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RESUMEN

Esta tesis tiene como objetivo mejorar la calidad del servicio de préstamo con
garantia hipotecaria en el proceso llamado “Formulario” en RebajaTusCuentas.com, la

cual impacta en la tasa de abandono de los usuarios.

Empleando la metodologia Lean Six Sigma y herramientas de disefio del servicio,
se analizaron los procesos Y las posibles causas, y se encuestaron a usuarios para mejorar
la calidad del servicio. Se obtuvo que la capacidad de respuesta, la percepcion del tiempo
en permanecer en la pagina y la percepcion del nivel de empatia, tienen una relacién

significativa con respecto a la calidad del servicio.

Por lo cual, se desarrollaron 3 acciones de mejoras que fueron testeadas por los
usuarios. Por Gltimo, como resultado se obtuvo que la calidad del servicio en dicho

proceso se logré mejorar en un 20%.

PALABRAS CLAVES:
Fintech; calidad; DMAIC; servicio y lean UX.



ABSTRACT

IMPROVEMENT OF THE QUALITY OF THE SERVICE
OF MORTGAGE GUARANTEED LOANS AT LA
FINTECH REBAJATUSCUENTAS.COM

This thesis aims to improve the quality of the mortgage loan service in the process
called "Form" in RebajaTusCuentas.com, which impacts on the abandonment rate of

USETrS.

Using Lean Six Sigma methodology and service design tools, processes and
possible causes were analyzed, and users were surveyed to improve service quality. It
was obtained that the response capacity, the perception of time spent on the page and the
perception of the level of empathy, have a significant relationship with respect to the

quality of the service.

Therefore, 3 improvement actions were developed that were tested by users.
Finally, as a result, it was obtained that the quality of the service in said process was
improved by 20%.

KEYWORDS:
Fintech; quality; DMAIC; service and lean UX.



CAPITULO I: INTRODUCCION

Durante los ultimos afios, el avance tecnoldgico ha crecido de manera
exponencial, dando lugar a nuevos mercados y/o oportunidades de empleo, cambiando
por completo los modelos de negocio de varios sectores empresariales, por ejemplo: la
revolucion de las aplicaciones maviles, el acceso a internet, e-commerce, transformacion
digital, etc. El sector financiero no quedd atras frente a estos cambios, provocando que el
entorno bancario se transforme digitalmente y de lugar a nuevas entidades denominada
Fintech.

¢ Qué es Fintech?, Fintech se le conoce asi a toda aquella empresa y/o startups que
ofrecen un servicio financiero digital, dicho término (Fintech) engloba tantos los
productos-servicios financieros de indole tecnoldgico aplicados a la intermediacion
financiera tradicional bancaria como a sus extensiones a toda la gama del mercado de
capitales (incluyendo plataformas, servicios de internet, aplicaciones de telefonia celular,
etc.) [1]

Esta industria tiene un mayor desarrollo en continentes como Asia, Europa y
Norteamérica. Esto segun unas estimaciones de préstamos que se realizaron durante el
2013 - 2016, donde lideran paises como China, Estados Unidos y Gran bretafia casi
triplicando los volimenes crediticios cada afio [2]. Latinoamérica no se quedo atras,
debido a que esta incursionando con mayor fuerza en esta industria durante los ultimos
afios. Un analisis realizado por el Banco Interamericano de Desarrollo y Finnovation en
el 2018, nos dice que Brasil lidera con 377 startups FinTech, seguido de México con 334,
Colombia con 124, Argentina con 110, Chile con 75, Per( con 45 y Ecuador con 31
startups FinTech [3]. Iniciando el 2019, Finnovation publicé su primer reporte sobre la
inversion en Fintech en Latinoamérica en el cual se recaud6 un total de US$2.66 B. El
pais que mas invirtio fue Brasil con un 69.98%, seguido de Meéxico con un 20.62%,
Argentina con un 7.91%, Colombia con un 1.09%, Chile con un 0.34% y Per( con un
0.06% [4]. En el Per(, atn hay un 70% de personas que no usan bancos o instituciones
bancarias y realizan sus pagos en efectivo. Las personas no prefieren los bancos
tradicionales, pero buscan propuestas mas innovadoras, agiles, de costos menores y que

estén disponibles a cualquier hora. En el afio 2016, en Per( y algunos paises de
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Latinoamerica se empez0 a hablar de fintech el cual ha ido creciendo como hemos estado
viendo. EI numero de fintech en el Peru en el 2016 fue de 24, en el 2017 fue de 47, en el
2018 fue de 74 y en el 2019 fue de 150. Se puede ver un gran incremento por parte de
esta industria al pasar de los afios. Por lo que se estima que, para este afio, 2020, el nimero
llegara a los 200 fintech [5].

RebajaTusCuentas.com es un startup ubicada en el sector de las fintech, que inici6
sus operaciones en noviembre del afio 2017 en Lima - Per(, considerada como una de las
10 startups méas prometedoras del mundo en el evento Seedstars World en Suiza (2019) e

incubada por la aceleradora UTEC Ventures.

La vision de la compafiia es impactar en la vida de 1 millon de familias
latinoamericanas con hipotecas justas, eficientes y accesibles, ofreciendo un servicio
financiero llamado Préstamos con garantia hipotecaria, el cual esta dado para varios fines
u objetivos en que el usuario desea utilizar dicha liquidez. El primero, es el Préstamo con
garantia hipotecaria otorgada a emprendedores que necesitan capital para sus negocios,
el segundo es para personas que deseen consolidar sus deudas, el tercero es para aquellos
usuarios que deseen y/o necesiten remodelar su vivienda; el cuarto es para personas que
necesiten obtener liquidez de manera urgente debido a la coyuntura COVID-19; el quinto
consiste en otorgar liquidez a aquellas personas que se encuentren en Infocorp; y
finalmente préstamos con garantia hipotecaria de libre disponibilidad, otorgado a aquellas

personas gue tienen cualquier otro fin u objetivo con su dinero.

La presente tesis tiene como objeto de estudio enfocarse en el servicio de
préstamos con garantia hipotecaria con libre disponibilidad, donde se pudo identificar que
en dicho servicio, se tiene que en el afio 2019 existe una tasa de abandono del 30.58%
consecuencia de su calidad de servicio ya sea por el tiempo que permanecen en su pagina
web, la falta de empatia que suele provocar insatisfaccién en el usuario, la capacidad de
respuesta que tienen hacia sus clientes, o tal vez porque necesitan tener liquidez “cuanto
antes” y optan por otras entidades financieras como Cajas o centros de préstamos de
dinero comunes; lo cual genera un lucro cesante promedio de 936 nuevos soles por cada
cliente que se pierde. Ademas, un estudio en la lealtad bancaria y medida de riesgo de

abandono de los clientes de las entidades financieras, se tiene como conclusion principal,
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que ladesconfianza y la satisfaccion no necesariamente conducen a la lealtad en la entidad

financiera, sin embargo, son condiciones necesarias para que esta se dé [6].

La presente tesis tiene como objetivo general, mejorar la calidad del servicio que
impacta en reducir la tasa de abandono en el servicio de préstamos con garantia
hipotecaria, y detallar especificamente la mejora en los procesos involucrados y la
estandarizacion de los requerimientos para la ejecucion del servicio de acuerdo a cada
perfil de usuario. Esto se lograra desarrollando los siguientes objetivos especificos:
Definir, analizar y entender las necesidades del cliente y la experiencia del usuario,
identificar los subprocesos méas vulnerables al abandono aplicando mejoras y por ultimo

redisefiar la experiencia de usuario.

El desarrollo y ejecucidn del proyecto se hara en base a la metodologia Lean Six
Sigma, quién sigue una secuencia logica de pasos basada en el ciclo DMAIC por (sus
siglas en inglés Definir, Medir, Analizar, Implementar y Controlar) y conceptos
importantes de Calidad de servicio y Lean UX, cuyo alcance ira acorde a las cinco etapas
de la metodologia. De tal forma que primero, habiendo definido la problematica se
procede a la determinacion de las causas reales que intervienen en los procesos del
servicio de préstamos con garantia hipotecaria, luego, analizar dichas causas involucradas
y por ultimo mejorar, estandarizar y controlar los procesos con las recomendaciones

dadas.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

Para el desarrollo de la presente tesis, es importante entender con claridad aquellos
términos, conceptos, modelos, metodologias y herramientas que se usan para poder
realizar la mejora de la calidad en el servicio de préstamo con garantia hipotecaria. El
marco tedrico, con ayuda de la literatura, explica y describe cada uno de los aspectos

mencionados.

2.1 FinTech
2.1.1 ; Qué es una FinTech?

La palabra FinTech surge de la union de la primera silaba de dos palabras en
inglés: Finance y Technology, y se ha utilizado este término desde principios de la década
de 1990 [1]. El sector Fintech esta creciendo rapidamente en el sistema financiero; pero
aun se tiene una gran variedad de definiciones para este término. A pesar de que las partes
interesadas estan de acuerdo sobre los elementos centrales del término, su alcance no estéa

definido con claridad [2].

Existen opiniones que varian en si solo las nuevas empresas financieras que se
basan en tecnologia pueden ser llamadas fintech, o si las empresas con afios de
experiencia que estadn innovando un nuevo producto o servicio basada en tecnologia
también se considere Fintech [2]. A continuacién, en la Tabla 1. se tiene diferentes

definiciones de fintech de diversos autores.

Autor: Definicion:

Fintech se refiere a soluciones financieras con tecnologia habilitada.

D. Arner El término FinTech no se limita a sectores especificos 0 modelos de

negocios, sino que en su lugar cubre todo el alcance de los servicios y

J, Barberis. (2015) | yroductos  tradicionalmente proporcionados por la industria de

R, Buckley. [6] servicios financieros.




Y, Kim.
Y, Park. (2016)

J, Choi. [2]

Fintech es un sector de servicios que utiliza tecnologia de TI centrada
en dispositivos mdviles para mejorar la eficiencia del sistema

financiero.

Investopedia (2016) [2]

Fintech es un acronimo de tecnologia financiera que describe un sector

emergente de servicios financieros en el siglo XXI.

Fintech weekly (2016)
[2]

FinTech describe un negocio que tiene como objetivo proporcionar
servicios financieros mediante el uso de software y tecnologia

moderna.

Ernst & Young (2016)
[2]

Organizaciones que combinan modelos de negocios innovadores y

tecnologia para permitir, mejorar y alterar los servicios financieros.

BCRP (2017) [3]

No existe una sola definicion de Fintech, pero generalmente se
entiende como la empresa orientada a crear e implementar
innovaciones tecnoldgicas para proveer productos y servicios

financieros especificos.

BID (2017) [4]

Son estos los nuevos actores que compiten con las instituciones
financieras tradicionales y desafian sus largamente establecidos

modelos de negocio.

Tabla 1. Definiciones de FinTech

En sintesis, segun lo mostardo en la Tabla 1. Se puede concluir que para fines de

la tesis, el término Fintech se define como un tipo de startup o empresa que utiliza

herramientas y tecnologia digital para prestar servicios financieros de una forma

innovadora [5].
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2.1.2 Evolucién de las FinTech

Aunque parezca ser un sector nuevo, ya lleva muchos afios revolucionando la
industria financiera. La interrelacion entre finanzas y tecnologia tiene una larga historia,
de cajeros automatico a una banca funcionando en linea. Por lo tanto, es importante

mencionar las tres principales eras de la evolucion de Fintech [6].

Fintech 1.0 es la primera era que va desde alrededor de 1866 hasta 1987. Esta se
divide en dos periodos, antes y después de la Primera Guerra Mundial. En el primer
periodo, el telégrafo, los ferrocarriles, los canales y barcos de vapor sustentaron los
vinculos entre las fronteras permitiendo la transmision de informacion financiera,
transacciones y pagos alrededor del mundo. En el segundo periodo, surgieron avances
tecnoldgicos, como tecnologias de informacién y herramientas para romper codigos,
dando paso de lo analitico a lo digital. Esto se puede explicar con las empresas que
surgieron es ese periodo como IBM, Diners Club, Bank of America, American Express y
MasterCard, y se inventd el fax de Xerox en 1964, la calculadora financiera por Texas
Instruments en 1967 y el primer cajero automatico por Barclays en el Reino Unido en
1967. [6]

Fintech 2.0 es la segunda era que va desde alrededor de 1987 hasta 2008. En 1987
ocurre el desplome de la bolsa que se conoce como “Lunes Negro” (Black Monday) y se
demostré en todo el mundo en los mercados estaban interconectados a través de la
tecnologia. En la década de los ochenta, los servicios financieros se convirtieron en una
industria digital. Para el 2001, con la aparicion del internet, los bancos en Estados Unidos
contaban con alrededor de 1 millon de clientes en linea. Los procesos de los bancos ya
se habian digitalizado por completo, por lo que, dio lugar tener mejor organizado los datos

y mejorar la gestion del riesgo de crédito.[6]

Finalmente, Fintech 3.0 es la tercera era que va desde 2009 hasta el dia de hoy. Es
importante resaltar la fuerte crisis financiera que ocurri6 en el 2008, llamada crisis de las
hipotecas subprimes, que se debid a una sobrevaloracion en el precio en la vivienda en
Estados Unidos, y al otorgamiento desmedido de prestamos [7], el cual se traslado a la
economia mundial. Debido a la crisis, hubo un cambio de mentalidad en el cliente sobre

quien tiene los recursos para ofrecer servicios financieros, con lo cual aparecen nuevos
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emprendimientos, startups y empresas de tecnologia ofreciendo productos y servicios
financieros a empresas y al publico en general. Gracias a esto, se gener6 empleo para
aquellas personas que fueron despedidas por la crisis y resolvio la necesidad de crédito

en las personas.[6]

2.1.3 Clasificacion de FinTech

Hemos encontrado distintas fuentes que clasifican a las fintech de distintas formas,
esto se debe a diferentes contextos o tiempos en que se realizo el estudio. En base a que
el objeto de estudio es sobre una fintech peruana, se decidio tomar la clasificacion de
fintech de Vodanovic Legal, que realiz6 un estudio sobre el panorama de la industria

fintech en Perd. [8] A continuacion, se muestra la clasificacion de fintech:

e Pagos y transferencias: Envio de dinero para realizar pagos o transferencias
entre cuentas locales o internacionales.

e Financiamiento participativo: El pablico en general realiza préstamos en
pequefias cantidades para el publico en general.

e Cambio de divisas: EI cambio de moneda, que depende del tipo de cambio.

e Gestion de finanzas empresariales: Plataformas digitales para la utilizacion de
recursos, activos y pasivos de un ente juridico o persona juridica.

e Gestion de finanzas personales: Plataformas digitales y/o asesoria financiera
digital que facilitan la toma de decision financiera y en la gestion del dinero de
las personas.

e Préstamos: Mediante plataformas digitales, se realiza el otorgamiento de una
cantidad de dinero para financiamiento.

e Marketplace de préstamos y/o ahorros: Plataformas digitales que conectan a
empresas financieras con personas naturales o personas juridicas interesadas en
obtener un préstamo o abrir una cuenta de ahorros.

e Plataformas de criptomonedas: Plataformas digitales que permiten operaciones
como la compra, venta, etc., con criptomonedas.

¢ Insurtech: Contratacion y comercializacion de seguros utilizando tecnologia

e Puntaje crediticio: Evaluacion y asignacion de puntaje crediticio a personas

naturales.
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e Savings: Plataformas digitales que, mediante un sistema de juntas, facilita el
ahorro de dinero de personas naturales.
¢ Inversiones: Plataformas digitales y/o asesoria financiera digital que facilita a

inversionistas a tomar una mejor decision de inversion.

Para entrar en contexto, segun con la clasificacion de fintech, la fintech con la que
trabajamos, Rebaja Tus Cuentas, se encuentra clasificado como gestion de finanzas
personales y préstamos. En este caso nuestro objeto de estudio es su servicio de préstamos

con garantia hipotecaria.
2.1.3.1 Préstamos con garantia hipotecaria

La definicidn de préstamo con garantia hipotecaria es ofrecer la vivienda habitual,
nueva o usada como garantia hipotecaria para obtener un préstamo. Este préstamo es de
libre disponibilidad, esto quiere decir, que se puede utilizar el dinero para lo que quieras.
[24]

Uno de los momentos mas importantes por los que tiene que pasar una persona es
por la compra de una vivienda, ya que afecta mucho su aspecto econémico. En el proceso
de contratacién de un préstamo con garantia hipotecaria hay que tener muchos detalles en
cuenta, como el tipo de préstamo a escoger (fijo o variable), la valoracién de la vivienda,
el pago de impuestos, el importe, etc. [25]

2.1.4 KPI’s en Fintech

Es importante tener en consideracion algunos KPI’s en Fintech, las cuales
indicaran el estado o performance que se encuentra la Fintech. Al analizar estos
indicadores se podra tomar decisiones mas efectivas. A continuacion, se presentan los
indicadores [17]:

e Tasa de abandono: Es el porcentaje de usuarios que abandonan la pagina web
antes de finalizar con alguna actividad.

e ROAS: Es el porcentaje de retorno de la inversién en publicidad.

e Net promoter score: Se mide la lealtad de los clientes, si estan cerca de
recomendar el producto o servicio.

e Churn rate: Usuarios activos perdidos en el mes entre los usuarios activos del

mes pasado. Sirve para saber cuantos usuarios se pierden en el tiempo.
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e Coste de adquisicion de cliente (CAC): Es el gasto que se realizé en publicidad

para adquirir un nuevo cliente.

2.2 Calidad

Segun un estudio que realiz6 FUNCAS y KPGM (2017), el 89% de las Fintech
que fueron encuestadas consideran que su principal ventaja competitiva es la calidad del
servicio que ofrecen. [27] Por lo cual, este punto es importante y se va a detallar el

concepto de calidad, calidad en los servicios y como se mide esta calidad.

En la actualidad, el concepto de calidad se utiliza con mucha frecuencia, pero se
define de distintas formas por nuevos aspectos que se han ido incorporando en la
evolucion de este concepto. [26] Al pasar de los afios, el concepto de calidad ha ido
evolucionando y muchos autores han dado su propia definicion el cual se puede mostrar

a continuacion en la Tabla 2. :

Autor Definicién e interpretacion

Kaoru Para Ishikawa (1986, p. 41) calidad guiere decir calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de las personas, incluyendo
Ishikawa  trabajadores, ingenieros, gerentes y ejecutivos, calidad de la compaiiia, calidad de los objetivos; su enfoque basico es
controlar la calidad en todas sus manifestaciones. Ishikawa entiende la calidad como el valor percibido por el cliente respecto
a las caracteristicas técnicas, costo y funcionalidad del producto o servicio recibido.

Edward Elllamado “padre de la calidad”™, aseguraba que la calidad no es otra cosa mas que una serie de cuestionamientos hacia una
Deming  mejora continua (Walton, 1988). La calidad se define como la via hacia la productividad y esta hacia la competitividad, indica
como se establece un proceso de mejora continua a partir de su aplicacion (Deming, 1989, p. 16).

Joseph Juran Juran define, por una parte, la calidad como “adecuacion para el uso” (Juran, 1990, p.4), lo utiliza en el contexto de que la
opinién del usuario es la que indica que la calidad esta en el uso real del producto o servicio, es decir, la capacidad para
responder a las necesidades en el uso del producto o servicio. Por otra implica, las acciones internas que la organizacion
emprende para dar cuenta del cumplimiento de las especificaciones relativas al producto o servicio ofrecido, en las cuales
inserta su nocién de Espiral de la Calidad. Juran aplicé a la calidad dos significados diferentes: comportamiento del producto
y ausencia de defectos. Manejar con eficacia estos tipos de calidad significa utilizar lo que ahora parece un concepto muy
antiguo de su trilogia de la calidad (Juran, 1986 en James, 1997, p. 46).

William Ouchi Ouchi (1982) afirma que la calidad es la esencia de todas nuestras operaciones. Basicamente se evidencia en los productos,
aungue el concepto se aplica también al equipo directivo de la empresa, a sus instalaciones y a su ubicacién estratégica.

Vicente  Falconi (1994) argumenta que un producto o servicio de calidad es aquel que atiende perfectamente, de manera confiable, de
Falconi manera accesible, de manera segura y con la programacién adecuada para las necesidades del cliente.

Philip Crosby Crosby (1979 en James, 1997, p. 53-54) plantea los cuatro absolutos de la calidad, cuya filosofia fundamental de fondo de
estos absolutos es una mentalidad de conformidad y queda interrumpida si el disefio del producto o servicio es incorrecto o
no sirve con eficacia a las necesidades del cliente. Ya que el lenguaje de la direccion es sobre todo el dinero, tiene sentido

poner los de no conformidad en estos términos, dando categéricamente la nocién de calidad como cumplimiento de
requisitos. llustra claramente el efecto de la no conformidad y enfoca la atencion en temas de prevencion.

Tabla 2. Definiciones de Calidad [26]

2.2.1 Calidad en los servicios
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Actualmente, las tendencias estan orientadas a generar un alto nivel de calidad en
sus servicios, lo que significa tener mayor competitividad y posicionamiento en el
mercado. Al pasar del tiempo, los consumidores se han vuelto mas exigentes y van
teniendo mayor conocimiento de lo que es calidad. Lo que busca lograr la calidad de
servicios es la diferenciacion entre los competidores, mayor productividad en el proceso
de servicio, mayor satisfaccion del cliente, aumento de moral en los empleados, la mejora

de la administracion y mejores relaciones laborales. [26]

2.2.2 Caracteristicas de los servicios

Para mejorar la calidad de servicios es indispensable conocer las principales
caracteristicas de los servicios. A continuacion, se presentan las principales

caracteristicas: [26]

e Intangibilidad: Los servicios carecen de elementos tangibles, esto quiere decir,
que no se puede percibir con los sentidos. Esto hace més dificil a las empresas

entender la percepcidn de las personas sobre calidad.

e Heterogeneidad: Existe diferencias entre los servicios, debido a que se realizan
por los seres humanos, esto quiere decir, que depende de quien los presta y los

que participan en la produccion y entrega.

e Inseparabilidad: En la mayoria de los servicios su produccién y consumo ocurren

simultaneamente, por lo que, el personal esta en directa interaccion con el usuario.

e Perecedero: Los servicios no se pueden almacenar, por lo que no se puede

devolver.
2.2.3 ,COomo se mide la calidad en los servicios?

Las empresas presentan dificultades para realizar la medicion de los servicios
debido a que sus caracteristicas son subjetivas, pero la percepcion de la calidad se basa
en las necesidades, las experiencias y las recomendaciones de los clientes [28]. A

continuacion, se presentan indicadores importantes para la calidad de servicios:

Satisfaccion del cliente: Se tendra satisfaccion si se cumple con la valoracion del
producto o servicio que le da el cliente, en relacidn a sus expectativas y necesidades. En

el caso no se cumpla con la valoracion del producto o servicio, el cliente estara
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insatisfecho. Este indicador es importante, ya que a mayor nivel de satisfaccion en el
cliente mayor sera la rentabilidad de la empresa. [28]

Expectativa del cliente: Segun Zahorik & Keiningham, la expectativa del cliente
es el nivel de servicio que el cliente espera recibir y este es diferente en cada cliente.
Segun estos autores, existen tres niveles de expectativas que son: expectativas ideales,
expectativas de lo que deberia ser y expectativas esperadas. [28]

Percepciones del cliente: Este indicador es el nivel de servicio que el cliente
califica segun la experiencia recibida por el servicio. Segun Druker, nos dice que los
clientes utilizan 5 dimensiones para evaluar el desempefio de una empresa en funcion a
la satisfaccion y son: la fiabilidad, la seguridad, la capacidad de respuesta, la

intangibilidad y la interaccion humana. [28]

2.2.3.1 Modelo Servqual

El Modelo Servqual se basa en el estudio de Parasuraman, Zeithaml y Berry,
desarrollado en el afio 1988. Al pasar de los afios, se ha ido mejorando y revisando varias

veces. [34]

El Modelo Servqual es un instrumento que permite realizar la mediciéon y
cuantificar la calidad del servicio, conocer las expectativas y la percepcion de los clientes.
Ademas, proporciona informacion acerca de las opiniones de los clientes sobre el servicio
de la empresa, comentarios y sugerencias de los clientes para la mejora de la calidad del
servicio. Por lo que este modelo, nos permite analizar aspectos cualitativos y

cuantitativos.[35]

%Calidad = %Percepcion - %Expectativa

2.2.3.1.1 Dimensiones del Modelo Servqual

Este modelo asocia cinco dimensiones para realizar la medicion de la calidad del

servicio, y son los siguientes: [35]

e Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma viable y

cuidadosa.
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Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles
un servicio rapido y adecuado.

Seguridad: Conocimiento y atencién de los empleados y sus habilidades para

inspirar credibilidad y confianza.

Empatia: Nivel de atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus

clientes.

Tangibilidad: Apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la infraestructura,

equipos materiales y personal.

2.2.3.1.2 Modelos de las brechas

Los autores del Servqual, Parasuraman, Zeithaml y Berry; proponen brechas que

indiguen las diferencias entre las necesidades de los clientes, la experiencia del servicio

y las percepciones con respecto a los requerimientos de los clientes. [35]

Se identifican 5 brechas que causan problema en la entrega del servicio y que

afecta en la evaluacion final que se les hace a los clientes para que nos den sugerencias

con respecto a la calidad del servicio entregado. A continuacién, se muestran con las 5

brechas que presentan los autores: [35]

Brecha 1: Diferencia entre las expectativas de los clientes y las percepciones de
los directivos de la empresa. Es complicado impulsar y desarrollar acciones para
lograr la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes, si los

directivos no comprenden las necesidades que tienen los clientes.

Brecha 2. Diferencia entre las percepciones de los directivos y las
especificaciones de las normas de calidad. La traduccion de las expectativas debe
estar presente para evitar esta brecha y esta se especifica en las normas de la

calidad del servicio.

Brecha 3: Diferencia entre las especificaciones de la calidad y la prestacion del
servicio. No se tendra calidad del servicio si las normas y procedimientos no se

cumplen.
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e Brecha 4: Diferencia entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa.
Las promesas que la empresa hace hacia el cliente y la publicidad afectarén las

expectativas que se tiene.

e Brecha 5: Diferencia entre las expectativas de los clientes y las percepciones de
ellos.

Estas 5 brechas nos permiten analizar y detectar los aspectos que estan fallando
en la empresa. Con respecto a esto, nos permite realizar mejoras eliminando estas brechas

y aumentando la calidad del servicio.

2.2.3.1.3 Extension del modelo Servqual

El modelo e-Servqual y el e-Recovery, son las extensiones del modelo Servqual
que tiene un enfoque tecnoldgico; por lo que generalmente, se aplica en paginas webs de
las empresas. EI modelo e-Servqual asocia las siguientes dimensiones [44]:

e Eficiencia: La capacidad que tiene la pagina web para realizar o cumplir sus

funciones.
e Operatividad: Que la pagina web se encuentre en funcionamiento.
e Fiabilidad: Que lo prometido por la empresa en la pagina web se cumpla.

e Privacidad/Seguridad: Que la pagina web tenga seguridad y privacidad con los

datos personales de los clientes.

El modelo e-Recovery subraya la importancia del rostro humano en situacion que
exigen algun tipo de solucion o compensacion ante el problema que experimente el

cliente. Este modelo asocia las siguientes dimensiones [44]:

e Capacidad de respuesta: Gestion eficaz de los problemas y devoluciones en la

web.

e Compensacién: Grado de compensacién que la web ofrece a los clientes si tienen

algun problema.

e Contacto: Servicio de atencion telefénica u online.
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2.2.3.2 Modelo Kano

A finales de la década de 1970, el modelo Kano fue desarrollado por un académico
japonés y experto en calidad, el Dr. Noriaki Kano. [36] Este modelo amplio mas el
concepto de calidad que se tenia, que solo se valoraba la calidad de productos y servicios
en una escala de bueno a malo. Para ello, este modelo utiliza dos dimensiones para evaluar
la calidad: el grado de desempefio de la empresa respecto al atributo y el grado de

satisfaccion del cliente. [37]

El modelo Kano mide la relacion entre el desempefio de la empresa y la
satisfaccion que se brinda a los clientes con respecto a este desempefio. Segun la relacién
desempefio satisfaccion, nos permite clasificar los atributos en cinco categorias, que son

las siguientes: [38]

e Atributos unidimensionales o normales: Generan satisfaccion si estan presentes o

insatisfaccion si no estan.

e Atributos atractivos: Generan satisfaccion si estan presentes, pero no causan

insatisfaccion si no estan.

e Atributos requeridos: Tienen que estar y no pueden faltar; ya que su ausencia

produce insatisfaccion en el cliente.

e Atributos indiferentes: No generan ni satisfaccion ni insatisfaccion y deben ser

eliminados porque generan un costo.

e Atributos inversos o de rechazo: Agregan caracteristicas especiales que el cliente

no espera y le causa insatisfaccion.

Durante el tiempo, los clientes van cambiando sus necesidades; por lo que los
atributos atractivos, generalmente, pasarian a ser atributos normales y después pasarian a

ser atributos requerido. [38]

En conclusion, el modelo Kano busca determinar las caracteristicas que debe tener
un producto o servicio, e identificar cuales son prescindibles; para poder generar mayor

satisfaccion en los clientes, reducir algunos costos y que llegue al puablico objetivo.
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2.2.3.3 Net Promoter Score

El Net Promoter Score (NPS) es un modelo que gestiona la experiencia del cliente
y mide el grado de satisfaccion y fidelidad de los clientes. La métrica que mejor
correlaciona con el comportamiento real del cliente es “Recomendaria a un amigo o
familiar ...”. [39]

El NPS es clasificado por medio de la métrica mencionada y es evaluada en una
escala del 1 al 10. Segun la respuesta de los clientes, estos seran clasificados en 3 tipos
de clientes: [40]

e Clientes Detractores (Notas de 0 a 6): Clientes que empeoran sus vidas luego de

la compra del producto o servicio de la empresa. Critican y jamas volveran.

e Clientes Neutros (Notas de 7 y 8): Clientes que compran el servicio y producto de

la empresa y si es necesario. No son leales ni entusiastas.

e Clientes Promotores (Notas de 9 y 10): Clientes que pasaron a tener una mejor
vida luego de la compra del producto o servicio de la empresa. Son leales,

entusiastas y comparten feedbacks.

Luego de haber clasificado los tipos de cliente la férmula para obtener el NPS es

la siguiente: [40]
2NPS = %Clientes Promotores - %Clientes Detractores

Por lo cual, es muy importante tomar en cuenta los feedbacks de los clientes
promotores, clientes neutros y clientes detractores para que la empresa siga en
crecimiento; debido a que conocer y entender la demanda, mejorara la experiencia del

usuario y la calidad del servicio.

2.3 Metodologia Lean Six Sigma

Lean Six Sigma es una de las metodologias de mejora continua mas importantes
en el mundo, que busca eliminar todo aquello que impida que el producto o servicio no
cumpla con la satisfaccién del cliente, por lo que se tiene que reducir al maximo los

defectos.
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2.3.1 Lean Six Sigma en Fintech o entidades bancarias

En la revision de informacion sobre la metodologia Lean Six Sigma en Fintech o
entidades bancarias, se encontrd que aun no se ha implementado formalmente esta
metodologia. Pero se puede evidenciar, que grandes empresas han implementado esta
metodologia y han obtenido grandes resultados y ahorros en costos con respecto a la
calidad. Ademas, se ha encontrado tesis de investigacion acerca de la implementacion de
la metodologia Lean Six Sigma en entidades financieras [19]. También se tiene
informacion sobre las ventajas de implementar la metodologia Lean Six Sigma a
entidades bancarias y sobre una nueva metodologia dirigida para la banca, llamada Lean

Banking.

2.3.2 Objetivos

Los objetivos de la metodologia Lean Six Sigma son los siguientes [18]:

Minimizar y eliminar los desperdicios en los procesos

- Incrementar la productividad

- Mejorar la integracién y comunicacion

- Incremento de competitividad

- Reduccioén de tiempos en los procesos y plazos de entrega

- ldentificar oportunidades de mejora

2.3.3 Filosofia Lean

La filosofia Lean es una metodologia de mejora continua muy importante a nivel
mundial, y también es parte importante, por la metodologia que se va a utilizar en la
presente tesis. Por lo cual, en este punto, se desarrolla la definicién y la eliminacién de

desperdicios basado en el servicio financiero.
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2.3.3.1 Definicién

En la literatura, se ha definido lean de diferentes formas, por lo que ha generado
cierta confusién con respecto al término. En la presente tesis utilizaremos la definicion
citada en el articulo de L. Sanchez, B. Blanco y C.Peréz, que los autores son Shah y Ward,
la cual es aceptada en la literatura cominmente [9]. Segun Shah y Ward, se define lean
como “el sistema sociotécnico integrado cuyo principal objetivo es la eliminacioén del
desperdicio mediante la reduccion o minimizacién de la variabilidad interna, la

variabilidad de proveedores y la variabilidad de cliente”. [9]

2.3.3.2 Eliminacion de desperdicio

Como se menciono en la definicion de lean, su objetivo principal es la eliminacion
de desperdicios, y en esta seccion se mencionan cuales son. Para ello, revisando la
literatura, existen distintos autores que mencionan diferentes desperdicios. Debido a que
la tesis es acerca de la mejora de calidad de una fintech, se ha escogido la informacion de
una revista de nombre “NOPREVIEW”, que nos cuenta sobre el modelo lean aplicado a
servicios financieros [10]. A continuacion, se presenta los 7 desperdicios [10]:

Esperas: En la autorizacion o la informacién de alguien. Demora en la operacion

por lo que no se puede cumplir con el plazo establecido.

- Movimientos excesivos 0 innecesarios: Sacando copias de documentos y
buscando una impresora distante. Envio de correos electrénicos con copia a mas

personas de las necesarias.

- Errores y sus respectivas correcciones: Aquellos errores en los procesos o
documentacién que se hizo mal la primera vez y debe ser revisado por analistas,

y se origina tanto interna como externamente.

- Sobre procesamientos: Realizar actividades que van mas alla de lo que requiere el

cliente y en caso de campafias masivas, se envia publicidad al pablico en general.

- Inventarios: Acumulacién de insumos, documentos, productos, etc que deben ser

almacenados en un lugar seguro o a veces son desechados.
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- Sobreproduccion: Realizar actividades sin ser solicitado. Ofrecer el producto o

servicio a personas sin saber si es de su interes.

- Habilidades personales: Se desaprovecha las habilidades de las personas que

intervienen en el proceso.

2.3.4 Filosofia Six Sigma

La filosofia Six Sigma es una metodologia de gestion de calidad que, al igual que
la filosofia lean, aporta mucho en la metodologia que se va a desarrollar en la presente
tesis. En este punto, se desarrolla la definicion y el ciclo DMAIC.

2.3.4.1 Definicion

Al igual que los anteriores conceptos, six sigma también presenta diferentes
definiciones en la literatura. En este caso, se escogio la definicion de un libro titulado
“SIX SIGMA: A Complete Step-by-Step Guide” y es la siguiente “Six sigma es tanto una
metodologia para la mejora de procesos como un concepto estadistico que busca definir
la variacion en cualquier proceso” [11]. Para comenzar, se definira el concepto estadistico

que esta representado por 6c.

Comunmente se conoce al 66, como una representacion estadistica de un proceso
“perfecto”. En teoria, en el proceso Six Sigma solo hay 3.4 defectos por millon de
oportunidades. Porcentualmente, esto significa que un 99.99966 por ciento de los
productos o servicios de un proceso Six Sigma no tienen defectos. Mientras se va bajando
el nivel sigma habra mayores defectos por millén de oportunidades, por lo tanto, habra

mas clientes insatisfechos. [11]
El nivel sigma se calcula de la siguiente manera:
((# de Oportunidades - # de Fallos)/(# de Oportunidades)) x 100 = Yield o Rendimiento

Por Gltimo, con el resultado de este calculo se obtiene el rendimiento, el cual es

necesario buscarlo en la tabla de nivel sigma para obtenerlo (Tabla3.).
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[ Rendimiento Mivel del Sigma DPMO |
6.680 0.00 933200
8.455 0.13 915450
10.56 0.25 894400
13.03 0.38 B6AT00
16_87 0.50 841345
19.08 0.63 809200
22 66 0.75 773400
26.59 0.88 734050
30_85 1.00 691462
34.50 1.10 655422
38.20 1.20 617911
42 10 1.30 579260
4600 1.40 F39828
50.00 1.50 500000
69.10 2.00 308538
B4.10 2.580 168655
93.30 3.00 66807
9479 3.13 52100
9599 3.25 40100
99.40 4.00 6210
99_98 5.00 233

99. 99966 6.00 3.4

Tabla 3. Relacién entre Rendimiento, Nivel del Sigma y DPMO [13]

Como se puede apreciar en la Tabla 3. Muestra tres columnas, detallando la primera el

valor del rendimiento, segundo el nivel six sigmay por ultimo el valor del DPMO.
2.3.4.2 Ciclo DMAIC

Six Sigma como metodologia de mejora de procesos se basa en el ciclo DMAIC,
el cual es un modelo que sigue un formato estructurado y disciplinado [12]. El DMAIC

se divide en 5 etapas que son definir, medir, analizar, implementar y controlar.

2.3.4.2.1 Definir

En esta primera etapa, se define el problema con claridad y se identifica qué
caracteristicas del proceso son indispensables para la satisfaccion de los clientes,
asimismo se identifican las brechas entre las caracteristicas identificadas. También se
identifica a los clientes activos para tener una respuesta con respecto a sus necesidades y

expectativas. [13]

Segun Bersbach (2009), para definir el problema adecuadamente se deben
responder preguntas como: ¢ por qué es necesario hacer (resolver) esto ahora? ;Qué busca
lograr en el proceso? ¢Qué beneficios cuantificables se esperan lograr del proyecto?
¢ Como sabréa que ya termind el proyecto (criterio de finalizacion)? ¢Qué se necesita para

lograr completar el proyecto exitosamente? [14]
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Una herramienta crucial en la etapa definir y para el desarrollo de todo el proyecto
es el Project Charter. Esta herramienta detalla cada uno de los aspectos més importantes
de todo el proyecto. El Project Charter documenta el porqué, como, quien y cuando de un

proyecto, incluye los siguientes elementos: [16]

e Planteamiento del problema

e Obijetivo o proposito del proyecto

e Alcance

e Entregables

e Patrocinadores y grupos interesados
e Miembros del equipo

e Programacion del proyecto

e Oftros recursos necesarios

Estos elementos estan en gran parte relacionados y a medida que aumenta el
alcance, el calendario y los entregables, también se expanden. A continuacién, se muestra

un Project Charter como referencia en la Figura 1. [16]
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Figura 1. Project Charter ejemplo referencial [47]

Otra de las herramientas que se utilizan en esta etapa es el diagrama SIPOC. Esta
herramienta se utiliza por el equipo del proyecto para identificar todos los elementos
relevantes de un proyecto de mejora de procesos a nivel macro antes de empezar. Ademas,
ayuda a definir un proyecto complejo que puede no tener un alcance adecuado, ya que
también define los limites del proceso. [20] Se puede notar en la Figura 2 un ejemplo de
formato utilizado para el desarrollo del diagrama SIPOC.
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A continuacion, se describe las siglas que son las partes involucradas de esta

herramienta: [20]

e Suppliers: ¢Quiénes son los proveedores? Aquellos proveedores importantes

internos / externos al proceso.

e Inputs: ¢Cuales son las entradas del proceso? Entradas significativas al proceso,
como el material, formularios, informacion, etc.

e Process: ¢Qué hace el proceso? Todas las actividades que se realizan para afiadir
valor al producto o servicio.

e Outputs: ¢Cudles son las salidas del proceso? Productos o servicios importantes
para los clientes internos / externos.

e Customers: ¢Quiénes son los clientes del proceso? ¢Quién lo usa, quién lo paga?

Clientes importantes internos / externos al proceso.

SIPOC provides a
framework for the
process measures

Typically, 4 to 7 steps s———

Start point

requirements

Stop point

requirements

)

g
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mputs pProcess outputs
! \
! \
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[ \ ( )
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( —

<t;[ ¢ )
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Process map

Figura 2. Diagrama SIPOC [42]

Otra de las herramientas que se utiliza en esta etapa es el Mapa de procesos. Luego
de realizar el SIPOC, que tiene una vision a nivel macro, se tiene el mapa de procesos que
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permite visualizar graficamente los pasos, entradas y salidas, y actividades que agregan
valor para obtener el producto final o servicio. La clasificacion clasica de los procesos
son estratégicos, operativos y de soporte 0 apoyo. Los procesos estratégicos se encargan
de la planificacion estratégica, de recursos, politicas y objetivos. Los procesos operativos
se encargan de la investigacion de las necesidades, comercializacion y disefio del servicio
y produccion o préstamo del servicio. Por ultimo, los procesos de soporte se encargan de

la parte compras, seleccién y formacion del personal. [41]

A continuacion se muestra un ejemplo de formato de la Matriz en la Figura 3:

MAPA DE PROCESOS CONVENCIONAL

$ \ 4 \ 4

Procesos operativos (cadena de valor)

33U3IP |3p UOPIEYSIHES

DI
R

Figura 3. Mapa de procesos [41]

2.3.4.2.2 Medir

En esta segunda etapa, se debe identificar que medir, las fuentes de datos y un
plan de recopilacion de datos. Se utilizan los datos para validar los supuestos sobre los
procesos y el problema. Esta etapa puede ser de las mas dificiles si no se cuenta con datos,
debido a que se tendra que crear herramientas para obtener datos, consultas a los
trabajadores de la empresa, examinar cantidades de datos para tener informacién
relevante u obtener datos a mano de algln proceso. También se puede calcular el nivel
sigma, con la formula anteriormente mencionada, que nos indica la situacion inicial de

un proceso.[11]
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Luego de haber validado los supuestos de la etapa Definir con los datos reales, se
vuelve a plantear el problema, objetivos y otras definiciones relacionadas con el proceso

para tener aln mas claro estos conceptos, solo si es necesario. [11]

La matriz Analisis del Modo y Efecto de Fallas también conocido como el AMEF
o FMEA, por sus siglas en inglés “Failure Mode Effect Analysis”, es una herramienta que
identifica el problema y sus posibles causas, propone posibles soluciones, se conoce a los
responsables y se establecen fechas para la ejecucion. En el ciclo DMAIC, se puede
utilizar en la etapa de Definir, Analizar e Implementar. [13] A continuacion se muestra

un ejemplo de formato de la Matriz en la Figura 4:

5 ] R Resultados da
E [ E acclono
v |G w 5
Efocto E L R P
Parte Modo Potencial | R | A | Mocanismo/causa | R | Conmtroles | O | 5 |0 | D | WP
Funclénm | potemcial de falla 1 5 de falla E actuales N Vv | E ]
o E potencial ] -] c [ ] T
A [ 1]
n} 1 H
A 5

Figura 4. Matriz AMEF [13]

2.3.4.2.3 Analizar

En esta tercera etapa, se identifica las causas de este estado, entender como es que
se genera el problema, si es real o no, y confirmar las causas con los datos. Para ello, se
formulan diferentes hipotesis sobre las relaciones causales y se utilizan herramientas de
analisis estadisticos para validar la hipétesis y los supuestos que se han hecho. Entre las
herramientas méas usadas en esta etapa, se encuentran las pruebas estadisticas como la
prueba de normalidad, se utiliza para rechazar o no una hipoétesis planteada que dependera
si los datos son distribuidos normalmente, y la prueba 2T, se utiliza para comparar dos

muestras. También se tiene el diagrama Ishikawa que se detalla a continuacion. [16]

El diagrama de Ishikawa o también llamada de espina de pescado, presenta
visualmente las posibles causas de un problema. Se Ilama diagrama de espina de pescado
porque el efecto esta de lado derecho y las causas toman la forma de las espinas. [20] A

continuacion, se muestra un ejemplo del formato del Diagrama en la Figura 5:
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Mediciones Materiales Mano de obra

77

Métodos Entorno Maquinas

*=  Problema

Figura 5. Diagrama de Ishikawa [48]

2.3.4.2.4 Implementar

En esta cuarta etapa, se proponen, implementan y desarrollan posibles soluciones
de mejora para el proceso. De la fase de Analizar, se tiene en cuenta las hipotesis
formuladas y validadas para obtener una propuesta de mejora en el proceso. Las
herramientas que se utilizan en esta etapa son la lluvia de ideas, modo de falla y andlisis
de efecto, etc. [16]

También se comienza a trabajar en la estandarizacién de las soluciones para

transferir la mejora a los procesos y a los trabajadores para el trabajo diario. [11]

2.3.4.2.5 Controlar

En esta quinta y Gltima etapa, las soluciones propuestas son trasladadas al entorno
de trabajo diario. Se deben establecer controles y estandares para que las mejoras se
puedan mantener por un largo periodo. Las responsabilidades de esas mejoras también
son transferidas al propietario del proceso. Al inicio, el equipo se puede mantener un

tiempo trabajando con el propietario en el caso que ocurra cualquier problema.
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2.4 Service Design

En este punto, se va a exponer algunas herramientas del disefio de servicios que
son muy importante como el arquetipo del cliente, el customer journey map y el service
blueprint. Estas herramientas nos ayudaran a identificar varios conceptos importantes en

el proceso del servicio.
2.4.1 Objetivos

Uno de los objetivos del disefio de servicio e importancia es la tendencia hacia los
servicios. Los servicios demuestran ser un area donde hay mayor potencial debido a que
los paises maduros estan creciendo rapidamente y la madurez de las empresas reduce la
diferenciacion de los productos. El disefio de servicio se inventd para resolver esta
tendencia. [31]

Como segundo objetivo e importancia se tiene el aumento de la expectativa del
cliente. Las grandes marcas han capacitado a las personas para esperar mas de los
productos y servicios, debido a que generan muy buenas experiencias en los clientes y
ellos comienzan a cuestionarse “;Por qué no es asi todas mis experiencias? El disefio de
servicios es una forma de incorporar el nuevo poder de los clientes al disefio y la mejora

de los servicios.[31]

Por ultimo, se tiene el crecimiento del cambio de medios digitales en los servicios.
La revolucion digital estd impactando en los servicios, por ejemplo, antes los servicios
eran prestados por personas que tenian un nivel de experiencia, pero ahora pueden ser
entregados por la tecnologia. En la banca solia ser cara a cara, pero ahora es cada vez mas

en linea y de autoservicio. [31]

2.4.2 Arquetipo del cliente

Es importante definir e identificar al publico objetivo al que se dirige nuestro
producto o servicio, para poder realizar el disefio enfocado a este publico. Para obtener
esta informacion, se utilizaran métodos de investigacion a los usuarios como encuestas,
entrevistas, etc. Esto servird para que el disefiador tenga informacion util y pueda

visualizar para quien esta disefiando, para ello se utilizan los arquetipos de clientes. [23]
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Segun Hassan, “los arquetipos son personajes que describen patrones de conducta,
objetivo y necesidades”. Cabe resaltar, que no estamos hablando de estereotipos, sino de
informacién real que obtenemos de los clientes. Comunmente, se definen 5 arquetipos
diferentes, los cuales segmentan al publico y se describe a los grupos de usuarios
interesados en los productos o servicios que ofrece la empresa. Normalmente son fichas
que tiene una foto y un nombre cualquiera, debido a que lo mas importante serd la

descripcion de los arquetipos. [23]

A continuacién, se muestra una ficha de arquetipo de cliente como referencia en

la Figura 6:

PERSONA '
Morena Rivera
= =
36 .O. Accountant at railway company
Married, 1 son Spanish

“Relaxing on my couch ...watching TV all
night is sometimes just what I need”

Enf®.

-
Morena is just that friendly mother next door. She has

=)

a secure job at the national railway company. Together
with her husband Marco, she carns a monthly income of
5,000 after tax. Marco loves the outdoors, so whenever
possible, the couple takes long hiking tours with Josh,
their nine-year-old son. Morena is not very interested
in technology. she wants things to just work.

20,000 24% 3 377

Figura 6. Arquetipo de cliente [30]

2.4.3 Customer Journey Map

Un customer journey es una de las herramientas mas conocidas en general y se
basa en visualizar la experiencia de una persona a lo largo del tiempo. Por ejemplo, un
customer journey map puede visualizar la experiencia general que tiene un cliente con un
servicio, un producto fisico o digital o una marca. Esta herramienta no solo muestra la

interaccidn del cliente con la empresa, sino que también revelan todos los pasos clave de

37



una experiencia y con ello explorar posibles soluciones [32]. A continuacion, se muestra

un customer journey de referencia en la Figura 7:

CUSTOMER JOURNEY MAP.
ANTES DURANTE DESPUES
ACCIONES DEL 2) LLego 5) Llego a mi
USUARIO al hotel habitacién
Puntos Mévil — Panfleto | Teléfono o
cecask o Recepcié Recepcid Recepch hotel p::f:::.o Recepcién Recepcisn
gl fesarva “Pregunto “Puede
) estd “Sies la primera si hay “Vayaelhotel yoy4cenar  “Nomeacordaba  hacerme la
lnte‘gramente “Saco mi mévil y vez, tienen que habitacién tiene Gym, si éesto que no me factura un
G ety ges.honada Pf”" busco mi registrar mis para lo h.ubiera entrard en reservaron sala poco
pasando? L e ndmero de datos y escanear  fumadores, sab'ldo me: mis dietas?” de reunién. rapido, me
reserva’ mis documentos” pero nada, traigo mis Buenas recepcién  esperan en
£Qué esta “Yo ami esta todo tenis” étienen salas el bar de al
sintiendo? empresa solo lleno” disponibles? Lo lado”
tengo que sentimos mafiana
pasarles mis estd completo”

datos”

N

SN
%
N _— ~
N o . ///
3 - ~ >
h o/
N

Figura 7. Customer journey map de referencia [49]

2.4.4 Service Blueprint

El service blueprint puede entenderse como una extension del customer journey
map. Esta herramienta esta configurada para conectar las experiencias de los clientes con
los procesos de los empleados en el frente y detras del escenario. El frente del escenario
se refiere a las personas y los procesos con los que el usuario tiene contacto directo. En
este escenario es como el customer journey map pero se tiene mayor profundidad en las
relaciones y las dependencias entre los procesos en el frente y detras del escenario. El
detrés del escenario representa a las personas y procesos que son invisibles para el
usuario.En esta herramienta podemos encontrar las esperas, las fallas y puntos criticos

durante el proceso. [32]

2.5 Lean UX
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En este punto se expone otra metodologia a usar que es la interaccion entre Lean
y User experience. Esto nos ayudara a mejorar el servicio en base al aprendizaje, testeo y

usabilidad.

2.5.1 Objetivos

Para empezar, se va a definir lo que es User Experience (UX). Segin D. Norman
y J. Nielsen, “La experiencia del usuario comprende todos los aspectos de la interaccion

del usuario final con la empresa, sus servicios y sus productos”. [22]

El objetivo que tiene UX es mejorar la funcionalidad, la accesibilidad y la
satisfaccion que ofrece la interaccion del usuario y el producto o servicio, que a menudo

es digital, para potenciar la satisfaccion del usuario. [21]

En la interaccién de UX y Lean, se tendria que el objetivo de Lean UX es eliminar
los desperdicios que no aporten utilidad al cliente y se encamina por el aprendizaje para
lograr mejorar el servicio.[28]

2.5.2 Ciclo Lean

La metodologia Lean Start Up se basa en el ciclo del feedback que consiste en
construir, medir y aprender. Este ciclo permite reducir los tiempos de trabajo, tener mayor
productividad y tener a los clientes satisfechos. Gracias a esta metodologia ciclica, se
podré mejorar los resultados de cualquier empresa. [28] A continuacidn se muestra en la
Figura 8 el ciclo de Lean UX que se encuentra de color amarillo, que por lo general se

desarrolla después de la etapa de Design Think que se encuentra de color rojo:
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A Clear Need
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PAIN POINT RESOLVE
DESIGN THINK AGILE

Figura 8. Ciclo de Lean UX [29]

2.5.3 Testeo y usabilidad

La usabilidad sirve para apoyar el desarrollo de interfaces computacionales que
faciliten el trabajo de cualquier persona pudiendo interactuar con la informacion que se
ofrece, sin necesidad de alguna ayuda externa para completar el proceso. El test al usuario

se basa en una prueba de usabilidad que esta enfocado a los siguientes &mbitos:[32]

e Identidad: Se realizan preguntas que estan enfocadas en determinar si a primera

vista el usuario ha entendido en qué espacio ha ingresado.

e Contenido: Se realizan preguntas sobre la calidad que se le asigna al contenido y

si la forma de presentarlo permite al usuario entender la informacion.

e Navegacion: Se realizan preguntas sobre si la informacidn esta bien organizada
dentro del sitio web y si es adecuada con respecto a la experiencia, conocimiento

y expectativas del usuario.

e Gréfica Web: Se realizan preguntas sobre si al usuario le ayuda la informacion
gréfica que se le proporciona en la pagina web y la velocidad de despliegue de la

informacion.
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Blsqueda: Se realizan preguntas sobre el sistema de busqueda, si este cubre las

necesidades de acceso a la informacion que requiere el usuario.

Feedback: Se realizan preguntas acerca de que se podria mejorar para que los

clientes tengan mayor satisfaccion al interactuar con el sitio web.

Utilidad: Se realizan preguntas acerca de la experiencia que tuvo el usuario al

navegar por el sitio web.
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CAPITULO I11: DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

3.6. Rebajatuscuentas.com
3.6.1. Sector e historia:

Rebajatuscuentas.com es una Startup que labora en el sector de las fintech.
Empez6 sus operaciones en noviembre del afio 2017 en Lima - Perd; después de 5 meses
(marzo del 2018), gracias al gran impacto e innovacion en la propuesta de valor, fue
incubado por la aceleradora de negocios UTEC Ventures, quienes contaban con un

programa de aceleracién y otorgaron una inversion.

Ese mismo afio en el mes de mayo, la Organizacion Seedstars, con sede en Suiza,
reconocié a Rebajatuscuentas.com como una de los startups mas prometedores de
latinoamérica. En agosto, 500 STARTUPS, uno de los fondos de inversién mas activos e
importantes del mundo, los eligi6 en conjunto a otras nueve de entre mas de 900 startups

de toda la region.

En abril del 2019, junto a 9 startups mas fue considerada como los startups mas
prometedores del mundo, en el evento de Seedstars World realizado en Suiza. Luego,
debido al gran crecimiento y desarrollo de la innovacion en sus servicios otorgados, en el
mes de junio del mismo afio, se marcé un hito importante para la compafiia, ya que
generaron USD$ 25 MM (veinticinco millones de ddlares) en créditos hipotecarios
desembolsados y a su vez dicho impacto, beneficié a mas de 300 familias positivamente

en su economia.

Finalmente, en agosto del 2019, se iniciaron operaciones en México, trabajando
con ocho entidades bancarias.

3.6.2. Mision:

Rebatatuscuentas.com tiene la mision de proporcionar asesoramiento financiero
gratuito para el cliente, de tal manera que este obtenga hipotecas a una tasa justa, rapida

y eficiente.
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3.6.3. Vision:

Rebajatuscuentas.com tiene la vision de impactar en la vida de un millon de

familias latinoamericanas con hipotecas justas, eficientes y accesibles.
3.6.4. Descripcion de los servicios:

Rebajatuscuentas.com desde que iniciaron sus operaciones hasta el mes de mayo
del 2020 inicialmente ofrecia tres servicios financieros que se detallan a continuacion en
la Tabla4.

Compra de deuda Nuevo crédito hipotecario Préstamo con garantia

hipotecaria hipotecaria

Este servicio consiste en la | Este servicio consiste, en
negociacion de una hipoteca | otorgar al usuario las

de un usuario en otros distintas opciones de los
bancos, con la finalidad de bancos para obtener un
rebajar las cuotas de los crédito hipotecario de

interés mucho menor

créditos hipotecarios. acuerdo a su perfil . .
P P y promedio de tarjetas

necesidades.

personales tradicionales

Tabla 4. Servicios iniciales de Rebajatuscuentas.com

Debido las circunstancias y la nueva normalidad en la que el mundo se adapta
(COVID-19) la empresa redisefid y enfoco sus servicios Unicamente en los Préstamos con
Garantia Hipotecaria, sacando del mercado peruano a los servicios de Compra de Deuda

Hipotecaria y Nuevo Crédito Hipotecario.

Dentro del servicio de préstamos con garantia hipotecaria existen diferentes
servicios que cambian en base a la finalidad u objetivo de la liquidez cuando el cliente
Ilega a obtenerlo, para mas detalle se presenta el siguiente resumen en la Tabla 5:
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El préstamo con garantia
hipotecaria o liquidez, te
permite tener un crédito a

largo plazo y con una tasa de

crédito y préstamos




Servicios de PGH

Descripcion

Soy empresario y necesito capital para mi

negocio

Otorgado para aquellos emprendedores que
necesiten liquidez para alguna idea de

negocio o empresa.

Quiero consolidar mis deudas

Para aquellas personas que desean pagar sus
deudas en cualquier otra entidad bancaria,

cajas o personas naturales.

Necesito remodelar mi vivienda

Para aquellas personas que deseen
remodelar su vivienda, nueva o parcial

construccion.

Necesito un préstamo por coyuntura
COVID-19

Para aquellas personas que deseen Liquidez
en estos tiempos de pandemia, ya sea porque

estan desempleados entre otros motivos.

Estoy en Infocorp y necesito un préstamo

Para aquellas personas que deseen salir de
Infocorp cancelando sus deudas con

cualquier otra entidad

Quiero un prestamo de libre disponibilidad

Es un préstamo otorgado para aquellas
personas que no presentan detalle de los
fines u objetivos en el que sera usado el
dinero, es decir, pueden utilizar dicha

liquidez para cualquier cosa de su interes.

Tabla 5. Servicios actuales de Rebajatuscuentas.com

Lo relevante y de valor agregado de los tres servicios, es que los asesoramientos

financieros son brindados durante todo el proceso, en linea y de manera gratuita para el

usuario.
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CAPITULO IV: METODOLOGIA DE LA
INVESTIGACION

En este capitulo, se describe el tipo de investigacion, se define las variables
dependientes e independientes, se define la unidad de analisis, los instrumentos a utilizar,
el procedimiento, la secuencia de pasos a emplear para el desarrollo de la presente tesis y

por ultimo, las limitaciones que se tienen.

4.1. Disefio de la investigacion

El tipo de disefio de investigacion en la presente tesis es de intervencion, descrito
como un proyecto exploratorio transversal, debido a que no se ha realizado o aplicado en

alguna otra fintech.

Es transversal porque determina factores con el efecto en estudio, en un momento
concreto. A partir de una muestra aleatoria y representativa. Es adecuado debido a que
este tipo de investigacion es propia para un andlisis inicial (Modelo As is) y posterior a

las mejoras (Modelo To be).

4.2. Definicion de las variables:

Las variable dependiente (Y) definida es la calidad en el proceso llamado
“Formulario” dentro del servicio de préstamos con garantia hipotecaria, esta variable es
el indicador principal para determinar si se mejoro la calidad en la experiencia de usuario
(modelo e-servqual AS IS vs TO BE), ya que se podra determinar si la interaccion a través
de la plataforma web es eficiente, permitiendo que dicho usuario no deserte en dicho
proceso, pasando a tener la posibilidad de convertirse en un cliente. Las variables
independientes (X) son definidas como la percepcion del usuario acerca del tiempo de
permanencia en la pagina web, el nivel de empatia que percibe el usuario por parte de la

empresa y la capacidad de respuesta percibida por los usuarios.
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4.3. Poblacién y muestra - unidad de analisis:

La poblacion esta constituida por todas aquellas personas que toman el servicio
de una fintech. Como es dificil estimar este universo, la muestra la vamos a determinar
en base a un universo indeterminado. Para determinar esta muestra se va a utilizar tres

factores: la variacion de la poblacion, el grado de confianza y el maximo error permisible.

Para nuestro caso se ha tomado en consideracion un nivel de confianza del 95%
que equivale a un Z de 1,96, una desviacion igual a 1 y un error permitido de 0,5.
Obteniendo una muestra de 16 personas los cuales van a ser distribuidos de acuerdo a los
perfiles escogidos. Para este calculo se utilizé la siguiente formula: [43]

(x5’
~ TE?

4.4. Instrumentos:

Para la identificacion del perfil del cliente y sus necesidades, utilizaremos
herramientas como encuestas, arquetipos, bluePrint y Customer Journey Map, luego para
la definicion del problema utilizaremos el Servqual, y ejecucion del proyecto, se utilizara
la metodologia DMAIC, lo cual seré util para la implementacion y control de las mejoras
realizadas. Por Gltimo, para comprobar y verificar que se ha cumplido con las expectativas
y necesidades del cliente, se utilizard herramientas de Lean UX para determinar la
usabilidad del cliente y pruebas estadisticas tales como la prueba de normalidad de los
datos, ANOVA, correlacion y regresion y la 2T de Student.

4.5. Procedimiento
4.5.1. Definir:

Para la primera etapa del proyecto se procederéa a realizar el Project Charter donde
se registrara a detalle la evaluacion y ejecucion del proyecto, marcando hitos y fechas
especificas de cada tarea a realizar con su respectivo responsable y/o encargado de
ejecutarlo. A su vez, el Project Charter nos permitira detallar y documentar los objetivos
y alcance de nuestro proyecto, que sera comunicado y compartido con los interesados.
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PROJECT CHARTER

INFORMACION GENERAL

Titulo del proyecto:

Coordinadores

Correas

Clliente del proyecto

Correo

JUSTIFICACION DEL PROYECTO

OBJETIVO GENERAL DEL PROYECTO

OBJETIVOS ESPECIFICOS

ALCANCE DEL PROYECTO DE ALTO NIVEL

CRONOGRAMA DEL PROYECTO DE ALTO NIVEL

FASE ACTIVIDADES |COMPLETADO |RESPOMNSAELE

INICIO

FIN

SEM

MES

INTERESADOS DEL PROYECTO

Lista de Involucrados

Rol

EQUIPO DE PROYECTO

Mombre

Celular

Correo

Figura 9. Formato Project Charter
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En la Figura 9 se presenta el formato del Project Charter utilizado en la
planificacion del proyecto.

Para definir a nuestros interesados o StakeHolders, se elaborara un mapa de estos,
teniendo en cuenta el requerimiento y orientacion por parte de ellos hacia los miembros
de la ejecucion del proyecto. Para esto es importante clasificarlos como los Stakeholders
externos e internos, segun la funcién y compromiso que tienen con la compafiia, para lo

cual se utilizara el formato mostrado en la Figura 10.

CLASIFICACION DE INTERESADOS

STAKEHOLDERS
EXTERNOS

STAKEHOLDER
INTERNOS

Figura 10. Formato Mapa Stakeholders

Como segundo paso, para la ejecucidon del proyecto primero serd necesario
conocer las necesidades y caracteristicas de las personas que hacen uso o requieren del
servicio, para lo cual se procederd a armar los distintos perfiles de usuarios que tiene la
empresa, en base a las caracteristicas de los clientes que ya obtuvieron el servicio. Para
lo cual es importante realizar una entrevista a 6 clientes, planteado las siguientes

preguntas:
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ENTREVISTA ARQUETIPO:

Sobre

1.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16

Sobre

1.

el cliente:

¢ Cudl es tu nombre y tu edad?

¢Cual es la razon para buscar una menor tasa en hipotecas?
¢Hubieras estado dispuesto a pagar sobre nuestros servicios?

¢Quisiera hacerte unas preguntas acerca del servicio que tomaste, tendras algunos

minutos disponibles?

¢ Qué te motivd a obtener este servicio?

¢Ademas de trabajar que te gusta hacer en tu tiempo libre?
¢A qué destinaran tu ahorro obtenido con nuestros servicios?

¢Antes de conocer la empresa, sabias si era posible mejorar la tasa de la hipoteca

o tomar alguna cuota mas baja? si/no ¢Lo habias intentado?

¢ Cual fue la principal razon por la que no lo hiciste?

¢ Cudl fue la primera impresion al enterarse sobre nuestro servicio?
¢ Qué esperabas conseguir con Rebaja Tus Cuentas?

¢ Cual fue tu principal duda antes de tomar nuestros servicios?

¢ Qué fue lo que mas te gustd de nuestro servicio?

¢En qué podriamos mejorar?

¢ Recomendarias nuestros servicios?

. ¢En una sola palabra como describirias a nuestra empresa?

tu asesor:

¢ Como podrias mejorar la atencion que él te brindg?
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2. ¢Siente que tu asesor no negocio lo suficiente?

3. ¢Crees que tu asesor estaba preparado o si tenia los conocimientos para despejar

tus dudas?

De acuerdo a las declaraciones de nuestros 6 clientes, se comenzaré a armar el
arquetipo de los distintos perfiles de usuarios que se tendria, obteniendo informacién
relevante tales como sus objetivos, metas, frustraciones, limitaciones, edad, estado civil,
entre otros; lo cual servird para entender dichas necesidades. El formato a utilizar para el
desarrollo de nuestro Arquetipo de usuario o Buyer Persona se muestra en la Figura 11.

NOMBRE APELLIDO

Motivaciones: Ty eTe e s -1 LR —

ﬂﬁﬂ

O

[

Objetivos:

“LEMA IMPORTANTE QUE RESALTAR EN LA
ENTREVISTA”

Frustraciones: Tecnologia (0% - 100%) :

Internet

Edad:

OCUPACION: ==mmmsmmmmmmmmme e Softwares

Ingresos: Biografia:
Mobile Apps

Estado:

Tt Social Networks
H

Figura 11. Formato Arquetipo de usuarios

Por otro lado, pasaremos a graficar los procesos del servicio de préstamos con
garantia hipotecaria a través de un Mapa de procesos, un SIPOC y diagrama de flujos
(DAP o DOP), utilizando como herramientas los formatos mostrados en la Figura 12 y
Figura 13, lo cual nos permitira analizar y entender a detalle cada proceso del servicio
que ofrece la compafiia; de esta manera, se podra medir y deducir el proceso mas

vulnerable donde se genere nuestra problematica planteada.
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f PROCESOS ESTRATEGICOS )
in
E | e e ]

-
w =
s \C . J
|

w 4 ~ o
a PROCESOS OPERACIONALES i
[72]
= o R » 3
: | 3
= 2 <
o w
w ' (7]
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g <
] w
e >

\ _______________________________

Figura 12. Formato de Mapa de Procesos
| DIAGRAMA SIPOC
| E Y | PROCESQ: ~-rmrmorememmmememoecee
S | | P 0 C
PROVEEDOR ENTRADAS 1 SALIDAS CLIENTE

2

PROCESO 2

B
zmpu-r PROCESO 3 EOUTPUT >

2
PROCESO 4

5
PROCESO 5§
3
PROGESO 6
7
PROCESO 7
8
PROCESO 8

Figura 13. Formato de SIPOC

Finalmente pasaremos a la comprobacidn de nuestra problematica de estudio, con
el analisis e interpretacidn de base de datos; de esta manera, identificamos el proceso con
mayor tasa de desercion y enfocar el analisis del proyecto a dicho proceso. Obteniendo
datos relevantes, tales como el proceso mas vulnerable, la tasa de desercion y la

representacion en soles que se pierde por cada cliente que abandona.
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4.5.2. Medir:

En esta segunda parte del ciclo DMAIC, pasaremos a detallar los modos, efectos
y causas de falla, desarrollando asi un AMEF de los procesos en el servicio de préstamos
con garantia hipotecaria, para luego concentrarnos en el proceso mas vulnerable segun el
dato obtenido en nuestro NUmero Prioritario de Riesgo (NPR) cuyo valor sera calculado
por la multiplicacién de la Severidad, Ocurrencia y Deteccion, detallando valores que van
del 1 al 10, tomando en cuenta el 1 como el de menor y el 10 como el de mayor impacto.

Para el desarrollo del AMEF se utilizard como herramienta el formato mostrado en la

[ severiDAD [OCURRENCIA] DETECCION | [+ T 1w ]
oo | o | o | I
I Nombre del sistema (Titulo) : I
Pasos del proceso Modo de falla Efecto de falla Causa de falla SITUACIONAGTUAR
Control Severidad Ocurrencia Deteccion NPR
SIINO A B C 0
SINO 1]
SINO 1]
SINO 1]
SINO 0
SINO 0
SINO 1]
DONDE: A = niimero del 1al 10 NPR = AxBxC
B = nimero del 1 al 10
C = namero del 1 al 10

Figura 14. Formato de AMEF

A su vez sera importante el desarrollo del Customer Journey Map, utilizando el
formato mostrado en la Figura 15, donde se podra notar el modelo AS IS de como es la
interaccion del usuario, el sentir y los puntos de dolor en el proceso méas vulnerable
(definido en el AMEF por el NPR mas alto) al obtener el servicio de préstamos con

garantia hipotecaria.
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oOperacién1

Figura 15. Formato de Customer Journey Map

Finalmente se desarrollard una encuesta segun el modelo e-Servqual para medir
la brecha nimero 5 que define la diferencia entre las expectativas de los clientes y sus
percepciones (calidad del servicio), cuyo contenido son las 7 dimensiones mencionadas
anteriormente en el marco teérico, donde pasaremos a concentrar el desarrollo y ejecucién

del proyecto en alguno de estos aspectos de la compafiia.

El modelo e-Servqual estd constituido por 7 dimensiones que abarcan 21

preguntas, estas preguntas son las siguientes:

ENCUESTA N°01:

EFICIENCIA:
1. ¢Elacceso a la pagina web resulto facil?
2. ¢Puede realizar una consulta rapida?

3. ¢La informacion esta bien presentada (legibilidad, visibilidad, tamafio de letra

apropiado, color de contraste)?
4. Es facil de usar?

5. ¢El disefio de la Pagina Web es lo suficientemente atractivo como para desear

mantenerse en ella?

OPERATIVIDAD:
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1. ¢Siempre esté operativa?
2. ¢Las paginas se cargan rapidamente?
3. ¢No se cuelga?

4. ¢Las paginas no se quedan congeladas después de introducir la informacion de mi

pedido?
FIABILIDAD:
1. ¢Brinda variedad de opciones de préstamo (tasas de interés, bancos, etc)?
2. ¢Sus promesas de préstamo se ajustan a la realidad?
PRIVACIDAD Y SEGURIDAD:
1. ¢Protege los datos de mis documentos solicitados?
2. ¢No comparte mis datos personales con otras webs?
CAPACIDAD DE RESPUESTA:
1. ¢Demora los 3 minutos que indica en la pagina web para mostrarle las opciones?
2. ¢Se comunican con usted rapidamente?
3. ¢Informa sobre qué hacer si no puede continuar con la solicitud?
4. ¢Resuelve rapidamente los problemas?
COMPENSACION:
1. ¢Ofrece una compensacion por los problemas que crea la empresa?
CONTACTO:
1. ¢Facilita el namero de teléfono de la empresa?
2. ¢Dispone de un servicio de atencion al cliente online?

3. ¢Permite hablar con alguien en tiempo real si surge un problema?
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NOTA IMPORTANTE: Todas las respuestas seran en base a una estimacion del
1 al 5 (escala de Likert), donde 1 es “Totalmente desacuerdo” y 5 es “Totalmente de

acuerdo”.

Finalmente se realizara una pequefia encuesta para medir, nuestras variables
independientes tales como el tiempo que un usuario permanece en la pagina web y el
nivel de empatia de parte de la empresa al usuario. Es importante resaltar que la variable
capacidad de respuesta, esta siendo medida como una dimensién del modelo e-servqual,

lo cual dichos valores obtenidos seran considerados para el analisis.

Las preguntas que se realizardn a los usuarios para medir las dos variables

mencionadas anteriormente serian las siguientes:

ENCUESTAS N°02:

Para la variable “Percepcion del usuario acerca del tiempo que permanece en la

web”:

1. ¢Como consideras que fue el tiempo de permanencia en la pagina? (1: Demasiado

tiempo para un registro, 5: Fue muy rapido que no lo percibi)

Para la variable “Percepcion del nivel de empatia de parte de la empresa al

usuario”:

2. ¢Consideras que, durante tu interaccion con la pagina, de alguna u otra forma la
compafiia fue empatica contigo? (1: Totalmente desacuerdo, 5: Totalmente de

acuerdo)

NOTA IMPORTANTE: Es importante mencionar que las 3 variables
independientes, estan siendo medidas en base a la percepcion del usuario al interactuar

con la plataforma web.

45.3. Analizar:
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En esta etapa se analizard el modelo e-Servqual AS IS desarrollado con las
encuestas en la segunda etapa (Medir) el cual nos indicara en qué brecha de la compafiia

concentrarnos.

Luego también interpretar nuestro Customer Journey Map para identificar en qué
puntos o subprocesos mas vulnerable el usuario no siente satisfaccion y hacer un contraste
con lo encontrado en el e-Servqual y dichos Customers, ya que de esta manera, nos
permitira acotar el enfoque del desarrollo del proyecto, posteriormente se identificara las
causas que realmente provocan la problematica planteada, para lo cual, realizaremos
nuestro diagrama de Ishikawa identificando las posibles causas que impactan en la calidad
del servicio en el proceso més vulnerable al abandono; de esta manera, se podré clasificar
segun el nivel de riesgo (NPR), identificar cuales son las mas significativas a traves de

un diagrama de Pareto y agruparlas en relacion a nuestras variables independientes.

Por consiguiente, se realizard una pequefia encuesta para medir, nuestras variables
independientes tales como el tiempo que un usuario permanece en la pagina web vy el
nivel de empatia de parte de la empresa al usuario. Es importante resaltar que la variable
capacidad de respuesta, esta siendo medida como una dimensién del modelo e-servqual,

lo cual dichos valores obtenidos seran considerados para el anlisis.

Las preguntas que se realizardn a los usuarios para medir las dos variables

mencionadas anteriormente serian las siguientes:

ENCUESTAS N°02:

Para la variable “Percepcion del usuario acerca del tiempo que permanece en la

web”:

3. ¢Cbmo consideras que fue el tiempo de permanencia en la pagina? (1: Demasiado

tiempo para un registro, 5: Fue muy rapido que no lo percibi)

Para la variable “Percepcion del nivel de empatia de parte de la empresa al

usuario”:

4. ¢Consideras que, durante tu interaccion con la pagina, de alguna u otra forma la
compafiia fue empatica contigo? (1: Totalmente desacuerdo, 5: Totalmente de

acuerdo)
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NOTA IMPORTANTE: Es importante mencionar que las 3 variables independientes,
estan siendo medidas en base a la percepcion del usuario al interactuar con la plataforma

web.

Finalmente se procedera a realizar un andlisis estadistico entre las variables X y
Y planteadas anteriormente, utilizando pruebas estadisticas tales como Anova,
Correlacion y regresion, segun el tipo de data que se tenga (valores continuos o discretos).
Ver Anexo 1.

4.5.4. Implementar:

En esta etapa, se propondrd oportunidades de mejora para mitigar las causas
encontradas en la etapa de analizar, para luego implementarlas en los subprocesos y

analizar el efecto de las mejoras.

4.5.5. Controlar: Validar la usabilidad del usuario

En esta etapa, se realizard encuestas para obtener un nuevo modelo e-Servqual TO
BE y compararlo con nuestro modelo Servqual AS IS para interpretar las mejoras en las
dimensiones que la compafiia tenia problemas con respecto a la interaccion del usuario y
de esta manera validar la usabilidad y comprobar si se pudo satisfacer la necesidad y/o
expectativa del usuario; todo esto sera desarrollado y analizado en base a pruebas

estadisticas de normalidad y prueba 2T.

De igual manera se realizard el Customer Journey Map TO BE donde se podra
visualizar el impacto de las mejoras implementadas en comparacién al Customer Journey
Map AS IS.

4.6. Limitaciones:

Debido a las circunstancias que el mundo atraviesa, las encuestas y workshops
seran realizadas de manera virtual a través de canales de ayuda tales como Zoom y/o
Google Meet, a su vez, las llamadas a los clientes de la empresa seran realizadas y
grabadas por un trabajador directo de la compafiia quién nos facilitara esta informacién

para el bosquejo y desarrollo de nuestros arquetipos.

57



También es importante recalcar que dichas propuestas de mejora recomendadas a
la empresa, seran pivotadas con los clientes a través de encuestas y workshops con los

usuarios en base a herramientas tales como Mockup, Miro, Google Forms, entre otros.

Finalmente, el desarrollo de la presente tesis esta enfocado en abarcar hasta la
penultima etapa del ciclo DMAIC (Implementar) y no podra abarcar el ciclo completo ya
que existe una limitacién de tiempo posterior, donde se pueda controlar los procesos con

nuestras propuestas de mejoras implementadas.
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ANEXOS

Anexo 1: Seleccion de pruebas estadisticas

ESTADISTICA PARAMETRICA
DISTRIBUCION NORMAL
w
. . CORRELACION PEARSON Y
T1 2T ANOVA i REGRESION
CONTINUA
DISCRETA CHI 2 REGRESION LOGISTICA
1 2 3a30
DISCRETA CONTINUA
ESTADISTICA NO PARAMETRICA
DISTRIBUCION NO NORMAL
v
Signos Man Whitney  Kruskal Wallis CORRELACION SPEARMAM
CONTINUA
DISCRETA CHI 2 REGRESION LOGISTICA
X
1 2 3a30
DISCRETA CONTINUA




Anexo 2. Error tipo | (alpha) y tipo 11 (beta) [46]

Verdad acerca de la poblacion

Decision basada en la muestra Ho es verdadera Ho es falsa

Decision correcta Error tipo Il: no rechazar Ho cuando
No rechazar Ho (porbabilidad = 1-a) es falsa (Probabilidad = 13)
Error tipo |: rechazar Ho cuando es Decision correcta
Rechazar Ho verdadera (Probabilidad = a) (Probabilidad = 1 - )

Anexo 3. Coeficiente de correlacion de Pearson / Spearman [45]

Valor del coeficiente Magnitud
0 Nula
0<r=0.20 Baja
0.20 <r<040 Moderada
0.40 <r<0.60 Sustancial
0.60<=r=0.80 Alta
0.80 <r< 1.00 Muy alta
1 Perfecta
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