en este punto ha sido notorio que se sientan mas seguros utilizando una app amigable,
exclusiva y con un asistente guia para tener una experiencia nica; sin embargo, se debe tener
en cuenta que es importante la aplicacién del Marketing de parte del banco en sus canales
digitales y presenciales, para que de esta manera los clientes conozcan los beneficios de esta
app y puedan estar satisfechos al realizar sus operaciones.

En cuanto a los objetivos de esta solucidn, estos se encuentran alineados a la
digitalizacion, innovacion e igualdad que busca liderar Interbank para sus clientes y puedan
realizar sus operaciones desde cualquier lugar de manera agil y simple. La solucion propuesta
es viable y guarda relacién con la gestion y el desempefio econémico de Interbank, el cual se
cumple a través de la elaboracion de un plan estratégico, en el cual podran incluir la
ejecucion de este proyecto (Interbank, 2020).

Entonces, al cumplirse con los factores de deseabilidad, factibilidad y viabilidad, se

espera que la app Interbank Senior cuente con el éxito deseado tanto para Interbank como
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para los clientes, quienes se sentiran mas satisfechos al usar un canal digital mas sencillo y
préctico, tal como se hace referencia en la Figura 34.

Figura 34
Deseabilidad, Factibilidad y Viabilidad

;Qué necesitan las personas?

La idea no se sustenta ha idea es imposible o
a nivel financiero myy dificil de ejecutar

> >K

:Que es factible \1/ ;Qué es financieramente

tecnolégicamente? . viable?
° Es algo que nadie

quiere

Nota. Fuente: Vargas (2018).

5.4. Conclusion

El producto —Ila app Interbank Senior— cumple con los requerimientos de los
clientes adultos mayores para un mejor manejo en sus operaciones bancarias, habiendo
manifestado estos en las entrevistas su complacencia en el uso de dicha app, ya que los hace

sentir comodos e independientes, por lo que es altamente deseable.

De otro lado, es técnicamente factible, pues la tecnologia es capaz de autenticar la
identidad de una persona a través de la biometria de su voz —para lo cual se capturan los
patrones de la voz y los comparan con un registro previo del usuario—, que se ha

desarrollado y verificado en otros paises como Espafia.
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Esta solucion es econémicamente viable de acuerdo con la evaluacion econémica
desarrollada, siendo recomendable el desarrollo de un plan de marketing para la captacion de
nuevos clientes y el crecimiento del uso de esta herramienta. Por tanto, al ser deseable,
factible y viable, se esperan resultados favorables tanto para Interbank como para sus clientes

en el uso de la app.



Capitulo 6. Modelo de Negocio Factible

6.1. Plan de Operaciones

6.1.1. Objetivos de operaciones.
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Para el producto propuesto, se consideran los siguientes objetivos operacionales para

lograr la propuesta de valor.

Tabla 16
Obijetivos Operacionales

Objetivo

Indicador

Disponibilidad de la aplicacion
al 99.99 %.

Reducir el tiempo de los
usuarios para realizar una
operacion bancaria por la app.

Atender inconvenientes de los
usuarios por medio de
consultores especializados.

Optimizar el servicio de
comando de voz y biometria
facial.

Tiempo sin caidas de la app/Tiempo total disponible.

Tiempo para realizar una determinada operacion
bancaria por la app de comando de voz versus tiempo
para realizar una determinada operacién bancaria por la
app movil estandar.

Puntuacion promedio de encuesta de satisfaccion de
clientes sobre los consultores especializados.

Tiempo monitoreado de ejecucion del servicio de
comando de voz y biometria facial.

Nota. Con estos objetivos se logra la Propuesta de valor.

6.1.2. Requerimientos de la app.

Considerando los objetivos mencionados anteriormente, la aplicacion posee los

siguientes requerimientos funcionales y no funcionales.
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Tabla 17
Requerimientos Funcionales (RF)

Requerimientos Funcionales

RFO1

RF02

RFO03

RF04

RF05

RF06

RFO7

RFO8

RF09

RF10

RF11

RF12

RF13

El sistema debe capturar la voz del usuario tres veces para registrarse.

El sistema debe permitir al usuario dictar su DNI para desbloquear la aplicacion. Si no es
capturado, puede usarse con reconocimiento facial o utilizar la clave de seguridad.

El sistema debe permitir la captura de la foto del DNI del usuario y un selfie.
El sistema debe validar que el selfie y el DNI pertenezcan al mismo usuario.

El sistema debe permitir reconocer la voz del usuario para que este realice una operacion
bancaria.

El sistema debe mostrar a la asistente virtual (Bea), quien guiara al usuario por medio de las
operaciones bancarias.

El sistema debe mostrar el dialogo entre la asistente virtual y el usuario para validar que se esté
comprendiendo la informacion correcta.

El sistema debe permitir realizar operaciones bancarias como transferencias, pago de servicios,
pago de deudas, recarga de celular y pago de tarjetas de crédito. Estas son las operaciones mas
frecuentes que los usuarios realizan.

El sistema debe confirmar que se realiz6 la operacion bancaria con éxito.

El sistema debe enviar un mensaje de WhatsApp de confirmacion luego de cualquier operacion
bancaria realizada con éxito.

El sistema debe permitir la validacion de las operaciones bancarias utilizando la voz y, si en caso
no pueda ser capturada correctamente, el sistema debe mostrar al usuario la opcion de que digite
su clave de seguridad o realice el reconocimiento facial.

El sistema debe mostrar la informacién del celular y validarlo mediante un mensaje de
WhatsApp.

El sistema debe permitir crear una clave de seguridad de cuatro digitos.

Tabla 18
Requerimientos No Funcionales (RNF)

Requerimientos no funcionales

RNFO1 El sistema debe estar disponible en Android y iOS.

RNFO02 El sistema debe obtener informacioén del cliente de la base de datos del banco Interbank.

RNF03

RNFO04

RNFO05

El sistema debe estar disponible el 99.99 % de las veces que el usuario ingresa y responder
operaciones bancarias.

El sistema debe manejar métodos de autenticacion para el acceso a perfiles, base de datos y
API.

El sistema debe estar alojado en el servidor fisico de Interbank.
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6.1.3. Descripcién del producto.

Para lograr satisfacer los requerimientos mencionados en el punto anterior, se debe

considerar las siguientes tecnologias:

a) Interfaz movil (FrontEnd): es la interfaz con la que interactia el cliente; posee
validaciones para los datos que se introducen y soporta los requerimientos.

b) API (Application Programming Interface): es también conocida como BackEnd.
Corresponde a la Idgica que hay detras de la aplicacion y permite el correcto flujo de
esta, asi como validaciones adicionales. En esta parte del sistema, se desarrollan
servicios que funcionan de interfaz entre la base de datos y el FrontEnd.

c) Base de Datos (BD): Corresponde a la agrupacion de los datos capturados por la
aplicacién. Esta BD permite realizar consultas, asi como crear, eliminar o actualizar
NUEvos registros.

6.1.4. Arquitectura de sistema de la app.

A continuacion, en la Figura 35, se muestra la arquitectura del sistema.

Figura 35
Arquitectura App Interbank Senior

/Servidor fisico Interbank \

Usuario
FrontEnd API Base de Datos

Aplicacion
movil

. J




Nota. Flujo para el funcionamiento de la aplicacion.

6.1.5. Prototipo.
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A partir de los requerimientos, la descripcion técnica del producto y la arquitectura

del sistema se obtiene un prototipo funcional. Se debe tomar en cuenta que el prototipo tiene

solo las visualizaciones mas importantes.

A continuacion, se muestra el prototipo para el registro de un usuario por primera vez

(ver figuras 36, 37, 38, 39, 40, 41, 42, 43, 44, 45, 46, 47, 48, 49, 50 y 51). Seguido, se expone

el prototipo para el inicio de una transaccion una vez que el usuario ya se registro por primera

vez (ver figuras 52, 53, 54, 55, 56, 57, 58, 59, 60, 61, 62, 63 y 64). Por ultimo, se muestra el

prototipo del proceso de una operacion bancaria: pago de servicio de luz. La autenticacion

inicial se genera de igual forma como lo mencionado en la transferencia bancaria (ver figuras

65, 66, 67, 68, 69, 70, 71y 72).
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Figura 41

Registro de Usuario

9:41
Csenior

A

Hola, soy Bea

Seré tu asistente para que
realices tus operaciones

Registrarme

Es tiempo de conectarnos

Figura 39
Reconocimiento de Voz
mediante DNI

Dsenior

Primero debo conocerte

¢Cual es tu DNI?

72780991 Editar

o

Figura 42

Validacion de
Reconocimiento de Voz

9:41 all T -

DJsenior

§

Voz reconocida

v

75

Figura 40
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Figura 60
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Figura 64 Figura 65 Figura 63 Figura 66 Figura 67
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Figura 68
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6.1.6. Requerimiento de personal y flujo de trabajo.

Uno de los activos mas importantes para llevar a cabo este proyecto es el recurso

humano. Como se muestra en la Tabla 19, se tienen en cuenta los siguientes perfiles:

Tabla 19

Requerimiento de Recursos Humanos

Puesto (cantidad)

Funciones

Requisitos

Disefiador UX/UI (2)

Desarrollador mévil (2)

Desarrollador backend

(1)

Product Owner (1)

SCRUM Master (1)

- Disefiar la interfaz del
usuario.

- Mejorar continuamente la
experiencia del usuario.

- Investigar y realizar prueba
de concepto.

- Desarrollar el lado FrontEnd
de la aplicacion a partir de los
requerimientos del sistema.

- Desarrollar la aplicacion
movil desde el lado BackEnd.
- Desarrollar microservicios.
- Desarrollar despliegue y
testeo de la aplicacion.

- Modelamiento e
implementacion de Base de
Datos.

- Dirigir la realizacion de la
aplicacion movil.

- Supervisar y monitorear la
realizacion de tareas.

- Facilitar recursos al equipo y
alinearlos a los objetivos.

- Planificar la implantacion del
framework SCRUM en el
proyecto.

- Desarrollar y definir el
Product Backlog para
maximizar el valor.

- Bachiller en Disefio Gréfico.

- Experiencia minima de dos afios
en puestos similares.

- Interés en proyectos digitales.

- Conocimientos de UX y Ul.

- Bachiller en Ingenieria de
Sistemas o Informatica, o Ciencias
de la Computacion.

- Experiencia minima de tres afios
desarrollando aplicaciones moviles
Android y/o iOS.

- Bachiller en Ingenieria de
Sistemas o Informética, o Ciencias
de la Computacion.

- Experiencia minima de tres afios
desarrollando aplicaciones moviles
Android y/o i0OS.

- Conocimiento de base de datos y
MICroservicios.

- Bachiller en Ingenieria de
Sistemas, Informatica o Industrial.
- Conocimiento de metodologias
agiles.

- Habilidades de negociacion y
liderazgo.

- Bachiller en Ingenieria de
Sistemas, Informaética o Industrial.
- Certificacion activa de SCRUM
Master.

- Habilidades de negociacién y
liderazgo.
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6.1.7. Cronograma de actividades.
Se debe tomar en cuenta que el desarrollo de la aplicacién es in house, es decir,
Interbank desarrollara la aplicacion con miembros de su equipo interno, teniendo el siguiente

cronograma:

Tabla 20
Cronograma de Actividades

Actividades/Tiempo Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes
1 2 3 4 5 6 7 8

Revisar las iniciativas mediante X
indicadores y priorizacion de objetivos.

Desarrollar el prototipo del producto. X

Investigar tiempos, costos, X
implementacion del producto y realizar
prueba de concepto.

Desarrollar el producto. X X X X X X

Testear el producto. X

6.2. Plan de Mercadeo

6.2.1. Planes de comunicacion para la publicidad de la app.

Se tuvo comunicacion directa con representantes del area de produccién de los
principales canales de television y radio, asi como especialistas en marketing; con ello, se
disefio el plan de publicidad. Asimismo, se tomé como referencia la informacion y el tarifario

preventa 2020 de América Television y la politica comercial 2020 de TV Perd.

Para la comunicacion del lanzamiento de esta aplicacion, se consideran tres campafas

importantes, como se muestran en las tablas 21, 22, y 23.



Tabla 21
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Camparia de Intriga

Lo digital ahora es Senior

Medios de
difusion

Publico

Descripcion de la
campana

Requerimientos

Gasto

Facebook y WhatsApp.

Personas mayores de 60 afios.

Antes de lanzar el producto al mercado, se empezara con una campafa de
suspenso en Facebook y WhatsApp, la cual buscara atraer la atencion de las
personas mayores. Se mostrara una grafica relacionada a los problemas de los
adultos mayores al usar las aplicaciones de celular y su resistencia al cambio
porque aun quieren un contacto hablado para realizar operaciones diversas. No
se har tanta alusion a temas bancarios.

- Desde el Facebook de Interbank, se posicionara la app Interbank Senior, al
menos con 20 publicaciones entre flyers, imagenes y videos.

- Los horarios de publicacion en Facebook seran: 10:00 a. m., 04:00 p. m.,
08:00 p. m. y 09:00 p. m.

- Uso de iméagenes, videos, flyers en formato vertical para compartir en redes
sociales.

- Se tendra un WhatsApp exclusivo de la app Interbank Senior creado para dar
a conocer la nueva aplicacion y pueda ser compartida en los distintos grupos
sociales por WhatsApp.

$/20,000

Tabla 22

Camparfia de Lanzamiento Presencial

Inscripcion a la app

Medios de
difusién

Publico

Descripcion

Requerimientos

Gasto

Sucursales del banco Interbank mas concurridas, centros comerciales y
mercados.

Personas mayores de 60 afios.

Se dispondréa de personal capacitado para motivar y ensefiar al pablico objetivo
sobre el uso de la nueva app de Interbank Senior. Estos trabajadores estaran
ubicados en las sucursales del banco, centros comerciales y mercados, pues son
los lugares donde mas se concentra el pablico objetivo.

Cabe resaltar que esta campafia buscara incentivar, de manera presencial, sobre
la facilidad del uso de la app. Este personal tendra merchandising alusivo a la
app y volantes informativos.

Se requiere realizar la compra de merchandising y volantes informativos para
compartirlo con el publico. Se proyecta convocar 70 personas para realizar esta
labor. Lo haran en horarios de alta afluencia en los siguientes puntos y horarios:
en las sucursales de Interbank seré de 11:00 a. m. a 2:00 p. m. Mientras que, en
los centros comerciales y mercados, se hara durante el fin de semana.

S/90,000




Tabla 23
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Camparia de Lanzamiento Virtual

Seniors digitales

Medios de
difusion
Publico

Descripcion

Requerimientos

Facebook y WhatsApp.

Personas mayores de 60 afios.

Por medio de Facebook, se compartira publicidad de la marca, de tal forma que se interesen por conocerla. Esta
publicidad sera amigable y directa, mostrando la facilidad de realizar las operaciones por la app.

- Desde el Facebook de Interbank, se posicionara lo amigable de la app Interbank Senior, al menos con 20
publicaciones para promocionar la app entre flyers, imagenes y videos.

- Los horarios ideales de la plataforma Facebook son: 10:00 a. m., 04:00 p. m., 08:00 p. m. / 09:00 p.m.

- Uso de imagenes y flyers en formato vertical para compartir en redes sociales.

- Se tendrd un WhatsApp exclusivo de la app Interbank Senior creado para todo tipo de consultas, con relacién a la
aplicacion y sus funcionalidades. Se puede tener funciones como chatbot o adjuntar un brochure.

Gasto $/30,000
Lo digital no solo es de adolescentes
Medios de Radio y television.
difusion
Publico Personas mayores de 60 afios.
Descripcion Se busca dar un mensaje de empoderamiento a las personas mayores para que puedan realizar sus operaciones

Requerimientos

Gasto

Nota. Tipo de cambio de délar: S/3.6

bancarias hablandole a la aplicacién mévil y sin salir de casa. A continuacion, se detalla la estrategia a utilizar en
television y radio recomendada en la reunién virtual que se tuvo con Luis Marrou Risco (gerente de Produccion).
Television:

El spot publicitario tendra un contenido atractivo, claro, visual y directo para los usuarios, con un tiempo de duracién
de 30 segundos. Se emitira en el noticiero América Noticias en su edicion matutina, del mediodia y de los fines de
semana. Los programas seleccionados son de la preferencia del usuario, ademas de una categoria alta en rating. Se
considera una emision mixta, la cual estara estructurada por la emision del spot durante los programas seleccionados,
con un costo de $5,000 por emisién. Ademas, el formato talento tendra como imagen y difusor a uno de los
periodistas de los noticieros seleccionados con un costo de $3,500 por emision. La campafia publicitaria debe ser
agresiva, con un periodo de tiempo de siete a diez dias, considerando cinco emisiones por dia. El considerar una
publicidad en América Televisién y en diferentes programas permite que se pueda realizar paquetes publicitarios
atractivos de costos ajustados.

Periodo de difusion: 7 dias x 5 emisiones. De las cinco emisiones se consideran dos que sean por talento y tres por
spot publicitario.

Inversion (considerando dos campafias): S/554,400

Radio: Spot de 30 segundos en programas de radio para el lanzamiento del producto, indicando los beneficios como
seguridad, practicidad e independencia para los usuarios. Una sola emision por programa, con un costo de $2,000 por
emision. Para ello, se ha seleccionado programas de noticias, musicales, de comicidad y de salud con

mayor audiencia de este publico. El spot se transmitira en las emisoras de radio, tales como RPP, Felicidad, La
Inolvidable y Exitosa, que son las preferidas por esta poblacion, durante los siguientes programas:

RPP

La rotativa del aire: L-D (5a. m.-8a.m.)

Exitosa

Informamos y opinamos: L -V (11a. m.-2p. m.)

Exitosa te escucha: S (11a. m-12m.)

Los exitosos del humor: L -V (4 p. m. -6 p. m.)

Médicos en accién: Sy D (6 p. m. -8 p. m.)

La Inolvidable
La hora del lonchecito: L - D (4 p. m. -8 p. m.)
Felicidad

Criollosalas12: L-D (12m.-2p.m.)
Periodo de difusion: De lunes a domingo 7 dias x 5 emisiones.
Inversion (considerando dos campafias): S/432,000

Se contempla la contratacion de una agencia de publicidad para la realizacion de la pauta. Se emitira la propaganda
en América Noticias y RPP, Felicidad, La Inolvidable, Exitosa.

$/986,400
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6.2.2. Feedback de Interbank y especialistas.

La banca, en general, requiere desarrollar actividades de marketing dirigidas a
promocionar sus productos y servicios, lo cual le implica un costo elevado. Como
menciond el subgerente de Transformacion Digital, es necesario invertir en marketing, y, con
el objetivo de llegar a los adultos mayores, Interbank utilizard mensajes dirigidos a los
jovenes para que puedan involucrar y adaptar a sus padres, u otros familiares mayores, a esta

nueva tendencia en tecnologia.

Segun Luis Marrou Risco, coordinador de Media Network Latin American,
normalmente los bancos invierten sumas elevadas en el marketing y la publicidad de sus

productos; para promocionarlos, se invierte de cinco a diez veces mas el costo del producto.

En la presente tesis, se ha considerado un monto austero, pues mayormente se
utilizaran las redes sociales, siendo necesarias las campafias en radio y television, medios de
mayor uso en los adultos mayores. Con la estrategia de marketing planteada no solo se llegara
a los clientes actuales, sino que se tratara de captar mas clientes, pudiendo proceder algunos
de estos de otras entidades financieras; es decir, que el aplicativo sea escalable para otros

publicos.

6.3. Conclusién

Se incluyeron en este capitulo los procesos y factores que se deben considerar en la
elaboracion de la app, con la finalidad de alcanzar los objetivos propuestos, los cuales se
centran en la utilizacién de la biometria y los comandos de voz. Estos objetivos seran
alcanzados cumpliendo requerimientos, como sistemas que puedan capturar el patron de voz,
asi como efectuar la autenticacion y el reconocimiento del usuario a través de esta biometria.
Adicional a ello, se hace mencion de otros modos de autenticacion (clave y biometria facial)

en caso de no tener la posibilidad de uso de la biometria de voz por parte del usuario;
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finalmente, se indican las principales operaciones que se pueden realizar con la app. El
prototipo realizado a través de la herramienta Adobe XD mostro las ventajas de interactuar a
través de la voz para la autenticacion del usuario, asi como la interaccion de este con el
asistente virtual; demostrandose asi que es factible.

Con respecto a la estrategia de marketing, es preciso sefialar que Interbank, en un
inicio, considera dirigirse a otros publicos para, luego, llegar a su publico objetivo, ademas de

algunas estrategias para captar a nuevos clientes.
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Capitulo 7. Modelo de Negocios Viable

7.1. Proyeccion de Ventas

El uso de la app por mayor cantidad de clientes de Interbank permitira un ahorro al

banco, el cual se ha estimado considerando los siguientes supuestos:

e Crecimiento de la poblacion adulta mayor: 3.38 %, de acuerdo con la informacién
que se muestra en la Tabla 24.

Tabla 24
Crecimiento Poblacional

Tasa anual
RANGO DO Promedio por
gop 2010 2015 2016 2017 2021 Edad
edad
55-59 3.54% 3.20% 3.51% 3.66% 3.23% 3.43%
60 — 64 3.15% 3.76% 3.44% 3.31% 3.40% 3.41%
65 — 69 2.30% 3.38% 3.85% 4.01% 3.84% 3.47%
70-74 2.90% 2.56% 3.26% 3.45% 3.81% 3.20%

Promedio 3.38%

Nota. Los datos son proporcionados por el INEI (2009).

e El incremento de usuarios en la banca maévil de los bancos del Perd: De acuerdo
con lo investigado por Tineo (2020), ASBANC indica que, entre julio del 2019 y
mayo del 2020, mensualmente ha habido un incremento promedio de 7 % de usuarios
que utilizan la banca mévil. Asimismo, con las entrevistas realizadas se valido que, en
los altimos meses, el 65 % utiliza la app de su banco, confirmando la necesidad del
usuario de utilizar una aplicacion desde su smartphone; teniendo en cuenta que es
exclusiva y disefiada para este publico, Interbank captaria mas clientes. Por tanto,
desde una perspectiva conservadora, se proyecta un incremento del 3 % anual para el

producto, es decir, de usuarios de la app.
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e Numero de clientes entre 60 y 72 afios: 388,016, segun informacion de Interbank.
e Nivel de satisfaccion: se realiz6 una encuesta a 80 adultos mayores y, como
resultado, el 41.25 % indicd, en general, no estar satisfecho, por lo que se asume que
este porcentaje de usuarios cambiaria a la nueva app Interbank Senior; ya sean
clientes de Interbank que actualmente no la usan o clientes de otros bancos, quienes se
pasarian a Interbank por lo préctico y seguro que es, ademas de las facilidades que su
uso tendria (ver Apéndice D).
Considerando los datos indicados para la proyeccién de usuarios digitales del
aplicativo, se estiman los ahorros generados; ya que, al digitalizar los servicios bancarios
dirigidos a los adultos mayores para los que se proyecta tener alcance, se estaria generando

ahorro en la atencion fisica mediante agencias.

Es asi que, para dimensionar el ahorro generado por el producto, se han considerado

los siguientes datos:

e Tiempo estimado de atencién al cliente: se considera desde que la persona se
acerca al representante financiero para realizar su operacion hasta finalizar dicha
atencion. El tiempo de duracion, obtenido por una fuente primaria, fue de 8
minutos.

e Salario del Representante Financiero: dado por una fuente primaria, un sueldo
promedio mensual es de S/1,300.

Con los datos indicados, se obtienen los siguientes valores para los préximos cinco afios

(ver Tabla 25).



Tabla 25

Ahorro de Tiempo de Atencién
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Flujo de
Personas

Universo de
Clientes
Interbank >
60 afos

Incremento
Poblacional
(Nuevos
Clientes)

%
Digitalizacion

Nuevos
Clientes
Digitales

Tiempo
Ahorrado de
atencion
Fisica (Horas)

388,016 399,656

13,492

41.25%

178,350

285,360

411,646

13,896

41.25%

183,701

293,921

423,996

14,313

41.25%

189,212

302,738

436,715

14,743

41.25%

194,888

311,821

449,817

15,185

41.25%

200,735

321,175

En la Tabla 26 se presenta el calculo del costo por hora del personal que atiende en

ventanilla del Banco Interbank, tomando como base el sueldo promedio mensual y para el

crecimiento de este una inflacién de 2%. Asimismo, en la Tabla 27 se muestra los ingresos

proyectados a 5 afios, que vendria a ser monto ahorrado de atencion fisica, los cuales se han

calculado del tiempo de ahorro en la atencion fisica por el salario por hora.



Tabla 26
Costo por Hora de Personal Atencién de Ventanilla

92

Costo por hora

Sueldo_ Sueldo total ~ Crecimiento
Puesto Promedio
Anual
mensual
Representante Financiero
(RF) S/1.300,00 S/15.600,00 2%
Afo
0 1 2 3 4 5
Salario Anual S/15,600.00 S$/15,912.00  S/16,230.24 S/16,554.84 S/16,885.94  S/17,223.66
Salario Mensual S/1,300.00 S/1,326.00 S/1,352.52 S/1,379.57 S/1,407.16 S/1,435.31
Salario por Hora S/5.42 S/5.53 S/5.64 S/5.75 S/5.86 S/5.98
Tabla 27
Ingresos proyectados (considerando el monto ahorrado de atencion fisica)
Ingresos proyectados en Soles
Ao
1 2 3 4 5
Tiempo Ahorrado de atencion
Fisica (Horas) 285,360 293,921 302,738 311,821 321,175
Salario por Hora S/5.53 S/5.64 S/5.75 S/5.86 S/5.98

Monto Ahorrado de atencion
Fisica

S/1°576,614.21

S/1°656,390.89  S/1°740,204.27  S/1°828,258.60 S/1°920,768.49




7.2. Proyeccién de Costos
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El aplicativo cuenta con biometria de voz y facial. Cuando el cliente descargue la app

y proceda con el registro, el costo por biometria facial ser& de $1 por cada cliente

(informacion proporcionada por el representante del area Retail de Interbank) y en el caso de

biometria de voz se asume el mismo costo por contar con caracteristicas tecnoldgicas

similares(informacion validada por la empresa Espafiola Biometric VVox), obteniendo

entonces un estimado de S/1°284,120 en el primer afo, y el costo en los siguientes afios

dependera de los clientes nuevos digitales que se afilien a la app.

Los costos de biometria en los que incurre el Banco son por servicios prestados de

una empresa especializada en este tipo de tecnologia.

Tabla 28
Costos de Biometria
Afio

Concepto 1 2 3 4 5
Caracteristicas Externas
Biometria Facial S/ 642,060 S/19,262  S/9,920 S/10,217 S/10,524
Biometria de Voz S/ 642.,060 S$/19,262  S/9,920 S/10,217 S/10,524
Total anual de
operaciones S/1°284,120 S/ 38,524 S/19,840 S/34,435 S/21,048

7.3. Estructura de Inversién

La inversion inicial incluye:

e Activo fijo: 7 laptops; las cuales, luego de cuatro afios, seran reemplazadas por

otras 7. El costo de cada una seria de S/2,000, dado que Interbank cuenta con un

convenio para la adquisicion de estos equipos.
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e Marketing: campafias de promocion del producto y asesoramiento en agencia,
cuya inversion se muestra en la Tabla 30.

e Recursos Humanos: equipo de trabajo que consta de 7 profesionales especialistas
para el desarrollo de la app, cuya inversion se detalla en la Tabla 31 y serén
convocados como equipo consultor para este proyecto. Asimismo, es importante
precisar que Interbank cuenta con servidores y software principales para la

implementacién de la app.

Tabla 29
Inversion Inicial

Inversion Inicial

Concepto Monto (S/)
Activo Fijo 14,000.00
Gastos Pre-Operativos
Marketing 1°126,400.00
Recursos Humanos 385,920.00
Total Inversion Inicial 1°526,320.00
Tabla 30

Inversion en Marketing

Concepto Afio 0
Campafias de promocion del producto*
Medio de comunicacion TV S/554,400.00
Medio de comunicacién Radio S/432,000.00
Medio de comunicacion Facebook y
Whatsapp S/50,000.00
Asesoramiento en Agencia
Activacion + Merchandising S/90,000.00

Total Anual Marketing S/1°126,400.00
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Tabla 31
Inversion en Recursos Humanos

Puesto Cantidad Sueldo base Ano 0
mensual

S/2,500.00 S/80,400.00
S/3,000.00 S/96,480.00
S/3,000.00 S/48,240.00
S/5,000.00 S/80,400.00
S/5,000.00 S/80,400.00

S/385,920.00

Disefador UX/IU
Desarrollador movil
Desarrollador backend
SCRUM Master

Product Owner

e e e N SN

Total

7.4. Estructura de Capital

Considerando los estados financieros de Interbank, a noviembre del 2020, la empresa
tenia una estructura de capital de 0.37, la cual se tomara en cuenta para determinar el
patrimonio a invertir y la deuda a adquirir para el proyecto. Por tanto, siendo la inversién
total de S/1°526,320, se solicitara financiamiento por S/413,523.33. El periodo de la deuda

seré de cinco afios, el mismo plazo considerado para el horizonte de tiempo del proyecto.

Tabla 32
Deuda

Deuda
Principal S/413,523.33
TEA 6.78 %
TEM 0.55 %
Plazo (afios) 5

Cuota S/8,105.43
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Tabla 33
Ratio Deuda/Capital

Ratio Deuda/Capital

Ratio D/E 0.37
Deuda S/413,523.33
Capital S/1°112,796.67

Cabe mencionar que se considerara como tasa de descuento para el flujo financiero el
Ke (Costo del accionista), determinado con el modelo de CAPM: Ke = Tasa libre de riesgo +

Beta * (prima de riesgo) + riesgo pais

Tabla 34
Calculo de Betay CAPM
Beta
Unlevered Beta 0.53
Target Deuda / Capital 0.37
Tax Rate 29.5%
Levered Beta 0.67
Ke
Risk-Free Rate REturn (RF) 11.3%
Target Levered Beta 0.67
Market Risk Premium (Rm — Rf) 3.9%
Country Risk Premium 1.2%
Cost of Equity (CAPM) 15.1%

De esta forma, el rendimiento esperado del accionista es de 15.1 %, el cual seria

utilizado para la determinacion del VAN del proyecto.

7.5. Flujo Econémico y Flujo Financiero

Basandose en los datos expuestos, se realiza la proyeccion del flujo de caja
econdmico y financiero para el horizonte de tiempo del proyecto de cinco afios (ver Tabla
35). Cabe mencionar que se considera el costo del accionista para la evaluacion el flujo

financiero con tasa de descuento.



Tabla 35

Flujo Econdmico y Flujo Financiero
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Afo 0 1 2 3 4 5
Ingreso (*) 1’576,614 1°656,391 1°740,204  1°828,259 1,920,768
Costo de Ventas (**) - 1°284,120 - 38,524 - 19,840 - 34,435 - 21,048
Utilidad Bruta 292,494 1°617,867 1°720,365  1°793,824 1,899,721
Gastos
administrativos (***) - 385,920 - 397,498 -409,423 -210,853 - 171,933 - 153,789
Gastos de marketing )
(***) 1°126,400 - 230,000 - 50,000 - 50,000 - 50,000 - 50,000
Depreciacion - 2,800 - 2,800 - 2,800 - 2,800 - 2,800
Utilidad Operativa 1’51&,320 - 337,804 1°155,645 1°456,712  1°569,091  1°693,131
Gastos Financieros - 25035 -20,141 - 14915 - 9,335 - 3,377
Utilidad Antes de -
Impuestos 1’512,320 - 362,839 1°135,504 1°441,797 1°559,756  1°689,754
Impuestos 446,134 107,037 -334,974 -425330 - 460,128 - 498,478
Utilidad después de -
Impuestos 1°066,186 - 255,801 800,530 1°016,467  1°099,628  1°191,277
Depreciacion 2,800 2,800 2,800 2,800 2,800
Inversion Activo Fijo - 14,000
Flujo de Caja -
Econdémico 1°080,186 - 253,001 803,330 1°019,267 1°102,428  1°194,077
Préstamo Recibido 413,523
Pago de Préstamo - 223011 - 7,124 - 82,350 - 87,930 - 93,888
Flujo de Caja
Financiero - 666,662 - 325,231 726,206 936,917 1°014,498  1°100,189

(*) Los montos descritos en el item ingresos corresponden a los obtenidos en la Tabla 27.

(**) Los montos descritos en el item costos de ventas corresponden a los obtenidos en la
Tabla 28 (costos de biometria).

(***) Los gastos administrativos (inversion en personal para el desarrollo del proyecto) y de

marketing que se indican en esta Tabla se consideran inversion inicial por ser gastos

preoperativos.
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7.6. Evaluacion Financiera
Como resultado de la evaluacion financiera del proyecto por el horizonte de tiempo de
cinco afos, se obtiene un VAN financiero de S/1°334,201.93, presentandose una

sobreganancia en términos de valor real generado por el proyecto.

Referente al IR anual, se obtiene un 24.58 %, lo que implica que, por cada S/1 de
inversion en el proyecto, se obtiene S/0.25 de sobreganancia economica en términos de valor
actual. Asimismo, el TIR resulta 54 %, lo cual indica que el proyecto es altamente rentable,
dado que el TIR es mayor al costo de oportunidad del accionista de 15.1 %; el PRC
descontado de 2.65 es bastante satisfactorio, con lo cual se deduce que la inversion se

recuperara en 2.65 afios.

7.7. Punto de Equilibrio

Se calcula que la cantidad de usuarios digitales requeridos para el afio inicial debe ser
104,501. Este valor cumple con ser el punto de equilibrio, dado que genera que el VAN
financiero del proyecto sea de 0. Ademas, dicha cantidad representa el 26.93 % del publico
objetivo, que como minimo se deberia digitalizar para poder recuperar la inversion. Por lo
tanto, se considera que, dada la estrategia de marketing planteada para el proyecto, el riesgo

de tener una menor cantidad de usuarios es baja.

7.8. Analisis de Sensibilidad

Con base en la variacion de las variables Ke (Costo del accionista) y la tasa de
Crecimiento por Producto, se consideran diversos escenarios, como se muestra en la Tabla
36. Con los resultados presentados, se observa que, sobre la base de un incremento de la tasa
de descuento y una reduccion de tasa de crecimiento de producto, el VAN disminuye; sin
embargo, este Ultimo se mantiene positivo, incluso en escenarios que el crecimiento es de 1

% y el costo del accionista de 29.1 %.



Tabla 36
Crecimiento por Producto

VAN Crecimiento por Producto
S/1,334,202  1.00% 2.00% 3% 4.00% 5.00% 6.00% 7.00% 8.00%
9.1% S/1,582,983 S/1,686,349 S/1,792,307 S/1,900,910 S/2,012,213 S/2,126,272 S/2,243,142 S/2,362,881
11.1%  S/1,430,700 S/1,527,080 S/1,625,855 S/1,727,075 S/1,830,790 S/1,937,050 S/2,045,909 S/2,157,417
13.1%  S/1,291,405 S/1,381,417 S/1,473,646 S/1,568,137 S/1,664,938 S/1,764,095 S/1,865,656 S/1,969,669
15.1%  S/1,163,755 S/1,247,950 S/1,334,202 S/1,422,551 S/1,513,041 S/1,605,715 S/1,700,616 S/1,797,790
s 17.1%  S/1,046,569 S/1,125,444 S/1,206,227 S/1,288,958 S/1,373,676 S/1,460,421 S/1,549,235 S/1,640,157
% 19.1% S/938,807 S/1,012,804 S/1,088,576 S/1,166,159 S/1,245,589 S/1,326,904 S/1,410,141 S/1,495,338
© 21.1% S/839,549  S/909,067 S/980,238 S/1,053,096 S/1,127,673 S/1,204,004 S/1,282,125 S/1,362,070
23.1% S/747,978 S/813,377 S/880,318 S/948,830 S/1,018,946 S/1,090,698 S/1,164,116 S/1,239,235
25.1% S/663,370 S/724,975 S/788,019 S/852,531 S/918,539 S/986,073 S/1,055,164 S/1,125,841
27.1% S/585,082 S/643,186 S/702,635 S/763,456 S/825,676 S/889,322 S/954,422 S/1,021,005
29.1% S/512,538 S/567,407 S/623,535 S/680,946 S/739,667 S/799,723 S/861,139  S/923,942
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7.9. Conclusion

De los resultados obtenidos en el flujo econémico y financiero a cinco afios, es
importante resaltar la proyeccion de ventas, ya que Interbank, al tener mayores usuarios que
utilicen la app, se estaria ahorrando en atencion fisica; obteniendo en el primer afio ingresos
por S/1°576,614.21, los que irian incrementando cada afio con la tendencia de los usuarios a
la digitalizacion y por el contexto actual que se vive. Ademas, los gastos preoperativos de
marketing para el desarrollo del proyecto, si bien inicialmente es de S/1°126,400.00 por el
lanzamiento de la app y la publicidad por TV y radio (medios de alta demanda por los adultos
mayores), son necesarios para el incremento de sus clientes a usuarios digitales y la captacion
de nuevos clientes.

Por otro lado, con la evaluacion financiera de la app Interbank Senior se determiné su
alta rentabilidad, una sobreganancia del proyecto, con un VAN S/1°334,201.93, y una
recuperacion de la inversion a 2.65 afios. Con estos resultados Interbank podria desarrollar y
planificar nuevos proyectos que mejoren la experiencia del cliente, o replicar esta propuesta

en otro segmento generando un incremento en su cartera de clientes.
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Capitulo 8. Decision e Implementacion
8.1. Plan de Implementacién
Al haberse presentado a Interbank la propuesta de la nueva app para adultos mayores,
el banco, a través de su area Experiencia de Usuario, iniciara el analisis y las verificaciones

para su implementacion.

Para ello, el area de Transformacion Digital disefiarad y hara los ensayos
correspondientes a mayor detalle, lo cual le tomara aproximadamente ocho meses de acuerdo

con lo estimado en el punto 6.1.6.

El prototipo a presentar tuvo una pauta disefiada para grabar la voz de Bea (asistente

virtual), asi como para conocer las respuestas que dara el usuario (ver Apéndice E).

En relacién con el prototipo presentado e interactuado, del feedback recibido por el
subgerente de Transformacién Digital de Interbank, menciona que el prototipo elaborado es
una buena iniciativa para un segmento desatendido, y que el usuario interactle a través de

este hace que se sienta més cercano y seguro.

Asimismo, afirma que es interesante el uso de la biometria de voz y el asistente
virtual; y, respecto a la parte visual, el tamafio y los colores de letras mejoran la visibilidad

del usuario para realizar sus operaciones.

Por otro lado, sugiere que, al momento que se muestra la lista de operaciones, se debe

colocar una opcion de pagos frecuentes para mayor practicidad.

En relacion con la publicidad para el prototipo, comparte la idea de usar las campafias
en TV, radio y Facebook; pero, a la vez, recomienda que se haga una campafa dirigida
también a los hijos del publico al que esta dirigido, ya que ellos los acompariaran en esta

digitalizacion de la banca.
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Asimismo, el entrevistado sefiala que, como este publico esta en crecimiento
poblacional, y debido a la preocupacion de las organizaciones por la inclusion social y la
necesidad de digitalizarse, sobre todo, en pandemia, se captarian mas clientes digitales
adultos mayores y el proyecto seria viable, teniendo en cuenta todas las variables al

implementar el proyecto.

Finalmente, para que la implementacion de esta solucion sea mas simple, recomienda
que sea integrada como una funcionalidad dentro de la app de Interbank ya existente, es
decir, que al momento de ingresar su DNI se les habilite la opcion de Interbank Senior. No
obstante, solo si es deseable, factible y econdmicamente rentable, le pareceria interesante

apostar por esta solucion.

8.2. Riesgos Posteriores a la Implementacion
Se consideran los posibles riesgos que se podrian presentar y, con ello, también las

mitigaciones (ver Tabla 37).



Tabla 37
Matriz de Riesgo
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Matriz de riesgo

Probabilidad de

Descripcion del riesgo e Impacto Mitigacion
Cambio de voz del usuario por . .
) . . Se cuenta con dos opciones adicionales
problemas de salud (resfrio, Baja Medio . Sl
afonia) para ingreso al aplicativo.
Pérdida o robo de celular Medio Medio El usuario Ilama al banco para realizar

Pérdida de conexion al
sistema por término del plan Baja Bajo
de datos moviles.

Exposicidn a atagues

cibernéticos. gala e
Poca experiencia de_l usuario Medio Alto
en el uso de aplicaciones.

Falla del servidor del banco. Baja Alto
Riesgo de competencia entre

los principales bancos del Medio Medio
mercado.

Seguridad de la vulnerabilidad

de datos biométricos y Baja Alto

password.

Riesgo de la imagen y
confiabilidad del banco por el Baja Medio
mal uso del aplicativo.

Nuevas tecnologias:
acelerados cambios en la
tecnologia de software y
hardware.

Medio Alto

Insuficiente personal
competente para el correcto Baja Alto
funcionamiento del aplicativo.

el blogueo de sus tarjetas

Extension de la alianza entre Claro e
Interbank para uso del aplicativo con o
sin plan de datos

Educacion financiera a los usuarios

que incluyan conocimientos de los
ataques mas usuales.

Los usuarios pueden optar por tomar el
seguro que ofrece el banco.

Capacitacion a los usuarios a través del
aplicativo, de las redes sociales, web y
call center de Interbank

Mantenimiento predictivo y
preventivo. Sistemas de backup.

Publicidad en redes sociales y
principales medios de comunicacién
que usa el cliente.

Mensajes cortos dentro de la
aplicacion.

Para mayor seguridad, se utilizan dos
tipos de biometrias: voz y facial. En
adicién, una clave digital de cuatro
digitos.

Encuestas y grado de satisfaccion para
determinar el avance del uso del
aplicativo por los usuarios.

Enfasis en los proyectos de innovacion
y desarrollo.

Constantes planes de entrenamiento al
equipo encargado del aplicativo.
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8.3. Escalabilidad de la App Interbank Senior
La propuesta desarrollada para los adultos mayores bancarizados y clientes del banco

Interbank tiene un alto grado de escalabilidad por los siguientes aspectos:

e Laapp atraera a usuarios de otros bancos, como por ejemplo jubilados de la ONP
bancarizados en el Banco de la Nacién (576,000 jubilados que reciben pensiones a
cargo del Sistema Nacional de Pensiones) y los de la AFP que son clientes de otros
bancos.

e Laapp atraera a los familiares de los usuarios por el buen servicio que ofrece el banco
y la comodidad del servicio.

e Al tener la app buena aceptacion por el grupo objetivo, los menores de 60 afios
tomaran conocimiento y es muy probable que deseen usarla por la facilidad que
conlleva, teniéndolos como potenciales clientes y, con el tiempo, disponer de mayor
cantidad de usuarios.

e Laapp serviré de referente 0 modelo para el desarrollo de otros aplicativos de
servicios, tales como alimentacion, recreo, compras por internet, que también estén
enfocados en los adultos mayores.

e Ampliar la funcionalidad de la app Interbank Senior una vez que los usuarios se
familiaricen con el aplicativo y sean expertos en su uso.

e Laaceptacion de la app traera consigo su internacionalidad, ya que el problema de los
usuarios no solamente es a nivel nacional.

e Rentabilidad, potencial y crecimiento.

e Sostenibilidad financiera.

e (Cabe resaltar que, a nivel de la tecnologia, lo importante para conseguir la
escalabilidad no son las tecnologias especificas que se emplean, sino la arquitectura

del sistema en su totalidad (Montoro, 2013).


https://lapastillaroja.net/2013/07/app-escalable/
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8.4. Métricas de Producto Sostenible

Tabla 38
Indicadores Financieros
Indicadores Financieros Valor
VAN Financiero S/1°334,201.93
IR Anual 24.58 %
TIR Financiero 54 %
PRC Descontado(afios) 2.65

Con los resultados obtenidos, el producto es sostenible desde el punto de vista
financiero, al presentar un VAN de S/1°334,201.93 y el TIR de 54 %, el cual se observa que
es mayor al costo de oportunidad del accionista que, segin el modelo CAPM, es igual a 15.1

%.

8.5. Indicador de Producto Sostenible en lo Social y Ambiental
e Enlosocial:

Con la aplicacion Interbank Senior se busca que la empresa genere una relacion
sostenible con la sociedad segun el programa Global Compact de las Naciones Unidas. Tanto
de forma directa como indirecta las empresas influyen en lo que les sucede a los empleados, a
su cadena de valor, clientes, comunidad y, por ello, es crucial gestionar y generar impactos de
manera positiva para tener personas felices y comunidades mas desarrolladas (Business At

Speed, 2020).

Los indicadores a considerar para ser usados en la medicidn de la sostenibilidad de
alto impacto, y que van en concordancia con el producto en mencién (app Interbank Senior),

serian:

o Acciones de voluntariado tanto para trabajadores de Interbank, con acciones a

favor de las comunidades menos favorecidas (un claro ejemplo seria los adultos
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mayores y su inclusion a la digitalizacion), como para el pablico objetivo con
actividades en formato digital.

o Programas de apoyo a la comunidad con énfasis en educacion, salud fisica y
emocional. Se realiz6 una encuesta a 80 adultos mayores para conocer quée
actividades los harian sentir mejor, obteniéndose la siguiente informacion:

Tabla 39
Actividades segun Encuesta a Adultos Mayores

Actividades de adultos mayores

Conocer y apoyar Realizar Clases virtuales Clases virtuales  Clases virtuales
en proyectos voluntariado de arte 0 de meditacion, de cocina o
sociales virtual manualidades yoga o tai-chi reposteria
38 16 15 24 16

o Inversion en intervenciones en la comunidad adulto mayor, como espacios para
mejorar su calidad de vida, involucramiento activo en el sistema financiero digital,
mejores condiciones financieras de acuerdo con sus necesidades, asi como el
acercamiento, la confianza y el manejo eficaz de la banca digital.

Considerando que, en el ODS 9, es importante el uso de la tecnologia para brindar
soluciones innovadoras Yy reducir la brecha digital, con el ODS 10 se cumple para reducir las
desigualdades y garantizar que los adultos mayores formen parte de un sistema integral; v,
por ultimo, con el ODS 4 se buscan espacios para brindar educacion de calidad en temas

acordes a sus necesidades, como por ejemplo la educacion financiera.

e Enloambiental:

o Disminucion de CO2 del usuario y de los trabajadores de Interbank. El contar con
una app exclusiva para adultos mayores, hara disminuir el traslado de la poblacion

que solia asistir a las agencias bancarias de manera presencial y, con ello, ayudara
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a reducir la huella de carbono producida por el uso del transporte publico o
privado, el cual funciona principalmente con base en el consumo de combustibles
fésiles. Asimismo, con la app también disminuira la cantidad de trabajadores en
agencias bancarias, ya que el publico objetivo dejara de asistir presencialmente.
El uso de la app Interbank Senior no conlleva al uso de hardware especializado,
es decir, no es necesario poseer un smartphone de caracteristicas mas actualizadas
para el correcto funcionamiento del aplicativo. Por ello, en un principio, la
adquisicién de un nuevo smartphone para su uso queda descartado, contribuyendo
asi a la no obsolescencia temprana del dispositivo. No obstante, si se diera el caso
de un cambio de equipo celular por desperfecto, se consolidaria la cultura
responsable de Interbank con el medio ambiente, al gestionar residuos RAEE no
solo para trabajadores, sino también para usuarios, en este caso adultos mayores.
Durante el 2019, se recicld mas de 260 kilos de residuos eléctricos y electronicos
(RAEE) gracias a la alianza estratégica con la empresa de telecomunicaciones
Claro (Interbank, 2019).

El incremento de los adultos mayores como usuarios digitales tiene un impacto
positivo debido a que se reduciria la utilizacion de papel en las operaciones y
consultas que realizaban en las agencias, como en los cajeros al momento de
confirmar las operaciones por medio del voucher (normalmente desechado de
forma inmediata); ademas, estaria alineado con las buenas practicas de Interbank,
en ser mas digitales, cuidando el medioambiente y ser aliados de nuestro planeta,
de acuerdo con la comunicacion de Interbank de buenas practicas ambientales, en
el que también se sefiala importancia del mensaje de las Naciones Unidas en
relacion a “la responsabilidad colectiva de fomentar la armonia con la naturaleza y

la Madre Tierra, para alcanzar el equilibrio justo entre las necesidades
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econdmicas, sociales y medioambientales de las generaciones presentes y futuras”

(Interbank, 2018, parr. 2).
8.6. Comentarios Finales

El tiempo de pandemia no necesariamente conlleva los ocho meses de la ejecucion del

prototipo, considerando que la demora en el proceso de vacunacion se prolongard mas alla de
ese lapso. Asi, al 1 de marzo del 2021, sélo se ha logrado vacunar al 0.81 % de la poblacién
peruana, constituido por el personal de salud de primera linea en la atencién de la COVID-19,
tal como se aprecia en la Tabla 40.

Tabla 40
Avance de Vacunados en América al 1 de marzo de 2021

Pais Total vacunados (*) Porcentaje de la poblacion vacunada
Argentina 731,571 1.62
Bolivia 10,167 0.09
Brasil 6'518,628 3.07
Canada 1'778,405 4.71
Chile 3'305,214 17.29
Colombia 130,578 0.26
Costa Rica 57,162 1.12
Ecuador 20,784 0.12
Estados Unidos 49'772,180 14.88
México 1'889,672 1.47
Panamé 114,529 2.65
Paraguay 1,000 0.01
Per( 265,608 0.81
Venezuela 157 0

Nota. Fuente: INFOBAE (2021).
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Asimismo, los usuarios han desarrollado la digitalizacion en mayor medida, y, en un
escenario poscovid, esta nueva normalidad sera mas digital y los adultos mayores tendran la
oportunidad de adecuarse a la tecnologia. En adicion a ello, el uso del aplicativo reducira los
riesgos de robos u otro tipo de actos delictivos, sintiendo mayor seguridad al efectuar sus
operaciones en la tranquilidad del ambiente donde se encuentren.

Por otro lado, el vicepresidente comercial de Interbank sefial6 que, en un futuro
cercano, la asistencia a los bancos sera solo para asesorias financieras, mas ya no para pagos
ni transacciones —lo cual sera a través de web o la app—, reduciéndose el manejo de dinero
en efectivo por parte de los clientes, con el consiguiente ahorro de Interbank.

Otro grupo de personas que se vera beneficiado con este aplicativo son los menores de
60 afios que no tienen la misma familiaridad con la tecnologia, pero si una mayor
participacion en operaciones bancarias. Ademas, quienes pueden necesitar este aplicativo son
los adultos mayores discapacitados, asi como toda persona que requiera minimizar sus
tiempos en gestion bancaria presencial.

El 41 % de entrevistados —usuarios de los principales bancos del pais— manifestaron
estar insatisfechos con la atencién que reciben de su banco, identificandose en este grupo que,
si bien eran asiduos al banco para realizar operaciones presenciales, evidenciaban un fastidio
por el tiempo de espera para efectuarlas. Considerando que para los usuarios la interaccion
social es y ha sido importante, lo que ofrece la app Interbank Senior es continuar con esta
interaccion como si estuvieran dialogando con un representante del banco, en este caso la
asistente virtual Bea, y el proceso seria con una voz humanizada y a través de procedimientos
sencillos (esto ha sido testeado y validado por los adultos mayores). Asimismo, los adultos
mayores manifestaron que el tiempo ahorrado, que utilizaban en las colas del banco, se podria
aprovechar con talleres de sociabilizacion virtuales (taichi, cocina, reposteria y manualidades)

ofrecidos por el banco Interbank para sus clientes.
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Antes de la pandemia, existia una tendencia a que el dinero efectivo desaparezca con
la presencia de billeteras virtuales para digitalizar a los usuarios del segmento joven; con la
Ilegada de la pandemia, se aceler6 todo este proceso de transformacion para la digitalizacion
por razones de eficiencia y salud para diferentes segmentos. Asimismo, los usuarios
manifestaron que, hoy en dia, tienden a no usar efectivo y que se preocupan méas por su
seguridad y salud. Por ello, evitarian asistir a un banco presencialmente y optarian por utilizar
otros medios de pagos digitales.

Por otro lado, esta app también busca la inclusion de los adultos mayores, dandoles
esa participacion activa en la sociedad y creando usuarios cada vez mas digitales, que
permita, como explica Enrique Vega, jefe de la Unidad de Curso de Vida Saludable de la
Organizaciéon Panamericana de la Salud (OPS), un “envejecimiento saludable™, es decir, su
bienestar en la etapa de la vejez desarrollando y manteniendo sus habilidades funcionales
(Organizacion Panamericana de la Salud, 2020).

En adicion a ello, es importante precisar que la Vicepresidencia Comercial de
Interbank sefiala que, en un futuro, las tiendas financieras se utilizaran para el asesoramiento
de productos financieros, y ya no para realizar operaciones por pagos de servicios, préstamos,
Tc, entre otros —se podran realizar estas operaciones desde la app o la banca por internet—,
y para fortalecer la autogestion de los usuarios.

8.7. Conclusién

Se present6 la app Interbank Senior al subgerente de Transformacién Digital de
Interbank, quien menciond que es un proyecto viable, ya que es una buena iniciativa dirigida
al segmento desatendido de adultos mayores, en el que se utilizan la biometria de voz y la
asistencia virtual para facilitar su uso, ademas del tamafio y los colores de las letras de la app,
para visualizar mejor sus operaciones. Recomendo que la camparia de publicidad tenga

Ilegada a los hijos del publico objetivo para involucrarlos en la digitalizacion de la banca de
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sus familiares. Dentro de la matriz de riesgos, las probabilidades de ocurrencia e impactos
que puedan encontrarse no hacen que el proyecto pierda viabilidad, ni mucho menos su
escalabilidad, ya que la app puede atraer usuarios de otras entidades financieras, a sus
familiares, incluso usuarios menores de 60 afios; ser un referente para otro tipo de aplicativos
no bancarios, e internacionalizarse inclusive. Ademas, el producto es sostenible desde el
punto de vista financiero.

Finalmente, la sostenibilidad social y ambiental son aspectos fundamentales para la
app Interbank Senior, la cual responde a la ODS4, ODS9 y ODS10. El proyecto beneficiara
al medio ambiente reduciendo las emisiones de la huella de carbono, a través de la
disminucion del uso de transporte vehicular hacia las agencias bancarias, y eliminando el uso

del papel.
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Capitulo 9. Conclusiones

Dada la actual coyuntura a causa de la pandemia por la COVID-19, la poblacion se ha
visto en la necesidad de usar las herramientas digitales en muchas de sus actividades y, en ese
escenario, los adultos mayores han tenido dificultades para adaptarse. En vista de ello, la app
desarrollada esté orientada a facilitar la digitalizacion en esta poblacion, considerando
ademas que, segun los datos estadisticos, la banca maévil se proyecta como uno de los medios

maés utilizados por su importante crecimiento de uso durante el 2020.

En el presente trabajo, de los 43 adultos mayores entrevistados, inicialmente, la
mayoria manifesto tener dificultad para acceder a la app de su banco, alcanzando un 70 % los
que reciben ayuda de sus familiares para realizar sus operaciones bancarias desde su celular,
aun cuando manejan bien plataformas como Facebook y WhatsApp; siendo deseable una

herramienta mas amigable que les permita independencia.

De las entrevistas realizadas a los usuarios, se concluyo que el factor mas importante
que consideran para usar una app bancaria es la seguridad y practicidad para transaccionar;
por ello, como resultado de las iteraciones con los usuarios, el prototipo final es amigable,
practico para usar y cuenta con una asistente virtual que brinda orientacion durante todo el
proceso, asi como con dos barreras de seguridad para realizar sus operaciones. Ademas, antes
de cerrar su sesion, los invitard a acceder a la plataforma oficial de Facebook o YouTube de
Interbank para que puedan visualizar informacion con recomendaciones de prevencion de
fraudes y seguridad financiera. Asimismo, se cont6 con la opinidn favorable de especialistas
y representantes de Interbank del producto final, denominado Interbank Senior, un aplicativo

exclusivo para adultos mayores, donde lo innovador es el uso de la biometria de voz.

La metodologia del Design Thinking permite interactuar con los usuarios, tomando

tanto sus sugerencias como aportes para el desarrollo del prototipo, constituyéndose en una
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herramienta &gil para encontrar soluciones rapidas, innovadoras y creativas, la que ha sido
aplicado en la presente tesis. El principal foco es entender, comprender y dar solucion a las
necesidades reales del usuario, en este caso a los adultos mayores, con respecto a su principal
problema identificado: el acceso a los canales digitales. Dicha metodologia permitié generar
nuevas ideas que fueron validadas por el publico objetivo, asi como por la empresa Interbank

y especialistas en la materia.

Teniendo en cuenta el crecimiento poblacional de los adultos mayores, se proyecta un
aumento de usuarios de la app Interbank Senior; asimismo, existe la oportunidad de captar
nuevos clientes de otras entidades que indicaron estar insatisfechos o poco satisfechos con la

atencion recibida, tal como se evidencia en la encuesta realizada a 80 adultos mayores.

La app Interbank Senior ayudara a los adultos mayores a la digitalizacion; con ello, el
banco ahorraria dinero al disminuir el nimero de agencias bancarias o al utilizarlas en menor
nimero como centros de capacitacion o asesoria financiera, tal como viene sucediendo en
otros paises; fortaleciendo, de esta manera, su imagen con la inclusion de este tipo de publico,
dandoles igualdad de experiencia en el canal digital. En adicion, el banco podré generar el

uso de otros productos como préstamos, tarjetas de crédito, compra de deudas, etc.

La biometria de voz es un sistema que permite identificar y autenticar la identidad de
un individuo a través del reconocimiento de los patrones de su voz, ya que el aparato vocal de
cada persona es Unico, resultando innovador en el desarrollo de la app Interbank Senior. Esto
facilita un uso seguro y practico del aplicativo en los adultos mayores, siendo un producto

atractivo y escalable, también, para otro tipo de publico.

La propuesta de la app Interbank Senior resulta altamente rentable, presentando un

VAN de S/1 334 201.93 y TIR de 54 %; asimismo, la inversion se recuperara en 2.65 afios, lo
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cual es bastante satisfactorio. El indice de rentabilidad anual es de 24.58 %: es decir, se

obtiene S/0.2458 por cada S/1 de inversion.

La sostenibilidad social y ambiental son aspectos fundamentales para la app Interbank
Senior, la cual responde al ODS 9 y ODS 10 con el uso de la tecnologia para brindar
soluciones innovadoras Yy recortar la brecha digital, asi como reducir las desigualdades y
garantizar que los adultos mayores formen parte de un sistema integral. Por otro lado,
Interbank, al seguir incursionando en la virtualidad y, con ello, generar nuevas practicas a sus
usuarios, beneficiara al medio ambiente reduciendo las emisiones de la huella de carbono, por
la disminucion del uso de transporte vehicular hacia las agencias bancarias, y contribuyendo

con la eliminacion del papel.

La solucion de la app Interbank Senior, también, cumple un rol social al estar dirigido
a un sector de la poblacion vulnerable, los adultos mayores, pues los incluye a través del
manejo de las herramientas digitales de una manera mas sencilla, lo que los hara sentir
emocionalmente confiados, dejando de ser dependientes de otras personas en sus tramites

personales y confidenciales, sintiéndose seguros y participes de esta nueva era tecnologica.

La propuesta de la app Interbank Senior servira como referente a otras empresas que
utilizan la tecnologia para desarrollar sus ventas, ahora con una propuesta enfocada en los
adultos mayores, lo cual incrementara su cartera de clientes y, por ende, 10s ingresos en sus

negocios.
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Capitulo 10. Recomendaciones

Se recomienda al banco que implemente la nueva app Senior Interbank tomando
como base los resultados de la presente tesis, los que podrén ser objeto de un mayor analisis
con el uso del Design Thinking Digital; y, con ello, continuar con el mejoramiento del
prototipo presentado, al interactuar el adulto mayor con las herramientas digitales, para
empatizar y obtener mejoras significativas.

Interbank tiene la oportunidad de mejorar el acceso a canales digitales; por ello, se
recomienda que sus areas de Innovacién y Desarrollo tengan conocimiento y realicen pruebas
de mejoras tanto de las aplicaciones como del uso de la biometria de voz y los nuevos
desarrollos en validacion de identidad, ya que esta opcion se viene generando en otros paises
y ha generado un gran cambio al momento de hacer operaciones bancarias, siendo mas

rapidas, sencillas y seguras.

Aun cuando la biometria de voz es una forma de identificacion altamente confiable, se
recomienda el uso de una autenticacion adicional, con la finalidad de hacer més eficiente y

segura la experiencia del usuario.

Hoy en dia, el adulto mayor permanece conectado més horas a redes sociales como
Facebook, WhatsApp y YouTube, las que utiliza para ver noticias, imagenes, videos y demas.
Una estrategia para posicionar el uso de la app Interbank Senior y obtener nuevos clientes
seria el marketing con influencers. Por ello, se recomienda un personaje del criollismo
peruano, o todo aquel que muestre identificacion con la patria, tal como sefialaron en las
entrevistas realizadas. Asimismo, el influencer debe promover campafias con videos
tutoriales, en el que se comparta informacion acerca del uso de la app, se promuevan talleres
de educacion financiera y se dieran a conocer las nuevas actualizaciones que se generen en la

app, aun asi el usuario se encuentre cercano al banco. En un escenario post-COVID, se
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recomienda utilizar los paneles publicitarios en carreteras o avenidas de las principales

ciudades del Peru.

Los adultos mayores manifiestan interés en ser parte de programas sociales desde la
zona en que se encuentran y en apoyar al desarrollo del pais. Este punto es interesante, ya que
genera que los adultos mayores se sientan parte de un sistema, manteniéndose activos, y que
puedan dar mucho por la sociedad. Por ello, se recomienda disefiar un programa de

voluntariado virtual del adulto mayor.

Se recomienda a Interbank que establezca alianzas estratégicas, por un lado, con
operadores de celulares, con el objetivo de brindarles a los adultos mayores beneficios
econdmicos para adquirir nuevos equipos, ademas de planes econémicos que sean favorables
para el usuario; y, por otro, con empresas del grupo Intercorp (supermercados, clinica, y

farmacias).
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N° Edad Sexo Nivel de instruccion Distrito Trabaja: Si/ No
1 72 M Superior La Molina No
2 64 M Superior San Miguel Si
3 66 M Superior San Miguel Si
4 60 F Superior La Molina No
5 65 F Superior San Miguel Si
6 68 M Superior Surco No
7 63 M Superior La Molina Si
8 68 M Superior La Molina No
9 61 M Superior Surco Si
10 60 F Superior San Miguel Si
11 62 M Secundaria completa | Cercado de Lima Si
12 70 M Superior Ate No
13 72 F Superior San Miguel No
14 60 F Superior Comas Si
15 72 M Superior San Miguel No
15 64 F Superior Jesus Maria Si
17 64 F Secundaria completa Los Olivos Si
18 65 F Superior Brefia Si
19 62 IF Superior Pueblo Libre Si
20 66 M Superior Bellavista Si
21 68 & Superior Bellavista No
22 66 B Superior La Victoria No
23 70 M Superior Carabayllo No
24 67 F Superior San Borja Si
25 68 F Técnico Callao No
26 69 M Superior San Miguel Si
27 65 F Superior San Miguel Si
28 60 F Técnico Lince Si
29 68 M Superior Pueblo Libre Si
30 60 M Superior Huancayo Si
31 66 F Superior Huancayo Si
32 62 F Superior Huancayo No
33 73 M Superior El Callao No
34 60 M Superior Jesus Maria Si
35 72 F Superior Surco No
36 70 M Superior Surco Si
37 69 M Superior Cercado de Lima Si
38 65 F Superior Pueblo Libre Si
39 61 F Superior Pueblo Libre Si
40 72 F Superior San Borja No
41 70 F Superior San Borja Si
42 65 F Superior La Molina Si
43 62 M Superior Magdalena Si




Entrevistados, por género

= Hombres

= Mujeres

Lugar de residencia de los entrevistados

n La Molina

n 3an Borja

n Pusblo Libre

= Callao-Bellbvista
= Cercado Lima

m Surco

legisMaria
m San Miguel
= Huancayo
= Jtros
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Apéndice B

B.1. Entrevista a representante de BIOMETRIC VOX
Carlos Gavilan Martin

Director Desarrollo de Negocio

TIf. oficina: (+34) 868 12 47 37

TIf. movil: (+34) 681 07 41 42
cgavilan@biometricvox.com

¢ Qué es una biometria?

Es una medida de un elemento bioldgico. No son perfectas, pero son muy buenas
(voz, huella dactilar, ADN, por ejemplo). debido a que la voz es una caracteristica inherente
al cuerpo, todas trabajan, generalmente, de la misma manera. Hay un proceso de
enrolamiento para determinar la identificacién de una persona, que es cuando se genera la
huella (voz, dactilar, facial, etc.); luego, se hace una comprobacién de identidad; si es de voz,
se dice el codigo o una frase y se compara con la huella de voz.
¢ Es seguro el uso de la biometria de voz?

En este proceso el umbral de exigencia es matemético. Si se pone muy alto, por
ejemplo, o hay un poco de ruido de fondo, podria fallar. Se tiene que poner la experiencia de
usuario balanceada con la seguridad. La biometria permite muy buena experiencia de usuario
y, en concreto, la voz tiene una friccion muy pequefia.
¢ Cémo es la seguridad para uso en la banca?

En banca, hay dos tipos de errores y tres parametros habituales:

e El falso positivo: cuando la biometria te deja pasar el error.
e El falso negativo: llega el usuario y el sistema dice que no es. Y cuando ambos se
igualan, porcentaje o por mil. En la banca, preocupa el falso positivo. Se puede

permitir el falso negativo.
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e En banca: una biometria con poca friccion, el enrolamiento se hace con otras técnicas.

Se pide que el falso positivo sea bajisimo, lo normal es 1 de cada 10,000.

La legislacion espafiola obliga a usar doble factor de autenticacion.

En México, el banco Santander ha usado la voz, pero no se disefio bien. El error no
estaba bien calculado y por eso se empez0 a colar gente donde no debia. Falso positivo por un
mal dimensionamiento y se tuvo que cancelar el proyecto.

Conclusiones:

A la banca le preocupa el falso positivo, por lo cual el uso de dos tipos de biometria es
mejor es altamente recomendable.

Las personas mayores a veces no entienden, hablan bajito y se requiere aumentar la
usabilidad.

Es mas facil engafiar por Facebook o por WhatsApp y los bancos no aceptaran su uso
para iniciar sesion para transacciones, porque ponen en riesgo tener que aplicar el seguro de
fraude.

Cuando hablamos de doble factor, no necesariamente incluye un cédigo o pin, puede
ser la cara y la voz; no es limitante y es por buenas practicas. Si son dos barreras, es mas
dificil de usurpar a la persona, reduciéndose asi los actos delictivos. Con una asistente de voz,
esta bien.

La respuesta correcta: sirve cualquier teléfono. La huella vocal se puede hacer por
teléfono y crear a distancia. No tiene ninguna limitacion.

Mundo real: hay personas que van al banco.

El enrolamiento es el momento critico, es decir, cuando se crea la huella. Casi
siempre se hace con bastante control, el banco querra hacerlo presencial. Si es a distancia, el
banco te calificard como dudoso.

Con el movil (celular), el banco practicamente tiene controlado al usuario.
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Para la huella de voz, se requiere unos 10 segundos. Por ejemplo, es usual que el
usuario diga 3 veces su humero de DNI.

Usabilidad pura: decir el nimero de DNI tres veces es mas facil. Las personas se
distraen si piden datos como el nombre y DNI; en cambio, con nimero de DNI lo dicen de
memoria, por lo cual recomiendo usar nimeros.

Precios:

No doy cotizaciones, represento a una empresa muy seria y los precios son datos
confidenciales. Les recomienda hacer hip6tesis, tomar las cifras de sistemas faciales y
aproximar al sector.

B.2. Entrevista a representante de Vex Soluciones
Nombre: Orlando Yabiku Sifuentes
TIf. mévil: 990973701

ventas@vexsoluciones.com

Experiencia implementando soluciones con biometria de voz, biometria facial y
asistentes virtuales.

Principalmente, ventas por ecommerce usando diferentes plataformas como
Woocommerce, Magento, Opencart, Odoo, Marketplace, asi como también en centros
comerciales: Sambil y Mall Aventura.

Otra de las soluciones elaboradas por Vex Soluciones es la interaccion por voz de los
usuarios con un asistente virtual para realizar compras de manera rapida. Esta solucion se
realiza en las plataformas de ecommerce, donde el chatbot, que es normalmente usado por
mensajes escritos, tiene la opcion de realizarse en forma hablada.

Reconocimiento de voz


https://pe.linkedin.com/in/orlando-yabiku-sifuentes-26269618
mailto:ventas@vexsoluciones.com
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La biometria de voz es usada como una capa adicional de seguridad al password que
tiene el usuario y el registro queda definido en base a una frase que se repite tres veces, frase
que debe usarse para validar sus operaciones.

Reconocimiento facial

De igual manera es usado como capa adicional a la seguridad por password. El dato
biométrico se obtiene grabando el rostro del usuario en diferentes angulos y posiciones,
haciendo una toma de imégenes de frente, de perfil izquierdo y derecho.

Vex Soluciones considera el uso de dos capas de seguridad y la biométrica es el
complemento de uno de los métodos tradicionales como son el password, pero también hace

referencia que se podria usar las dos capas de seguridad siendo ambas biométricas.



Apéndice C : Diagrama Operativo de la App

Ingresar a la
aplicacion
Interbank Senior.

Dictar ntimero de
DNJ 3 veces.

Tomar foto de
DNI.

Tomar foto del
rostro (selfie).

Iniciar sesion
o—»| usando su clave
de voz (DNI).

Qué desea
realizar?

Iniciar sesion

con e reconoce

reconocimiento rostro?
facial.

Reconocer Crear clave de
seguridad de 4 >

digitos
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celualr

Confirmar
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con clave de
seguridad.
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Visualizar saldos
. Cerrar
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realizar. bancaria.
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Apéndice D : Encuesta

L4

- &

MBA 141 - Encuesta a Adultos Mayores
Agradeceremos completar la siguiente encuesta

Cuéntanos ;cudl es tu rango de edad?

[ ] Enwec0at0

[] Misge70

(En promedio cuidnto dinero MENSUAL envias/pagas por este banco? En soles.
[ ] Menos de 11,000

[ ] Entre 51,0002 55,000

[ ] Ewe s/5,000a 510,000

[ ] Entre 510,000 2 520,000

[] s de 520,000

Cambiando un poco de tema. Tomando en cuenta el banco con el que tienes mis
operaciones. ;Qué tan satisfecho estis con su servicio?

Totalmente msatisfecho
Insatisfecho

Poco satisfecho
Satisfecho

Totalmente satisfecho

1

¢ ipo de actividades te harian seatir bien realizar? (puedes marcar mas de 1)
Conocer y apoyar en proyectos sociales

Clases virtuales de cocina o reposteria

Clases virtuales de arte 0 manualidades

Realizar voluntariado virtual

0

Clases virtuales de meditacion, yoga o fai-chi

Resultados de 80 encuestados:

1.Entre 60 y 70 afos: 64 (80 %)

2. Entre /1,000 y S/5,000: 36 (45 %)

3. Totalmente insatisfecho+Insatisfecho+Ni insatisfecho ni insatisfecho: 33 (41.25 %)

Menos de S/1,000: 32 (40 %)
Entre S/5,000 a S/10,000: 9 (11 %)

Mas de S/20,000: 3 (4 %)

Satisfecho+Totalmente satisfecho: 47 (58.75 %)
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4. Actividades que los harian sentir bien

Conocer y apoyar en proyectos sociales: 38
o Clases virtuales de cocina o reposteria: 16
e Clases virtuales de arte o manualidades: 15
e Realizar voluntariado virtual: 16

e Clases virtuales de meditacién, yoga o tai-chi: 24
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Apéndice E: Pauta del uso de la App

1. INICIO

1.1.  Pantalla principal - No voz

1.2.  Ingreso App Interbank Senior

Aqui encontraras un video tutorial para realizar con éxito tu registro.

2. REGISTRO

2.1.  Video tutorial de registro - No voz

2.2.  Registro de usuario

jHola!

Bienvenido a la app Interbank Senior. Soy Bea y seré tu Asistente Virtual para que realices

tus operaciones bancarias.

Ahora, te ayudaré a registrarte en simples pasos. Presiona la opcion Registrarme.

2.3. Reconocimiento de voz mediante DNI

2.3.1. Pedir-dni-ler-vez:

Primero debo conocerte. Para esto, deberas decir tres veces tu DNI digito por digito.

Empecemos: ¢Cual es tu DNI?

2.3.2. Responder-dni-ler-vez:

Usuario; 72780991

2.3.3. Pedir-dni-2da-vez:

Por favor, una vez mas: ;Cual es tu DNI?
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2.3.4. Responder-dni-2da-vez:
Usuario: 72780991.
2.3.5. Pedir-dni-3era-vez:
Por Gltima vez: ;Cual es tu DNI?
2.3.6. Responder-dni-3era-vez
Usuario: 72780991.
2.4.  Validacion de reconocimiento de voz
Su voz ha sido reconocida y registrada.
2.5.  Reconocimiento facial mediante captura
2.5.1. Capturar-facial

Siguiendo con el proceso, ahora validaré tu identidad. Para ello, capturaré una foto de DNI

con la cdmara de tu celular.
2.5.2. Coloca tu dni en el rectangulo verde

Por favor, coloca tu DNI en el rectangulo verde y presiona el boton de la cdmara en la parte

inferior.

*sonido de captura de foto*

2.5.3. Captura-Rostro-DNI

Usuario: presiona boton verde de check.
2.5.4. Captura-Rostro-DNI-Exito

Su DNI fue capturado correctamente.
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2.5.5. Capturar fotografia de rostro

Por favor, coloca tu rostro en el rectangulo verde y presiona el boton de la cdmara en la parte

inferior.

*sonido de captura de foto*

2.5.6. Captura-Rostro-selfie

Usuario: presiona boton verde de check.

2.5.7. Rostro capturado

Tu rostro fue capturado correctamente.

2.6.  Registro del namero celular

2.6.1. Mostrar-celular

Ya falta muy poco para terminar el proceso de registro. Dime, ¢es este tu nimero de celular?

2.6.2. Validacion de numero por WhatsApp

Correcto. Ahora te enviaré un WhatsApp con un codigo. El campo se llenara

automaticamente.

2.6.3. Mostrar-codigo-wsp

*se muestra el cédigo*

2.6.4. Registro exitoso de numero de celular

Tu celular ha sido guardado con éxito.

2.7.  Clave de seguridad

2.7.1. Mostrar-digitar-clave
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El altimo paso sera la creacién de una clave de seguridad. Presiona el boton que se encuentra

en la parte inferior para activar el teclado seguro.

2.7.2. Digitar clave de seguridad

Marque 4 digitos que recuerdes para tu clave de seguridad.

1. ler-digito

Usuario: digita 1

2. 2do-digito

Usuario: digita 2

3. 3er-digito

Usuario: digita 3

4. 4to-digito

Usuario: digita 4

Presiona el botdn verde con el check para confirmar.

2.7.3. Clave registrada

Tu clave de seguridad fue guardada correctamente.

2.8.  Usuario registrado

Bienvenido, Gino Diaz, a la aplicacion Interbank Senior. Eres un usuario registrado.

Por favor, presiona el check y ya puedes iniciar tus operaciones de forma segura.

3. INICIO DE SESION

3.1. Inicio de sesion



jHola, Gino Diaz!

Por favor, dime tu niamero de DNI digito por digito para ingresar a la app.

3.2. Reconocimiento de voz inicio de sesion

Usuario: 72780991

3.3.  Video-inicio-sesion

Aqui encontraras un video tutorial para realizar con éxito tus operaciones.

3.4.  Saludo y seleccion de operacién o consulta

jHola Gino!

¢ Qué haremos hoy?

Me puedes decir estas opciones:

- Realizar operaciones bancarias.

- Consultar saldos y movimientos.

3.5.  Elige-operacion-bancaria

Usuario: realizar operaciones bancarias.

3.6.  Seleccion de operacion a realizar

¢ Qué operacidn bancaria deseas realizar? Aqui tienes las mas importantes.

Usuario: quiero realizar una transferencia.

4. TRANSFERENCIA

4.1.  Quiero-una-transferencia

Usuario: presiona boton verde.
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4.2.  Seleccion de banco a transferir

Genial, Gino Diaz. {A qué banco deseas transferir?

4.3. Dice-interbank

Usuario: Interbank.

4.4. Registro de cuenta bancaria

Listo, Gino Diaz. Ahora, dictame el nimero de cuenta a transferir, digito por digito.

4.5.  Responde-num-cuenta

Usuario: 1912425262728

4.6. Confirmacién de cuenta

Segun la informacion de Interbank, la cuenta pertenece a Rosa Chavez Paz. Por favor,

presiona el check verde si es correcto o la equis roja si no lo es.

4.7.  Registro de monto a transferir

Conforme, Gino Diaz. ¢ Cuanto dinero deseas enviar?

4.8. Dicta-monto-transferir

Usuario: 200 soles

4.9.  Confirmacion o no de la operacion

Para completar la transaccion diga la frase: “Confirmo operacion” si todo esta conforme o

“No confirmo operacion” si desea cancelar.

4.10. Responde-Confirma-operacion-voz-transferencia

Usuario: Confirmo operacion.
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4.11. Usuario: completa su clave de seguridad y da check

4.12. Fin de la transferencia

Transferencia completa. Le envié su constancia por WhastApp.

4.13. Consulta si desea realizar otra operacion

¢ Deseas realizar otra operacion?

Usuario: Si.

S. PAGO DE LUZ

5.1.  Seleccionar operacién

Usuario: Quiero pagar mi luz.

5.2. Mencionar empresa

Genial, Gino Diaz. ;Cudl es la empresa de luz?

5.3. Responde-empresa-luz

Usuario: Enel

5.4.  Monto de servicio a cancelar

Segun la informacidn de Enel, el mes que debes es febrero y el monto es 250 soles. Si deseas

realizar el pago, presiona el botdn con el check verde.

5.5.  Confirmacion de operacion

Para completar la transaccion diga la frase: “Confirmo operacion” si todo estd conforme o

“No confirmo operacion” si desea cancelar.

5.6. Responde-Confirma-operacion-voz-luz
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Usuario: Confirmo operacion.
Usuario: Completa su clave de seguridad y da check.
5.7.  Fin del pago del servicio
El pago del servicio se ha completado. Te envié tu constancia por WhatsApp.
5.8.  Pregunta-por-otra-operacion
¢Desea realizar otra operacion?
Usuario: No
5.9. Despedida

Muchas gracias por utilizar la app Interbank Senior. jQue tengas un excelente dia! Es tiempo
de conectarnos, no olvides visitarnos en Facebook y YouTube, y conocer mas de educacion

financiera.



