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RESUMEN

El objeto de estudio de este proyecto fue el producto billetera digital que
comercializa una importante institucion financiera ecuatoriana. La billetera
digital es una aplicacion para teléfonos maviles inteligentes que se desarrollé
en el afio 2018, esta aplicacion busca eliminar la necesidad de llevar dinero o
tarjetas de forma fisica para realizar transacciones comerciales, mediante el
registro de cuentas o tarjetas del cliente que se almacenan en la aplicacién de
forma digital, permitiéndole al usuario realizar compras en comercios mediante

la utilizacion de un cédigo generado por la aplicacion.

A finales del afio 2019 la empresa detectd un decremento en el niumero de
usuarios activos de esta aplicacion y por lo tanto decidio analizar los procesos
actuales y disefiar mejoras que sean atractivas para los usuarios. En la primera
fase de este proyecto se exploraron cualitativamente los requerimientos de los
usuarios por medio de entrevistas y cuantitativamente por medio de una
encuesta, luego estos requerimientos fueron convertidos en requerimientos de
disefio mediante la herramienta QFD (Despliegue de la funcién de calidad).
Estos requerimientos de disefio fueron el insumo para la generacion de ideas
y disefiar un prototipo de mejora donde se incluyé un nuevo modelo de
negocios, diagramas de flujo de las nuevas funcionalidades y validaciones de
los procesos que satisfacen los requerimientos de los usuarios. Las soluciones

propuestas incluyeron en la aplicacion una funcionalidad para realizar pagos
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por codigo QR, una funcionalidad para solicita dinero a otros usuarios, para
realizar transferencias rapidas, ademas se propuso para este producto
eliminar la red externa que se usa para cobros y crear una red propia de la
empresa. Luego estas soluciones propuestas fueron sometidas a un testeo
con un grupo de clientes y se concluy6 que los requerimientos de los clientes
fueron correctamente gestionados por la empresa. También se evalud
financieramente el proyecto y se concluyé que es rentable con un VAN positivo

y una TIR mayor a la TMAR establecida por la empresa.
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INTRODUCCION

El presente proyecto consiste en el mejoramiento del producto de billetera
digital de una institucion financiera, el cual esta en el mercado ecuatoriano
desde el afio 2018. El marco de trabajo de este proyecto fue la metodologia
Design Thinking, integrandola con herramientas como La voz del Cliente,
Diagramas de procesos, QFD (Despliegue de la funcién de calidad), Lienzo

de la propuesta de valor, Lienzo del modelo de negocios, entre otras.

Para proponer mejoras primero fue necesario levantar el proceso actual e
identificar la voz del cliente, la cual fue traducida a requerimientos de disefio
gue fueron evaluados posteriormente. El resultado principal que se entrega
con este proyecto es un prototipo de la mejora propuesta, para la cual la
empresa decidira si invierte 0 no en la misma. Esta mejora fue desarrollada
gracias a la colaboracion de personal de Seguridad, Riesgos, Finanzas,
Medios tecnologicos, Procesos e Innovacion que contribuyeron en

diferentes etapas del proyecto.



CAPITULO 1

1. GENERALIDADES

1.1 Antecedentes

La empresa donde se desarrolla el presente proyecto es una institucion
financiera de gran prestigio y trayectoria a nivel nacional con casi 5 décadas
de servicio en el mercado ecuatoriano. Uno de los grandes objetivos que
tiene esta empresa en la actualidad consiste en la transformacion digital de
SuUs procesos, es por este motivo que la empresa realiza un gran esfuerzo
en la innovacién de productos y servicios que permitan reducir los recursos
utilizados y mejorar la experiencia de los clientes a través de medios
digitales. Sin embargo, a pesar de todos estos esfuerzos, en algunos casos
existe resistencia por parte de algunos usuarios para usar los nuevos

productos y servicios desarrollados, este es el caso de la billetera digital.

La billetera digital es una aplicacion movil para teléfonos inteligentes que
busca proveer las mismas funcionalidades de una billetera fisica (es decir
guardar dinero, tarjetas o registros) pero a través de un medio

completamente digital y que permite a los clientes realizar transacciones



comerciales sin la necesidad de un medio fisico. Todo esto es posible a
través de una consulta en linea a cuentas y tarjetas de crédito registradas
por el cliente, lo cual permite prescindir de cargar dinero en efectivo o

tarjetas.

Este producto brinda grandes ventajas a los usuarios, entre ellas mayor
comodidad y seguridad en las transacciones que realizan, sin embargo, este
servicio no ha tenido la aceptacion que la empresa esperaba desde su
implementacion en el afio 2018, por lo que se hace necesario indagar en

los motivos que ocasionan esta situacion.

1.2 Descripcion del problema

La empresa implement6 el producto de billetera digital en el afio 2018 sin
un analisis profundo de las verdaderas necesidades de sus clientes. Como
consecuencia el 54,68% de los usuarios de esta aplicacién se encuentran
en estado “inactivo”. Segun las politicas internas de la empresa un usuario
registra el estado “inactivo” cuando ha utilizado el servicio al menos una vez,
pero ya no lo ha usado en los ultimos 3 meses. Es decir, el 54,68% de cliente
que han usado este producto no lo han vuelto a usar al menos en los Ultimos

3 meses.

La empresa gana dinero por el cobro de una comision por cada transaccion

realizada, por ende, la alta proporcion de usuarios inactivos equivale a una



pérdida de ingresos monetarios para la empresa derivado de este producto.
Se estima que, si los usuarios inactivos hubieran seguido realizando
transacciones mensualmente con un monto en promedio similar al que
consumen los demas usuarios, la empresa hubiera recibido en el dltimo afio

una utilidad adicional de $13,894.03 por este producto.

1.3 Justificacion

La empresa prevé que el mejoramiento de este producto genere un gran
valor para los clientes, debido a que los disefios de las mejoras se centraran
en los requerimientos de los mismos. Esto aumentara el nimero de
transacciones que los clientes realizan por medio de este servicio y se

traducird en mayores ingresos monetarios para la empresa.

Adicionalmente, gracias a esta innovacion que considerara los
requerimientos de los clientes, se aumentara el nivel de servicio y por lo
tanto la fidelidad y la vinculacién de clientes permitiendo a la empresa ser

mas competitiva en el mercado.

Académicamente el proyecto representa una oportunidad para aplicar
herramientas como la voz del cliente, despliegue de la funcién de calidad,

diagramas de procesos, entre otras herramientas para mejorar el proceso.



1.4 Objetivo General

Redisefar el producto de billetera digital de la empresa, considerando los
requerimientos de los clientes, aumentando el nivel de servicio y

disminuyendo costos.

1.5 Objetivos especificos

¢ |dentificar la “La voz del cliente” en el servicio de billetera digital
mediante la utilizacion de herramientas cualitativas y cuantitativas.

e Definir los requerimientos técnicos que debe tener el producto de
billetera digital mediante la herramienta QFD.

e Elaborar un prototipo del nuevo producto de billetera digital con las
mejoras planteadas.

e Evaluar econdmicamente las mejoras propuestas en el producto de

billetera digital.



Capitulo 2

2. Marco teérico

2.1 Design Thinking

Design thinking es un marco de trabajo que usa la sensibilidad y los métodos
de un disefiador para hacer coincidir los requerimientos de los clientes con
lo que es tecnolégicamente factible y también con lo que una estrategia

viable de negocios puede convertir en valor para el cliente [1].
El design thinking tiene 5 pasos elementales:

Empatia: Que son las actividades que se hacen para entender a los
usuarios dentro del contexto en el cual se esta disefiando. Es el esfuerzo
por comprender las cosas que hacen y porqué, sus necesidades fisicas y

emocionales, como conciben el mundo y que es significativo para ellos.

Definir: Es el conjunto de actividades que busca brindar claridad y enfoque
al disefio que se realiza. Es preciso determinar bien el alcance del proyecto

basado en lo aprendido del usuario y su contexto.



Idear: Es un espacio para desarrollar lluvia de ideas y construir nuevas
ideas. En esta etapa se recolectan una gran cantidad de ideas que dan

muchas alternativas desde donde elegir posibles soluciones.

Prototipo: El prototipo es el conjunto de elementos informativos como
dibujos, artefactos y objetos con la intencién de responder preguntas que
nos acerquen a la solucion final. O sea, no necesariamente debe ser un
objeto sino cualquier cosa con que se pueda interactuar. Puede ser un
papel, un cartén doblado o una actividad e incluso un relato. Idealmente

debe ser algo con lo que el usuario pueda experimentar.

Evaluar: Este paso consiste en solicitar una retroalimentacion sobre los
prototipos que se han creado y con los cuales han interactuado los mismos

usuarios [2].

2.2 Anéalisis FODA

El analisis FODA es un andlisis de estrategia competitiva que identifica las
fortalezas y debilidades que tiene el objeto de estudio, también identifica las
posibles oportunidades y amenazas que la empresa debe considerar. Los
atributos externos se clasifican como oportunidades o amenazas y los

atributos internos como fortalezas o debilidades [3].



2.3 Lavoz del cliente

“La voz del cliente” es un enfoque que se desarroll6 en la década de 1990
en Estados Unidos, “la voz del cliente” es una frase simple que nos recuerda
gue necesitamos estar seguros de que estamos considerando los requisitos
del cliente, no solamente los requisitos de la empresa, o nuestra idea de lo
que quiere el cliente. Este enfoque puede plantearse tanto en el disefio del

producto como en la resolucion de problemas de calidad [4].

2.4 Lluvia de ideas

La lluvia de ideas es un proceso donde un individuo o equipo desarrolla
tantas ideas como puede sobre un tema, usando varias técnicas o0 métodos
de creatividad. Existen dos fases basicas en las lluvias de ideas: la fase
creativa, que se usa para generar un gran numero de ideas, y la fase de
evaluacion, donde las ideas generadas son observadas en busca de

usabilidad o aplicabilidad [5]

2.5 Diagrama de afinidad

Después de reunir y comparar la informacioén recogida en el trabajo de
campo, es necesario darle sentido a toda esa informacion. Esta parte del

proceso puede tomar bastante tiempo y un buen paso para comenzar es



identificando “temas” en los cuales se puedan clasificar cada dato levantado
[6].

Las sesiones de lluvia de ideas generan bastantes ideas, algunas de las
cuales seran seleccionadas para una exploracién posterior. Existen
herramientas especificas para ayudar a este proceso de seleccién de las
ideas. Los diagramas de afinidad constituyen un proceso de agrupamiento

y analisis de la informacion recolectada [7].

2.6 Herramienta “Persona”

La herramienta conocida como “Persona” consiste en utilizar una
representacion prototipica que permite la comprension de los objetivos,
motivaciones, forma de pensar y comportamiento de los usuarios por parte
de los equipos de disefio y desarrollo. Se suele construir una ficha que
recoge una serie de caracteristicas de un usuario concreto que influyen en
su interaccion con el producto o servicio analizado. Algunos aspectos que

debe incluir esta ficha son:

e Nombre

e Datos sociodemograficos (estudios, ocupacion, estado civil, etc.).
e Descripcion biogréfica

e Motivaciones, metas y frustraciones

e Datos de discapacidad: Habilidad, Aptitud, Actitud; Estadisticas



e Ayudas, productos de apoyo y soluciones” [8].

2.7 Lienzo del modelo de negocios

Un modelo de negocio describe las bases sobre las que una empresa crea,

proporciona y capta valor.

La mejor manera de describir un modelo de negocio es dividirlo en nueve
modulos béasicos que reflejen la légica que sigue una empresa para
conseguir ingresos. Estos nueve modulos cubren las cuatro areas
principales de un negocio: clientes, oferta, infraestructura y viabilidad
econdémica. El modelo de negocio es una especie de anteproyecto de una
estrategia que se aplicara en las estructuras, procesos y sistemas de una

empresa.

1. Segmentos de mercado: Identifica el o los segmentos de mercado
gue son atendidos por la empresa.

2. Propuestas de valor: Es la solucion que plantea la empresa y que
tiene por objetivo solucionar los problemas y satisfacer las
necesidades de los clientes.

3. Canales: Son los medios a través de los cuales las propuestas de

valor llegan a los clientes.
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4. Relaciones con clientes: Las relaciones con los clientes se
establecen y mantienen de forma independiente en los diferentes
segmentos de mercado.

5. Fuentes de ingresos: Es la forma en como la empresa genera dinero
a través de la venta de la propuesta de valor.

6. Recursos clave: Los recursos clave son los activos necesarios para
proporcionar los elementos antes descritos...

7. Actividades clave: Son las actividades claves con las cuales la
empresa proporciona la propuesta de valor a los clientes.

8. Asociaciones clave: Algunas actividades se externalizan vy
determinados recursos se adquieren fuera de la empresa.

9. Estructura de costes: Los diferentes elementos del modelo de

negocio conforman la estructura de costes [9].

2.8 Despliegue de la funcion de calidad (QFD)

El Despliegue de la Funcion de Calidad (QFD) es uno de los procesos
incorporados en el concepto de TQM. Es un concepto general que
proporciona un medio para traducir los requisitos de clientes para cada

etapa de desarrollo y produccion de productos [10].

Las cinco etapas de QFD aplicadas al disefio de aplicativos moviles se

explican en detalle de la siguiente manera:
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Categorizacion de servicios moviles: la primera etapa significa que
antes de disefiar un nuevo aplicativo movil, debe quedar claro para
gué esta destinado o cual es el propdsito de este servicio.
Identificacion y segmentacion de VOC: durante la segunda etapa, la
voz del cliente debe ser escuchada cuidadosamente, tanto los
deseos hablados como los no expresados. Esto suele ser a través
de diferentes métodos de encuesta tales como cuestionarios en
papel, entrevistas telefonicas, lluvia de ideas, etc.

Disefio de servicios moviles QFD: el enfoque QFD se emplea
formalmente en esta etapa para incorporar la VOC en las
caracteristicas técnicas o requisitos del dispositivo movil para su
implementacion. Esta etapa también se conoce como la construccion
de la Casa de la Calidad. Las caracteristicas técnicas se pesan y
priorizan y sirven como insumos para la etapa de desarrollo del
producto.

Desarrollo de servicios moviles QFD: después del disefio de servicios
moviles QFD viene la etapa de desarrollo del servicio. En esta etapa
las caracteristicas técnicas de los servicios moviles seran vinculadas
con los servicios moviles, proveedores de contenido de software,
software y servicios.

La dltima etapa es la implementacién del servicio movil [11].



Capitulo 3

3. Metodologia

El presente proyecto consta de 6 fases, cada una de ellas se detalla a

continuacion:

En la primera fase de este proyecto se exploran los requerimientos de los
clientes de forma cualitativa y luego se realizard un andlisis cuantitativo
mediante analisis estadistico, esto permitira confirmar o refutar los

requerimientos encontrados en el andlisis cualitativo.

En la segunda fase del proyecto se identificaran los requerimientos técnicos
gue daran cumplimiento a las expectativas de los clientes, identificadas en
la fase anterior. Todo esto mediante el uso de la herramienta QFD

(Despliegue de la funcién de calidad).

En la tercera fase, se usaran varias herramientas para generar ideas, se

anotaran todas las ideas y se propondran soluciones.

En la cuarta fase se detallaran los controles que deben tener los proceso
relacionados al producto, se construiran diagramas de flujo de las
soluciones propuestos y se creara un prototipo de las mejores soluciones

considerando los requerimientos del cliente
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En la quinta fase se probara con un grupo de clientes un prototipo de la
solucion encontrada, se validara si sus requerimientos fueron correctamente
convertidos en caracteristicas técnicas y finalmente se verificara si las

mejoras cumplen el objetivo propuesto.

En la dltima fase se realizara un flujo de caja y se determinaran indicadores

econdmicos que permitan evaluar si es rentable o no invertir en las mejoras.

3.1Empatizar
3.1.1 Descripcién del proceso actual
El producto de billetera digital esta disponible a través de una aplicacion
movil compatible con sistemas operativos Android e 10S, esta aplicacion
permite llevar a todas partes las tarjetas y cuentas del cliente de forma digital

para realizar las siguientes transacciones:

e Pago a comercios
e Avance de efectivo en tarjetas de crédito

¢ Notificacién de viajes al extranjero

A continuacion, se describen cada uno de estos procesos.
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Pago a comercios

Esta funcionalidad permite realizar pagos en comercios sin la necesidad de
llevar tarjetas fisicas o dinero en efectivo en comercios afiliados a una red
(switch) por medio de un cédigo OTP (One Time Password), el diagrama de
flujo del proceso se muestra en los anexos 1y 2 y el proceso se describe a

continuacion:

1. Elusuario ingresa a la aplicacion.

2. El usuario se autentifica con el cédigo registrado previamente en la
etapa de registro.

3. El usuario selecciona la tarjeta o cuenta con la que desea realizar el
pago.

4. La aplicacion muestra el saldo o cupo del medio de pago
seleccionado.

5. El usuario presiona el boton “Pagar”.

6. Si el celular tiene tecnologia NFC, la aplicacibn muestra 2 opciones
para realizar la transaccion: Manual o Acercamiento al POS.

7. Si el celular no tiene tecnologia NFC, la aplicacion genera un cédigo
de seguridad.

8. Si el aplicativo tiene NFC, el usuario elije si quiere pagar con un
codigo de seguridad o con NFC.

9. Si paga con un cédigo de seguridad, el usuario dicta el codigo para

que el vendedor lo ingrese.
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10.Si paga con NFC, el usuario acerca el dispositivo al POS del switch.

11.La aplicacion procesa la transaccion.

12.Si se procesa correctamente, la aplicaciéon cobra al comercio una
comision para el Banco y otra para el switch.

13. Si se procesa correctamente la transaccion, la aplicacion notificara la
transaccion exitosa. Adicionalmente el banco enviard un correo
electronico y un mensaje SMS, al correo y nimero registrado por el
cliente.

14.Si no se procesa la transaccion de forma exitosa, la aplicacion
notifica la transaccion no exitosa mediante un mensaje SMS, al

correo y numero registrado por el cliente.

Durante el levantamiento de este proceso se encontré el caso de “fabricas
ocultas” al momento de que el usuario se dispone a realizar esta
transaccion, se encontr6 que muchos vendedores que trabajan en los
comercios afiliados no saben usar el dispositivo POS (dispositivo que
permite realizar cobros con productos financieros) para realizar los cobros
con la billetera digital, lo cual ocasiona que tengan que consultar con un
superior el procedimiento y de esta manera la transaccién se vuelve mas

lenta, es decir se genera una demora por falta de capacitacion.
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Avance de efectivo en tarjetas de crédito

Esta funcionalidad permite al usuario realizar un avance de efectivo desde

una tarjeta de crédito, sin necesidad de acercarse a una agencia, el

diagrama de flujo del proceso se muestra en los anexos 3y 4 y el proceso

se describe a continuacion:

4.

El usuario ingresar a la aplicacion.

El usuario se autentifica con el cédigo registrado previamente en la
etapa de registro.

El usuario selecciona la tarjeta de crédito que quiere usar para hacer
el avance y presionar el boton “Realizar Avance”.

A continuacion, la aplicacion presenta una pantalla en donde se
debera ingresar el monto del avance y el nimero de meses al que
desea diferir el efectivo.

El usuario ingresa informacion y presiona el botén “Calcular’ para
procesar el avance.

La aplicacion presentara la informacion de las cuotas que se deben
pagar mensualmente, de acuerdo al plazo seleccionado sobre el
monto del avance. Adicional se muestra el valor del interés aplicado
al avance.

Después de calcular el avance, el usuario selecciona el boton
“Continuar”, y elije la cuenta de destino que recibira el efectivo por el

avance realizado.
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8. Luego de escoger la cuenta de destino, el usuario presiona el boton
“Continuar”, lo cual permite visualizar el detalle del avance, y las
cuentas de origen y destino.

9. La aplicacion muestra el detalle del avance.

10.Posterior a la revision de la informacion del avance, el usuario revisa
y si esta de acuerdo, presiona el botén “Confirmar Avance”. Caso
contrario el proceso termina.

11.La aplicacion presenta los términos y condiciones para hacer uso de
un avance de efectivo.

12.El usuario revisa y si estd de acuerdo, selecciona la opcion “De
acuerdo” ubicada al final del contrato. Caso contrario el proceso
termina.

13.La aplicacién envia clave de acceso unica OTP, este es enviado
mediante correo electronico y/o mensaje de texto para que sea
ingresado.

14.El usuario ingresa clave OTP en la aplicacion.

15.La aplicacién valida que la clave sea correcta. Si la clave es correcta
continua el proceso en el punto 16, caso contrario continta en el
punto 18.

16.Si la clave es correcta, la aplicacion realiza validaciones internas
(seguridad, cupo, etc.). Si pasa esta validacion continua el proceso

en el punto 17, caso contrario continda en el punto 18
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17.La aplicacion presenta un mensaje de avance exitoso (detallando el
monto, nimero enmascarado de la tarjeta de crédito, y la cuenta
destino enmascarada, correspondientes al avance realizado) y lo
envia al correo registrado por el usuario.

18.Si la clave es incorrecta, la aplicacion muestra mensaje de error y

termina el proceso.

Notificacion de viajes al extranjero

Esta funcionalidad permite notificar las salidas del pais, y a su vez incluir las
tarjetas que se desee vincular a esa salida, para que asi los clientes puedan
realizar consumos en establecimientos del exterior, del lugar de destino. El

diagrama de flujo del proceso se
en el anexo 5y el proceso se describe a continuacion:

1. Elusuario ingresa a la aplicacion.

2. El usuario se autentifica con el cédigo registrado previamente en la
etapa de registro.

3. El usuario ingresa al icono “Mi perfil” ubicado en la parte inferior de
la pantalla.

4. El usuario selecciona de la barra inferior de la pantalla la opcion

“Notificar Viaje”.
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En la pantalla que aparece, el usuario llena los campos solicitados
(Lugar destino, Fecha de inicio del viaje, Fecha fin de viaje, Motivo
del viaje).

El usuario para notificar al Banco las tarjetas que utilizara en el
exterior selecciona la opcién “Agregar tarjeta”.

La aplicacion muestra un listado de las tarjetas que el usuario tiene
disponible (Débito, Prepago Recargable, y Crédito).

El usuario selecciona la(s) tarjeta(s) y posteriormente presionar el
botén “Continuar”.

El usuario presiona el boton “Continuar”.

10.La aplicacién registra la notificacion de viaje.

11.La aplicacion confirma la notificacion de viaje creada.

3.1.2 Anélisis FODA

Como parte del analisis de la situacion actual del producto a mejorar se

realiza un andlisis FODA para comprender mejor la situacién actual del

producto. En la tabla 3.1 se muestra el andlisis FODA de la billetera digital:
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Tabla 3.1 Analisis FODA

Producto:
Billetera digital

Fortalezas:

- Conocimiento del mercado.

- Marca posicionada.

- Amplia cobertura en comercios
afiliados.

- Alto nivel tecnoldgico para
nuevas implementaciones.

- Compatible con varios
sistemas operativos.

Debilidades:

- Poco conocimiento de
comercios en el uso de la
billetera.

- Comision baja (3% de
facturacion).

- Publicidad poco efectiva.

- Pocas funcionalidades.

- Proceso de registro restringido
a solo clientes del banco.

Oportunidades:

- Clientes encaminados a la
transformacion digital.

- Clientes no quieren
realizar transacciones en
efectivo.

- Tendencias del mercado
favorables.

- Muchos medios de
comunicacion con el cliente.
- Pocas soluciones
similares en el mercado.

Estrategia FO:

- Implementar nuevas
funcionalidades en billetera,
alineadas a las tendencias del
mercado.

- Incluir pagos con entes
publicos desde la aplicacion
(Parking).

Estrategia DO:

- Establecer campafias
publicitarias orientadas a la
educacién sobre el uso y
beneficios de la billetera en
comercios y clientes.

- Presentar en todos los canales
del Banco publicidad sobre
billetera.

- Incluir opcién de registro para
no clientes.

- Implementar nuevas
funcionalidades deseadas por
los clientes.

Amenaza:

- Competencia con billetera
de igual o mejores
caracteristicas (3
competidores principales).
- Regulaciones restrictivas.
- Tecnologia cambiante a
corto plazo.

Estrategia FA:

- Implementar procesos
innovadores que permitan estar
a la vanguardia tecnologica
mundial.

- Presentar propuesta de
cambios normativos al ente de
control en base a mejorar los
procesos Y digitalizarlos.

Estrategia DA:

- Analizar a la competencia para
mejorar el servicio suministrado
actualmente.

3.1.3 Investigacién cualitativa

3.1.3.1 Lavoz del cliente
El primer paso para obtener la voz del cliente consistio en realizar
entrevistas a profundidad a un grupo de usuarios de la aplicacion. La
empresa mantiene una base de datos de todos los usuarios, de esta base

de datos se seleccionaron aleatoriamente 30 personas, a las cuales se les
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realizaron entrevistas individualmente para conocer sus experiencias en el
uso de la billetera digital, sus expectativas, las formas en como usan la
aplicacion, sus malas experiencias con la misma y como la empresa podra
generar valor para ellos. Todas las conclusiones que se sacaron de estas
entrevistas sirvieron como informacion inicial desde donde se disefidé una
encuesta a un grupo mas grande de usuarios y se pudo sacar conclusiones

generales de los usuarios de la billetera digital.

3.1.3.2 Herramienta “Personas”
Luego de realizar las entrevistas se utilizé la herramienta “Personas” para
identificar los arquetipos de los usuarios clientes de la aplicacion y realizar
una segmentacion de los mismos. En las figuras 3.1 y 3.2 se muestra los

resultados del andlisis de clientes con la herramienta “Personas”.



Segmento 1: Millenial soltero

“Gasto el dinero en mi mismo.
Me gusta darme mis gustos y
compartir mis experiencias”.

“Hago todo por celular. El celular
es mi vida".

Comportamientos

Le gusta diferenciarse y sentirse especial.

Es 100% digital y siempre tiene control de su dinero.
Organiza sus finanzas para el dia a dia, salidas,
esparcimiento, y ahorra para viajar.

Paga todo online o con tarjeta. Detesta el efectivo,
las monedas en el bolsillo, hacer colas en los cajeros
automaticos o visitar una sucursal del banco.

Si tuviera problemas financieros recurriria a sus
padres.

Personalidad
Introvertida Extrovertida
| |

Demandante Confiada
u

Ansiosa Paciente

u

Analitica Espontanea

[ |

Frustraciones

El efectivo le da inseguridad y

Muchos comercios sélo aceptan
efectivo y eso lo hace cambiar

sensacion de pérdida de control.

Necesidades y metas

Pasarla bien, viajar, compartir.

Seguir estudiando para ser mejor.

Compartir lo que sabe para
ayudar a los demas.

Apps

®

por una que acepte pago online
o tarjetas de débito o crédito.

Uber Glovo

amazon
S—_—

Figura 3.1 Herramienta “Personas” para el primer segmento.

Segmento 2: Casado con hijos y un crédito

“Pienso mucho en el futuro de
mi hija, y por eso ahorro”.

“Podria sobrevivir sin efectivo,
usando débito para compras
chicas y crédito para gastos

grandes”.

Comportamientos

de dinero en su billetera.

Frustraciones

Muchos negocios chicos no
cuentan con pago electrénico.
La falta de informacion de los
bancos le genera desconfianza.
Los cajeros automaticos le dan
inseguridad

Organiza gastos y ahorro a principio de mes y luego va
al cajero automético muchas veces para el dia a dia.

Sus gastos son pequefios y siempre cuenta con algo

Reparte efectivo a otros miembros de la familia.
Usa mucho las érdenes de pago.

Necesidades y metas

Le gustaria poder pagar todos
sus gastos con tarjeta.

Seria muy conveniente tener
todas sus cuentas de distintos
bancos en un sélo lugar.
Quiere emprender algo propio.

Personalidad

Introvertida Extrovertida
u

Demandante Confiada

| |

Ansiosa Paciente
u

Analitica Espontanea

u

Emprendedor

Apps

®@ 6 ©

Uber amazon
N—

Figura 3.2 Herramienta “Personas” para el segundo segmento.
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3.1.3.3 Resultados de la voz del cliente

A continuacién, se presentan los elementos que se obtuvieron como

resultado de la voz del cliente para cada uno de los segmentos analizados.

Segmento 1: Millenial soltero

E1l: Considera que todo pago deberia realizarse de forma digital o
con tarjetas, pero hay lugares que no aceptan el pago con la
aplicacion.

E2: Piensa que los restaurantes deberian aceptar varias tarjetas para
evitar recibir vueltos en monedas.

E3: Se reline con amigos en restaurantes y al momento de pagar la
cuenta se selecciona a un amigo encargado de hacer el pago, luego
los deméas se dividen la cuenta y se le transfiere el dinero al amigo
que pago, al realizar esta actividad considera que las transferencias
toman mucho tiempo. La aplicacion deberia tener una opcién para
transferir dinero de forma inmediata.

E4: No confia en salir de casa solo con la aplicacion porque hay
comercios pequefios que solo aceptan efectivo.

E5: Desea poder monitorear los consumos en sus cuentas por
seguridad.

E6: En alguin momento ha experimentado “falta de sistemas” en la
plataforma del banco por lo que no confia completamente en el

servicio.
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e E7: No le gusta usar la aplicacion en comercios donde le cobran

hasta un 10% de recargo.

Segmento 2: Casado con hijos y un crédito

e ES8: Le gusta la idea de no llevar efectivo sin embargo hay negocios
pequefios que no conocen ni aceptan la aplicacion.

e E9: Lleva un poco de dinero en su billetera fisica para repartir a su
familia, le toma mucho tiempo hacer transferencias.

e E10: Le molesta que algunos comercios quieran cobrarle un recargo
por usar un medio de pago electrénico.

e E11: Confia en los bancos, pero siente que una falla en un sistema
podria generarle un problema a la hora de realizar un pago.

e E12: Siente temor de algun fraude causado por el uso de la
aplicacion.

e E13: Quiere que la aplicacién sea “amigable” con el usuario.

3.1.3.4 Diagrama de afinidad
Los resultados obtenidos en la voz del cliente fueron analizados para
establecer relaciones entre ellos y cada elemento fue clasificado en un

diagrama de afinidad donde se establecieron requerimientos generales que
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buscan aliviar los “dolores” del cliente. El diagrama de afinidad construido

se muestra en la figura 3.3.

Para construir este diagrama, se analiz6 cada elemento de la voz del cliente
y se agruparon bajo un titulo que incluya a estos elementos seleccionados,
por ejemplo, los elementos E1, E2, E4 y E8 hablan del malestar que tiene
el cliente cuando no le aceptan un medio de pago diferente al efectivo en
un comercio, estos elementos fueron clasificados con el titulo “Buena

aceptacion de comercios como medio de pago”.

Diagrama de afinidad

Buena aceptacion Transferencia de
de comercios como . Dividir una cuenta Disponibilidad del

. . dinero de forma L . )

medio de pago: . . de formafacil entre servicio 24 horas:
agil a otras o

+ E1. ersonas: amigos:

. E2. P, . ES.

+ E4. . E9. « E3. < EN.

+ E8. )

Notificaciones de )

P " . . . Seguridad de
Uso arn_lgable con Sin costos extras: segu_ndad SMS e cuentas y tarjetas:
el usuario: Email:

+ E7.
. E13. . E10. . E5. LB
* E12. )

Figura 3.3 Diagrama de afinidad de los requerimientos del cliente.

3.1.4 Investigacion cuantitativa
Luego de haber realizado las entrevistas a profundidad a los usuarios
seleccionados y haber recolectado la informacion de forma cualitativa, se

consider6 la hipétesis de que el comportamiento de esta muestra puede ser
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una representacion confiable del comportamiento de la poblacion objeto de
estudio. Para validar esta hipoétesis se llevo a cabo una encuesta telefonica
a una muestra mas grande de usuarios para concluir mediante un analisis
estadistico si la hipétesis es verdadera. La informacion cualitativa
recolectada permitié enfocar las preguntas de la encuesta para que esta sea

mejor dirigida hacia la informacion que necesitaba la empresa.

3.1.4.1 Hipotesis de la Investigacion
La hipotesis de la investigacion fue: “Las caracteristicas de calidad
identificadas en la investigacion cualitativa, son de importancia para la

mayoria de usuarios de la billetera digital”.

La investigacion permitird responder a la hipoétesis planteada a través de un
tratamiento estadistico de datos, se describiran las caracteristicas de interés
de la poblacion objetivo de forma transversal para entender la percepcion

actual y expectativas del producto a mejorar.

3.1.4.2 Poblacion Objetivo
La poblacion objetivo de este estudio son todos los usuarios de la billetera
digital con estado activo o inactivo, es decir usuarios que han interactuado

con la aplicacién al menos una vez en la vida.
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3.1.4.3 Marco Muestral
El marco muestral para el presente estudio es la base de datos de usuarios

de la aplicacion que posee la empresa.

3.1.4.4 Tamafo de muestra
Para la presente investigacion se usara un muestreo aleatorio simple,
recolectando los datos a través de entrevistas telefénicas realizadas por el
“call center” de la empresa. El tamafio de la muestra (n) se calculara usando
la férmula correspondiente a proporciones para poblaciones finitas, ya que
se conoce el tamafio de la poblacién en estudio (todos los usuarios activos
e inactivos de la aplicacion), la férmula se describe a continuacién en la

ecuacion 3.1:

_ N*(Z,,)?*p*q
n= (N=1)+E2+(Z ;)2 *p*q (3.1)

Donde:

o “Zy2 es el percentil (1 —a/2) * 100 de la distribuciéon normal estandar.

e “p” es la proporcién de usuarios de la aplicacion en estado inactivo.
e “E” es el error maximo permitido para la estimacion de la proporcion.

e “N” es el tamafio de la poblacién.

[{P=t

e “Q’esiguala1-"p".
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Los valores de N, py g se los calcul6 directamente ya que la empresa posee
la base de datos de todos los usuarios de la aplicacion, estos valores se

calcularan usando los datos de la tabla 3.2.

Tabla 3.2 Proporcion de usuarios inactivos de la aplicacion.

Descripcién Total
Ca_ntld_ad d_e 1653
usuarios inactivos
Can_udad Qe 1370
usuarios activos
Cantidad total de
usuarios
3023

Luego se procede a calcular el tamafio de la muestra n con un nivel de

significancia (a) de 0.05 y un error (E) de 0.05, utilizando la ecuacién 3.1.

n = 3023*1,962+0,55%0,45
T (3023-1)%0,052+(1,96)2%0,55%0,45

= 338,29

Finalmente redondeamos el valor obtenido y se obtuvo un tamafio de

muestra de 339 personas.
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3.1.4.5 Instrumento de Captura de Datos

El elemento de captura de datos que se utiliz6 para la investigacion

cuantitativa fue un formulario disefiado para entrevistar a los usuarios de la

aplicacion (Ver anexo 1). El formulario se dividid en 2 secciones como se

detalla a continuacion:

Seccion 1 “Informacion general del mercado”, en esta seccion se
recopila informacion basica del mercado, por ejemplo, por qué medio
el usuario se enteré de la aplicacidén y si usa alguna otra aplicacion
similar de la competencia.

Seccion 2 “Proposiciones”, en esta seccion se evalla en una escala
continua entre 1 y 10 el grado de importancia de las caracteristicas
identificadas en la investigacion cualitativa. Esta seccidn consta de 8
proposiciones que permiten analizar en la muestra el nivel de
conformidad con lo identificado en la evaluacién cualitativa, por
ejemplo, para el titulo del diagrama de afinidad “Buena aceptaciéon
de comercios como medio de pago” se plantea la proposicion 1 “Es
importante que la aplicacién tenga una gran aceptacion de comercios

como medio de pago”.

3.1.4.6 Proceso de encuesta

El proceso de recoleccion de los datos para esta investigacion fue realizado

con la ayuda del area de Servicio al Cliente de la empresa, la seccion de
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Call Center realizo las entrevistas telefénicas a los usuarios y llenando una

matriz en Excel, esta informacion se muestra en el anexo 7.

3.1.4.7 Andlisis Estadistico de las Variables
En esta parte del capitulo se analizan las caracteristicas investigadas en las
339 personas que constituyen la muestra de los usuarios de la aplicacion.
Dicho analisis para las variables continuas (Proposiciones: Validacion de
caracteristicas de disefio) comprende el célculo de las medidas de
tendencia central, dispersion, asimetria y Curtosis con sus correspondientes
histogramas de frecuencias. Para las variables discretas (Informacion
general del mercado) se usaran histogramas de frecuencia. El software que

se utilizara para la elaboracién de los gréaficos y calculos es Minitab 17.

Seccion 1: Informacién general del mercado

Pregunta 1: ;,Como se enterd de esta aplicacion?

Los resultados de las frecuencias y porcentajes de la pregunta 1 estan
detallados en la tabla 3.3. Es importante notar que de la muestra tomada el
50,15% de los entrevistados dijeron que se enteraron de la aplicacién por
medio de redes sociales, lo cual brinda un claro indicativo de que el mercado

objetivo de este producto consume informacion de las redes sociales y
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pueden enfocarse las estrategias de publicidad en este medio. El

histograma de los resultados de la pregunta 1 se muestra en el anexo 8.

Tabla 3.3 Resultados de la pregunta 1.

Literal Frecuencia |Porcentaje
a) Amigo / conocido 43 12,68

b) Radio 4 1,18

c) Valla publicitaria 36 10,62

d) Correo electrénico 27 7,96

e) Redes sociales 170 50,15

f) Otros 59 17,40
Total 339 100

Pregunta 2: ¢ Actualmente usa otro servicio de billetera digital?

Los resultados de las frecuencias y porcentajes de la pregunta 2 estan
detallados en la tabla 3.4. Se observa en esta tabla que sélo el 12,68 % de
los usuarios utiliza también alguna otra aplicacion de billetera digital aparte
del producto de la empresa, lo cual es un indicativo de lo poco que se ha
desarrollado este tipo de producto en el mercado ecuatoriano y representa
una oportunidad para la empresa. El histograma de los resultados de la

pregunta 2 se muestra en el anexo 9.
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Tabla 3.4 Resultados de la pregunta 2

Literal Frecuencia |Porcentaje
a) Si 43 12,68

b) No 296 87,31
Total 339 100

Pregunta 3: Si la pregunta anterior fue positiva, ¢ Cual usa?

Del total de 43 entrevistados que usan algun otro aplicativo de billetera
digital el 27,90 % usan P. C, el 16,27 % usa B., el 11,62 % usan M. W. y el
44,18 % usan alguna otra aplicacion. De este Ultimo porcentaje de usuarios
que usan “otra” billetera digital se entiende que wusan productos
internacionales que estan fuera del mercado ecuatoriano y por lo tanto estan
fuera del alcance de este estudio. Los competidores locales seran de interés
para realizar un analisis competitivo mas adelante. El histograma de los

resultados de la pregunta 3 se muestra en el anexo 10.

Tabla 3.5 Resultados de la pregunta 3.

Literal Frecuencia |Porcentaje
a) B. 7 16,27

b) P.C 12 27,90

c) M. W. 5 11,62

d) Otras 19 44,18
Total 43 100
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Seccion 2: Validacion de caracteristicas de disefo

Proposicién 1: Es importante que la aplicacién tenga una gran aceptacion

de comercios como medio de pago.

Se puede observar en la figura 3.4 que la media para esta proposicion es
de 8,44 y la varianza es de 1,11. Sobre las calificaciones que los
entrevistados dieron a esta proposicion se puede concluir que su
distribucion es platicartica (Curtosis menor a 3) y sesgada a la izquierda
(coeficiente de asimetria menor a 0) lo que significa que la mayoria de los

datos se encuentran a la derecha de su media.

Informe de resumen de la proposicion 1

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

A-cuadrado 13,75
Valor p <0,005
Media 8,4425
Desv.Est. 1,0542
Varianza 11113
Asimetria -0,426750
Curtosis -0,254142
N 339
Minimo 6,0000
Ter cuartil 8,0000
7/ 1 Mediana 9,0000
3er cuartil 9,0000
Maximo 10,0000

,J7 N Intervalo de confianza de 95% para la media
7 8,3299 8,5551
Intervalo de confianza de 95% para la mediana

8,0000 9,0000

[ ] — Intervalo de confianza de 95% para la desviacién estndar
0,9804 1,1401

Intervalos de confianza de 95%

ea i
| N

e f ?
800 825 o 900

Figura 3.4 Resumen estadistico de las calificaciones de la proposicion 1.
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Proposicion 2: Es importante que la aplicacidon tenga una funcionalidad para

transferencia de dinero de forma agil entre amigos.

Se puede observar en la figura 3.5 que la media para esta proposicion es
de 8,45 y la varianza es de 1,08. Sobre las calificaciones que los
entrevistados dieron a esta proposicion se puede concluir que su
distribucion es platicurtica (Curtosis menor a 3) y sesgada a la izquierda
(coeficiente de asimetria menor a 0) lo que significa que la mayoria de los

datos se encuentran a la derecha de su media.

Informe de resumen de la proposicion 2

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

— A-cuadrado 12,59
Valor p <0,005
Media 8,4587
Desv.Est. 1,0837
Varianza 11743
Asimetria -0,326363
Curtosis -0,548159
N 339
Minimo 6,0000
Ter cuartil 8,0000
Mediana 9,0000
~ 3er cuartil 9,0000
Maximo 10,0000

Intervalo de confianza de 95% para la media
) =y i 8,3429 8,5745
Intervalo de confianza de 95% para la mediana

8,0000 9,0000

¥ Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar
1,0078 11720

Figura 3.5 Resumen estadistico de las calificaciones de la proposicion 2.
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Proposicidon 3: Es importante que la aplicacion tenga una funcionalidad para

dividir una cuenta entre amigos.

Se puede observar en la figura 3.6 que la media para esta proposicion es
de 7,19 y la varianza es de 1,14. Sobre las calificaciones que los
entrevistados dieron a esta proposicion se puede concluir que su
distribucion es platicurtica (Curtosis menor a 3) y sesgada a la izquierda
(coeficiente de asimetria menor a 0) lo que significa que la mayoria de los

datos se encuentran a la derecha de su media.

Informe de resumen de la proposicion 3

Prueba de normalidad de Anderson-Darling
A-cuadrado 19,03

Valor p <0,005
/\ Media 7,917
Desv.Est. 11442
i 1,3093
0,929822
0,216180
339
Minimo 6,0000
Ter cuartil 6,0000
Mediana 7,0000
3ercuartl 80000
Méximo 10,0000

Intervalo de confianza de 95% para la media
s . 7,0695 7,3140
Intervalo de confianza de 95% para la mediana

7,0000 7,0000

. Intervalo de confianza de 95% para la desviacién esténdar
1,0641 1,2375

Intervalos de confianza de 95%

Figura 3.6 Resumen estadistico de las calificaciones de la proposicion 3.
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Proposicion 4: Es importante que la aplicacion tenga disponibilidad del

servicio 24 horas.

Se puede observar en la figura 3.7 que la media para esta proposicion es
de 8,50 y la varianza es de 1,08. Sobre las calificaciones que los
entrevistados dieron a esta proposicion se puede concluir que su
distribucién es platicurtica (Curtosis menor a 3) y sesgada a la izquierda
(coeficiente de asimetria menor a 0) lo que significa que la mayoria de los

datos se encuentran a la derecha de su media.

Informe de resumen de la proposicion 4

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

A-cuadrado 12,96
Valor p <0,005
edia 8,5044
esv.Est. 10752
1,1560
-0,291662
-0,601457
339
Minimo 6,0000
Ter cuartil 8,0000
Mediana 9,0000
3er cuartil 9,0000
Maximo 10,0000

= Intervalo de confianza de 95% para la media
% ’ 3 . 5 8,3896 86193
Intervalo de confianza de 95% para la mediana

8,0000 9,0000

¥ —— Intervalo de confianza de 95% para la desviacién estandar
09999 11629

Intervalos de confianza de 95%

z
&
g

Figura 3.7 Resumen estadistico de las calificaciones de la proposicion 4.
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Proposicion 5: Es importante que la aplicacion tenga una interface amigable

con el usuario.

Se puede observar en la figura 3.8 que la media para esta proposicion es
de 7,59 y la varianza es de 1,07. Sobre las calificaciones que los
entrevistados dieron a esta proposicion se puede concluir que su
distribucion es platicurtica (Curtosis menor a 3) y sesgada a la izquierda
(coeficiente de asimetria menor a 0) lo que significa que la mayoria de los

datos se encuentran a la derecha de su media.

Informe de resumen de la proposicion 5

Prueba de normalidad de Anderson-Darling
A-cuadrado 12,64
Valor p <0,005

7,5947
1,0695

Media
Desv.Est.
\%

A

C

11438
0,146968
-0,049603
N 338
Minimo 5,0000
Ter cuartil 7,0000
Mediana 8,0000
3er cuartil 8,0000
Maximo 10,0000
Intervalo de confianza de 95% para la media

7,4802 7,7091

Intervalo de confianza de 95% para la mediana
7,0000 8,0000

* —— ¥ Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar

0,9945 11568

Intervalos de confianza de 95%

et R

z
&
g

Figura 3.8 Resumen estadistico de las calificaciones de la proposicion 5.

Proposicidon 6: Es importante que la aplicacion tenga cero costos extras.

Se puede observar en la figura 3.9 que la media para esta proposicion es
de 8,52 y la varianza es de 1,106. Sobre las calificaciones que los

entrevistados dieron a esta proposicion se puede concluir que su
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distribucion es platicartica (Curtosis menor a 3) y sesgada a la izquierda
(coeficiente de asimetria menor a 0) lo que significa que la mayoria de los

datos se encuentran a la derecha de su media.

Informe de resumen de la proposicion 6

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

- A-cuadrado 13,56
m Valor p <0,005

Media 8,5163
1,0295
1,0598

-0,374301

Curtosis -0,083749

N 338

Minimo 5,0000

Ter cuartil 8,0000
Mediana 9,0000
1 3er cuartil 9,0000
Maximo 10,0000
Intervalo de confianza de 95% para la media
B o A &0 %

8,4061 8,6264
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
8,0000 9,0000

* * —a—— Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar

0,9573 11135

z
&
g

Figura 3.9 Resumen estadistico de las calificaciones de la proposicion 6.

Proposicién 7: Es importante que la aplicacién tenga notificaciones de

seguridad SMS e Email.

Se puede observar en la figura 3.10 que la media para esta proposicion es
de 7,37 y la varianza es de 1,3. Sobre las calificaciones que los
entrevistados dieron a esta proposicion se puede concluir que su
distribucion es platicurtica (Curtosis menor a 3) y sesgada a la izquierda
(coeficiente de asimetria menor a 0) lo que significa que la mayoria de los

datos se encuentran a la derecha de su media.
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Informe de resumen de la proposicion 7

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

A-cuadrado 17,14
Valor p <0,005
Media 7,3698
Desv.Est. 12923
Varianza 1,6699
Asimetria 0,746288
Curtosis -0,359320
N 338
Minimo 5,0000
Ter cuartil 6,0000
Mediana 7,0000
3er cuartil 8,0000
Maximo 10,0000

Intervalo de confianza de 95% para la media
. 5 5 o 7.2316 7,5081
Intervalo de confianza de 95% para la mediana

7,0000 7,0000

— T Intervalo de confianza de 95% para la desviacién esténdar
1,2016 1,3978

Intervalos de confianza de 95%

et [ —

Figura 3.10 Resumen estadistico de las calificaciones de la proposicion 7.

Proposicidon 8: Es importante que la aplicacion tenga buena seguridad de

cuentas y tarjetas.

Se puede observar en la figura 3.11 que la media para esta proposicion es
de 7,74 y la varianza es de 1,15. Sobre las calificaciones que los
entrevistados dieron a esta proposicion se puede concluir que su
distribucion es platicartica (Curtosis menor a 3) y sesgada a la izquierda
(coeficiente de asimetria menor a 0) lo que significa que la mayoria de los

datos se encuentran a la derecha de su media.



Informe de resumen de la proposicion 8

Prueba de normalidad de Anderson-Darling
A-cuadrado

Valor p

Media
Desv.Est.
Varianza
Asimetria
Curtosis
N
Minimo
Ter cuartil
Mediana
3er cuartil
Maximo

Intervalo de confianza de 95% para

7,6148

Intervalo de confianza de 95% para la mediana

8,0000

* — ! Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar

1,0678

O P

11,31
<0,005

7,7375
11482
13184

-0,121648
-0,216528

339

5,0000
7,0000
8,0000
8,0000
10,0000

7,8601

8,0000

12419

5

media
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Figura 3.11 Resumen estadistico de las calificaciones de la proposicion 8.

3.1.4.8 Prueba de hipétesis para la media

Para confirmar o descartar la importancia de cada caracteristica

investigada, se realiz6 una prueba de hipétesis para la media de cada

proposicibn y se establecerd como criterio de aceptacion para cada

proposicién que la media sea mayor a 7 en la escala de importancia

propuesta (1 al 10). Para la prueba de hipétesis se utilizé la prueba Z ya que

se cumple el supuesto de un tamafo de muestra mayor o igual a 30 y se

considero la desviacion estandar de la muestra como un estimador de la

desviacion estandar de la poblacion. La hipétesis alterna y la hipotesis nula

se muestran a continuacion:
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Ho: La media de la importancia dada a la proposicion es igual a 7.

Vs

Hi: La media de la importancia dada a la proposicion mayor a 7.

Los valores P para la prueba de hipoétesis planteada para cada proposicion

se detalla en la tabla 3.6.

Tabla 3.6 Resumen de datos de las pruebas de hipétesis.

Desviacion
Variable Media estandar Valor P
Proposicién 1 8.44 1.05 0
Proposicién 2 8.45 1.08 0
Proposicién 3 7.19 1.14 0.001
Proposicién 4 8.5 1.07 0
Proposicién 5 7.59 1.06 0.02
Proposicién 6 8.51 1.02 0.001
Proposicién 7 7.36 1.29 0
Proposicién 8 7.73 1.14 0

Con 95% de confianza y en base a los valores P obtenidos, se concluye que
se rechaza en todos los casos la hipotesis nula. Entonces en promedio para
todas las proposiciones se concluye que los usuarios estan de acuerdo con

las proposiciones planteadas.
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3.2Definir
En la etapa de definicion, se usara la herramienta QFD (Despliegue de la
funcién de calidad) para determinar los requerimientos técnicos que seran

desplegados.

3.2.1 Requerimientos de clientes (Qué)

Utilizando la informacion obtenida en la investigacion realizada, se
priorizaron los requerimientos de los clientes en base a la calificacion de
importancia recibida por cada uno de ellos. En la tabla 3.7 se presenta la

informacion ordenada segun las prioridades identificadas.

Tabla 3.7 Lista de requerimientos de clientes.

Que’s
Buena aceptacion de comercios como medio de pago.
Transferencia de dinero de forma agil a otras personas.
Dividir una cuenta entre amigos.
Disponibilidad del servicio 24 horas.
Aplicacion "amigable" con el usuario.
Sin costos extras.
Notificaciones de seguridad SMS e Email.
Seguridad de cuentas y tarjetas.

3.2.2 Requerimientos de disefio (C6mo)
Para identificar los requerimientos de disefio se elaboré una matriz en la
gue para cada requerimiento de clientes identificado en la investigacion se

establece una posible solucion de disefio propuesta por un grupo de
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especialistas de distintas areas de la empresa, que permita al producto

cumplir con las expectativas del cliente. En la tabla 3.8 se presenta la matriz

elaborada:
Tabla 3.8 Requerimientos de disefio.
Que ‘s Cémo ‘s
Buena aceptacion de comercios como Mantener un % bajo de comisiones que se
medio de pago. cobran a los comercios.
Transferencia de dinero de forma agil a Usar un mecanismo de transferencia
otras personas. rapida de datos.
Implementar una funcionalidad para
Dividir una cuenta entre amigos. recolectar dinero de forma rapida de varios
usuarios

Disponer de servidores externos con

servicio de 24 horas.

Validar el disefio del "frontface" con
especialista de experiencia de usuario
Disefiar un modelo de negocio que no

impligue costos extras a usuarios.
Utilizar un servicio web de notificaciones de
seguridad

Implementar un sistema en linea de

encriptacion de datos de cuentas y tarjetas.

Disponibilidad del servicio 24 horas.

Aplicacion "amigable" con el usuario.

Sin costos extras.

Notificaciones de seguridad SMS e Email.

Seguridad de cuentas y tarjetas.

3.2.3 Matriz de relaciones

Luego de haber identificado los requerimientos de clientes y de disefio, se
elabord la matriz de relaciones, para esto se evalu6 cada requerimiento del
cliente con cada requerimiento de disefio, esta evaluacion se basé en un
consenso donde participaron personal de las areas de negocio, tecnologia,
seguridad bancaria y procesos. En la tabla 3.9 se presenta la matriz

elaborada:
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Tabla 3.9 Matriz de relaciones

owlg :g# Jopiadwo)

qn|o Aed :g# Jopnadwod
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[enbip eia19||iq vlISANN

‘sejalie) A seyuana ap sorep ap
ugI9e1dIIoUS Bp BAUJ| US BWSISIS UN Jejuawaldw|

pepunbas
P S8UOIJBINII0U BP gaMm OI2IAISS un Iezijin

'solensn e selixa S0}sod
anbyidwi ou anb oi1o06au ap ojgpow un Jeuasiq

olensn ap elouaadxa ap
elsife1oadsa U0 ,89841U0ly, [8p OUSSIP |8 JeplfeA

‘seioy
2 9p OIDIAIS U0D SOUIIXd SAIOPIAISS ap Jauodsiq

sopensn soleA ap epidel ewioy ap osauIp
J1e109|09a1 eled pepijeuolouny eun Jejuswaduw|

‘sojep
ap epidel BloUBIB)SURI} B OWSIUBIBW UN Jesn

O

'S0I2JaWO02 SO| ®
ueIgod 8S anb sauoIsIWo9 ap ofeq 9, un Jdualue

S021U29}
sojuaiwyanbay

Requerimientos del
cliente

Buena aceptacién de comercios como

medio de pago.

Transferencia de dinero de forma agil a

otras personas.

Dividir una cuenta entre amigos.

Disponibilidad del senicio 24 horas.

Aplicacion "amigable" con el usuario.

Sin costos extras.

Notificaciones de seguridad SMS e Email.

Seguridad de cuentas y tarjetas.

Las ponderaciones usadas para estimar las correlaciones se detallan en la

tabla 3.10.

Tabla 3.10 Ponderaciones para la matriz de correlaciones.

Relaciones

ol o>
<
S|l 7| =
8| 8|2
Q| ©
UdD
= | o
=
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3.2.4 Objetivos del disefio (Cuanto)

Los objetivos del disefio son medidas para cuantificar los requerimientos de

disefio, cada uno de estos fue analizado detenidamente por el equipo de

expertos conformado por las distintas areas de la empresa y se colocaron

los valores objetivos en la tabla 3.11.

Tabla 3.11 Objetivos del disefo.

‘sejaliel A sejuand ap sojep ap
uogioe1diuoua ap eau)| us ewalsIs un Jeyuswsaldw|
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ouensn ap elouauadxa ap
eISI[e1oadsa U0D ,90841U0l), [9P OUSSIP [ JeplfeA

‘seloy
2 3p OIDIAISS UOD SOUI3]IXS SaIOPIAISS ap Jauodsig

"eJp [e seloy vz

souensn soueA ap epidel ewlo) ap olauIp
JIe1oaj09al eled pepipeuoiouny eun sejuawaiduw|

"sorep
ap epidel BIoUBIB SURI] 8P OWSIUBISW Un Jesn

"SO12J3WO0J SO| B
ueIqod s anb SauUoISIWOI 8p ofeq 9, un JsudIUBN
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&+

S02IU29}
sojuaiwenbay

Requerimientos del
cliente

Objetivo
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3.2.5 Andlisis competitivo

En este punto se realiz6 una comparacion de los requerimientos de los
clientes y de los requerimientos técnicos con productos de la competencia,
para ellos se elaboran 2 tablas para cada caso. Gracias a este analisis se
pudieron determinar los puntos fuertes y débiles del producto ante la
competencia, cada caracteristica se evalu6 en una escala ordinal de 1 a 5
donde 1 es el valor de menor importancia y 5 es el valor de mayor

importancia. A continuacion, se presentan ambas tablas.
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Tabla 3.12 Evaluacién competitiva de cliente.

Nuestra billetera digital

Competidor #1: M. W.
Competidor #2: P. C
Competidor #3: B.

Buena aceptacion de comercios como
medio de pago.

|_\
H
[
)

Transferencia de dinero de forma &gil a
otras personas.

Dividir una cuenta entre amigos. 0 0 0 0
Disponibilidad del senicio 24 horas. 5 5 5 5
Aplicacion "amigable" con el usuario. 4 4 5 4
Sin costos extras. 5 5 5 5

Notificaciones de seguridad SMS e Email. 5 5 5 5

Seguridad de cuentas vy tarjetas. 5 5 5 5

En base a la informacion recolectada de los clientes por medio de las
entrevistas se construyd la tabla 3.12, donde se muestra la evaluacion
competitiva del cliente, en esta tabla se evidencia como punto fuerte que el
cliente considera que el producto ofrecido tiene buena disponibilidad las 24

horas del dia, sin costos extras, notificaciones de seguridad y buena
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seguridad de cuentas y tarjetas. Como oportunidades de mejora el cliente
considera que la aplicacion tiene mala aceptacion en comercios como forma
de pago, no permite hacer transferencias de forma agil ni dividir cuentas

entre amigos.

Tabla 3.13 Evaluacién competitiva de requerimientos técnicos.

Mantener un % bajo de comisiones que se cobran
a los comercios.
Usar un mecanismo de transferencia rapida de
datos.

Implementar una funcionalidad para recolectar
dinero de forma rapida de varios usuarios
Disponer de servidores externos con servicio de 24
horas
Validar el disefio del "frontface" con especialista
de experiencia de usuario
Disefar un modelo de negocio que no implique
costos extras a usuarios.

Utilizar un servicio web de notificaciones de
seguridad
Implementar un sistema en linea de encriptaciéon
de datos de cuentas y tarjetas

Nuestra billetera digital

Competidor #1: M. W.

Competidor #2: P. C

alo|lo|o
aflnv|iw|lo
olo|lo|o
aflo|o|o
EN N N S
Pl
oflo|lo|o
alo|lo|o

Competidor #3: B.

La evaluacién competitiva de requerimientos técnicos que se muestra en la
figura 3.13 se construyd con la participacién del area de desarrollo de
software de la empresa, como puntos fuertes se obtuvo que la empresa
mantiene bajas comisiones para sus servicios, dispone de servidores

confiables las 24 horas del dia, tiene un buen sistema de notificaciones de
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seguridad y un sistema de encriptacion para transferir datos de cuentas y
tarjetas. Como oportunidades de mejora se identifico la necesidad de tener
un sistema de transferencia rapida de datos, una funcionalidad para
recolectar dinero de varios usuarios de forma agil y tener un modelo de

negocios que no involucre costos extra para los usuarios.

3.2.6 Matriz de Correlacion

En esta etapa se relacionan los requerimientos de disefio entre si, para esto
se establece si las relaciones son positivas, negativas o si no tienen
correlacién como se detalla en la tabla 3.14. Se analizan los requerimientos
de disefio en pares considerando la influencia que cada uno de ellos ejerce

en el sistema. La matriz de correlaciéon se muestra en la tabla 3.15.

Tabla 3.14 Criterios de correlacion.

Correlacién

Positiva +

Negativa -

Sin correlacién
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Tabla 3.15 Matriz de correlacion.
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3.2.7 Importancia técnica relativa

Para calcular la importancia técnica relativa de los requerimientos técnicos,

primero se obtiene la importancia técnica absoluta, esta ultima se calcula

sumando por columna los productos de las ponderaciones otorgadas a cada



51

requerimiento de clientes por el valor de la relacién que posee, a este valor
de la relacién se le asignara un valor que servira para cuantificar la relacion
y luego calcular la importancia técnica relativa de cada requerimiento
técnico, en la tabla 3.16 se muestran los valores asignados a estas

relaciones.

Tabla 3.16 Valores de las relaciones.

Relaciones Valor
entre RCy Simbolo numeérico
RT asignado
Fuerte [ ]
9
Moderada @)
3
Débil YV
1
Sin relacion
0

Luego de calcular las importancias técnicas absolutas, se calcula la
importancia técnica relativa dividiendo los valores obtenidos para la suma
de todos los valores, obteniendo el porcentaje de contribucién de cada
requerimiento técnico a la calidad del producto, luego se priorizan estos
requerimientos desde el mayor hasta el menor porcentaje y estas
caracteristicas seran desplegadas en ese orden de importancia. Los

resultados se muestran en la tabla 3.17.
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Tabla 3.17 Importancia técnica relativa.

= § c
(%) E [) — o fg [¢}) Ne)
e S © 8 o 2 = @ S
S o © o 9 © g © o]
8 0 o o 22 (e 5 = 0 B
g Q @ = o g |8 @ £ Q ‘=
= C (7] NG o 5 > o i g 5
T 9 [ = 0| g 7 o 9 S o
>S9 =} © < - * O 4 c . o [
o = =3 ' S g | 2 c= | o2 |8 o @
o] » c @S O S (SIS 328 [ 2 T =
o o . @ == | o °c2 T8 |5 o &
E-BE B> |8 w3 |23z |8 g >
oo |2 So |2 S | Q95| T |[= 9
Qo o . l=8 | € S5 | © s ©
EQ (B gy | @ I R = o>® |5 | €8
cE|lvo |58 |gc|E®8 |2y | |25
oo |lowg |22 55 S o C © SR I I
2% |°3 |28 |,S|F5|85 |38 |€Eo
S g ] S5 = o T = dloo |2
oL | E S8 |05 s8 2458 0 o
T c |.Q S E | > [T > )
8 = c = = o T = o
< 35 O b e O o n [} c =
X o = = o) [T g O n S5 ®©
< @ S o (¢ ©0 S o | ¢ 5
5 £ ET | o ° 5 =] 8o
oo | o — = c o
5 c 5 ey o 5 < Q
c 3 v C GC) T et N g
[J] T ko] ° ] = Q@
IS N IS 2 = K0 o) =3
[} ) = 0 > a] £
= [a) =
Importancia técnica absoluta| 171 393 180 243 81 180 162 162
Importancia técnica relativa| 11% | 25% | 11% | 15% 5% 11% | 10% | 10%

Grafico de importancia técnica relativa

Prioridad de mejora 3 1 4 2 8 5 6 7

3.2.8 Caracteristicas a ser desplegadas

En base a la priorizacion realizada de los requerimientos técnicos, la
primera caracteristica a ser desplegada es “Usar un mecanismo de
transferencia rapida de datos” con una importancia técnica relativa del 25
%, luego se prioriza “Disponer de servidores externos con servicio de 24

horas” con un 15% de importancia técnica relativa, “mantener un % bajo de
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comisiones que se cobran a los comercios” e “implementar una
funcionalidad para recolectar dinero de forma rapida de varios usuarios”
ambas con un 11 % de importancia técnica relativa. Luego quedan “Utilizar
un servicio web de notificaciones de seguridad” e “Implementar un sistema
en linea de encriptacion de datos de cuentas y tarjetas” ambas con 10 % de
importancia técnica relativa, y finalmente “Validar el disefio del "frontface"
con especialista de experiencia de usuario” con un 5 % de importancia

técnica relativa.

3.3ldear
3.3.1 Lluvia de Ideas
Una vez identificados los requisitos de los clientes y los requerimientos
técnicos de las soluciones, se realiz6 un ejercicio libre de “Lluvia de ideas”

para darle la forma a la solucién que se presentara a los clientes.
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Figura 3.12 Lluvia de ideas

Se agruparon las ideas presentadas por los miembros del equipo, y estas

se las detalla a continuacion:

Utilizacién de codigos QR

¢ l|dentificar dispositivos mediante el uso del nimero telefénico

e Recolectar dinero de otros dispositivos para agilizar pagos en
comercios

e Disponer de un circuito cerrado de cobro para evitar el pago de
comisiones

e Conectar la billetera digital con aplicativo POS Virtual para aumentar
el niumero de comercios enrolados.

e Todos los procesos deben contar con un sistema de encriptacion de

datos.

3.3.2 Crazy8
Se utilizé la herramienta “Crazy8” para desafiar a los miembros del equipo
a esbozar ocho ideas distintas de solucion en ocho minutos. El objetivo es
ir mas alla de su primera idea, con frecuencia la menos innovadora, y
generar una amplia variedad de soluciones que se podran analizar para

seleccionar la mejor y ampliarla mas adelante.
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Figura 3.13 Crazy8

3.3.3 Storyboard
Luego de revisar las soluciones generadas con la herramienta Crazy8, se
seleccion6 una y se utilizé la herramienta “Storyboard”, que es otra
herramienta que consiste en graficar una secuencia de imagenes

secuenciales que desarrollan una historia de la solucién analizada.
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Figura 3.14 Storyboard
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Estas ideas en dibujos iniciales fueron los primeros esbozos de las
soluciones, todas estas ideas estuvieron basadas en transacciones rapidas
mediante el uso del celular y estas soluciones fueron analizadas

posteriormente a profundidad.

3.4Prototipo
3.4.1 Modelo de negocios propuesto
Para disefar el modelo de negocio que se utilizé para desarrollar el producto
y que servira para comprender la forma en como la empresa ganara dinero
a través del mismo, se utilizd la herramienta “Lienzo del modelo de

negocio”™, donde se determind que la empresa ganara dinero por una
comisién que cobrara a los comercios, por la captacién de recursos al evitar
que los usuarios realicen retiros de dinero y por el ahorro de la comisién que

antes se pagaba a la red de conexién (switch). En la tabla 3.18 se detalla el

“Lienzo del modelo de negocios”.



Tabla 3.18 Lienzo del modelo de negocios.
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Socios clave

Actividades clave

Propuesta de valor

Relaciones con clientes

Segmentos de cliente

1) Comercios.

2) Desarrollador de
software.

3) Superintendencia de
Bancos.

4) Banca de empresas.
5) Asesoria Juridica.

6) Unidad de
cumplimiento.

7) Seguridad Bancaria.
8) Riesgos.

9) Medios de Pago.

10) Medios tecnoldgicos

1) Aprobacién por parte de
la Superintendencia de
bancos.

2) Desarrollo de nuevas
funcionalidades.

3) Acuerdos de servicio
con comercios.

4) Integracion con APP de
cobros.

5) Mercadeo de nuevas
funcionalidades.

Recursos clave

1) Personal de desarrollo.
2) Infraestructura
tecnolégica.

3) Datos de comercios.

1) Nueva funcionalidad
para hacer pagos de
manera agil (QR).

2) Nueva funcionalidad
para transferir dinero de
manera agil (QR).

3) Nueva funcionalidad
para facilitar los pagos
grupales.

4) Mayor seguridad ya que
no carga tarjetas fisicas.
5) Aplicacién amigable.
6) Registro sencillo.

1) Seguimiento a
comercios por el
departamento de Medios
de pago.

2) Call center 24/7 (casos
de emergencia).

3) Autoservicio.

Canales

1) App del Banco (Wallet).

2) Fuerza de ventas de
Medios de Pago.

3) Funcionarios de Banca
de Personas.

4) Redes sociales.

5) Movilmatico.

6) Intermatico.

7) ATM.

8) Pagina Web.

1) Clientes de la billetera.
2) No clientes de la
billetera

3) No clientes del banco.

Estructura de costos

Flujo de ingresos

1) Desarrollo tecnolégico.
2) Costo por envio de SMS.
3) Publicidad.

conexion).

1) Comisién de comercios.
2) Captacion por no salida de recursos.
3) Comision por transaccion (que antes se pagaba a la Red de

3.4.3 Prototipo de las mejoras

Soluciéon complementaria: Funcionalidad de “Cobro con cédigo QR”

para comercios en la aplicacion “POS digital”.

Como solucion complementaria para que los comercios interactien con los

clientes, se requiere el desarrollo de una nueva funcionalidad en una

aplicacion complementaria que permita a los comercios realizar cobros a los

clientes por medio de la utilizacion de coédigos QR dinamicos, a esta

aplicacion complementaria la llamaremos “POS digital”. Esta opcion tendra

las pantallas y botones que se muestran mas adelante. Al presionar el botén

“Cobrar con QR” en la pantalla principal aparecera una pantalla que

solicitara que se ingrese el monto de la transaccion y el concepto de la

misma, como se indica en la figura 3.15.
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< Cobrar con QR

1 2 3
4 5 6
7 8 9

0 @

Figura 3.15 Pantalla principal de cobros con QR

Al presionar el boton “Continuar”, el aplicativo mostrara un cédigo QR
dinamico como se indica en la figura 3.16, que identifique la transaccion
ingresada por el comercio, y posteriormente este cédigo serd escaneado

por el cliente.

Cabrar con QR

S 845

Bolén y café

Figura 3.16 Pantalla de c6digo QR Comercio.
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Solucién 1: Funcionalidad “Pago QR” en la aplicacion de billetera

digital.

La funcionalidad “Pago QR” permitira realizar pagos en los comercios por
medio de la utilizacion de los cédigos QR generados en la aplicacion de
“POS digital”. El diagrama de flujo de esta funcionalidad se muestra en los
anexos 11 y 12, el proceso, las pantallas y botones se muestran a
continuacion. Al presionar el botén “Pagar con QR” en el menu de pagos,
se activara una opcién que permita escanear el codigo presentado por el

comercio como se muestra en la figura 3.17.

< Pagar con QR

Figura 3.17 Pantalla de c6digo de pago QR.

Una vez que la billetera lea el codigo escaneado, mostrara en la aplicacion
la pantalla que se detalla en la figura 3.18, donde se detallan los datos de
la transaccién que corresponden al cédigo escaneado y la informacion de

tarjeta y/o cuentas registradas por el cliente. De la siguiente manera:
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Pagar con QR

Café Bom

$ 845

Pagando con.

Dividir cuenta entre amigos

Figura 3.18 Pantalla de pago QR.

En esta pantalla se podréa elegir la tarjeta o cuenta desde la que el usuario
desea realizar la transaccion. En esta pantalla si se selecciona una cuenta
o tarjeta y el boton “Pagar”, se validara el cupo o saldo disponible (segun
sea tarjeta o cuenta) y si se pasa esta validacion, se procesara la
transaccion, se notificara la transaccidon exitosa al correo electrénico y se

mostrara la pantalla de la figura 3.19.

jListo! Le pagaste

$ 845

a Café Bom

Nemero de Operacion

123456789

Finalizar

Figura 3.19 Pantalla de pago QR.
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Si no se pasa esta validacion, entonces no se procesa la transaccion, se
mostrard un mensaje de transaccion fallida en la aplicacion como se
muestra en la figura 3.20 y se notificara por correo electrénico la transaccion

fallida.

Transaccion fallida

Lo sentimos.
No se pudo procesar su
transaccion

Figura 3.20 Pantalla de transaccion fallida.

Soluciéon 2: Funcionalidad “Solicitar dinero” en la aplicacion de

billetera digital.

En la aplicacion prototipo se colocd una nueva opcién “solicitar dinero”. El
diagrama de flujo de esta solucion se muestra en el anexo 12, y las pantallas
de la misma se detallan a continuacion. La pantalla del usuario que solicita
el envio de dinero le permitira solicitar dinero de forma digital a otros
usuarios de la billetera, como se muestra en la figura 3.21. En esta nueva
opcion, la aplicacibn mostrara una pantalla donde el cliente podra elegir

desde su lista de contactos telefénicos, a quien va a solicitar dinero. La
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aplicacion debera validar que los contactos telefénicos seleccionados sean

usuarios de la billetera y solo permitira seleccionar a usuarios de la misma.

< Solicitar dinero

:‘? Harry Garcia v
v

oJ +5491134587444

Andy Freire v
o) +5491134587444

@  Peter Gandolfo v
oJ +5491134587444

Martin Cejas
o/ +5491134587444
Continuar

Figura 3.21 Pantalla de seleccion de usuarios.

Al presionar el boton “Continuar”, se mostrara la pantalla que se muestra en
la figura 3.22, en esta pantalla es donde se colocaran las cantidades de

dinero que se solicitan.



Solicitar dinero Solicitar dinero

Ingrese el monto que solicitara a cada contacto:  |hgrese el monto que solicitara a cada contacto:

Harry Garcia Harry Garcia
3 oJ +5491134587444 ¢ o +5491134587444
Andy Freire Andy Freire
oJ +5491134587444 oJ +5491134587444
g o
oJ +5491134587444

1 2 3

ABC DEF

4 5 6

GHI JKL MNO

7 8 9

i

Figura 3.22 Pantalla de ingreso de monto para solicitudes.

Al ingresar las cantidades y presionar el boton “continuar”, se mostrara la
pantalla 3.23. Al presionar el boton “Confirmar” en esta pantalla la

aplicacion solicitara a todos los contactos por mensaje Push la aprobacion

de la transacciéon de envio de dinero.

Solicitar dinero

Solicitaste dineroa 3
contactos

Solicitado a: 3 contactos v

Figura 3.23 Pantalla de confirmacion de envio de solicitudes de dinero.

63



64

Luego la app notificara las transacciones exitosas y fallidas de la siguiente

manera (un solo mensaje):

Solicitar dinero

Solo se pudieron procesar 2
transacciones y se registrd
1 transaccion fallida

Harry Garcia

3 o +5491134587444
Andy Freire
o +5491134587444

@  Peter Gandolfo
o +5491134587444

Figura 3.24 Pantalla de confirmacién de aceptacion de solicitudes.

Al presionar el boton “Aceptar” de la pantalla 3.25 el proceso termina.

La pantalla de la notificacion a los contactos que reciben la solicitud de

envio de dinero sera la que se muestra en la figura 3.25.
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Enviar dinero

Su contacto Juan Pérez ha
solicitado un envio de dinero
por un valor de $ 25

Pagando con

Figura 3.25 Pantalla principal de receptores.

El usuario que recibe la solicitud, tendré la opcion de elegir la cuenta desde
donde desea hacer el envio. Luego puede confirmar o rechazar la
transaccion. Al presionar el botén “Confirmar” se validara el cupo o saldo
disponible (segun sea tarjeta o cuenta, ya que aplica para ambos casos) de
todos los contactos a los que se realizé la solicitud y si se pasa esta
validacion, se procesara la transaccion, se notificara la transaccion exitosa
al correo electrénico y se mostrard un mensaje de transaccion exitosa en la

aplicacion.

Para tarjeta de crédito la transaccion sera registrada como un consumo y el
monto maximo depende del cupo de la tarjeta. Para cuentas la transaccién
es un débito y los montos maximos seran los mismos gue actualmente se

manejan en otros canales.
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€Y

jListo! Enviaste

$ 845

A Juan Pérez

Numero de Operacion:

123456789

Finalizar

Figura 3.26 Pantalla de confirmacién de envio de dinero.

Si alguno de los contactos no pasa la validacion, se procesaran las
transacciones que si pasaron las validaciones y se notificara que hubo
usuarios que no pasaron las validaciones. Si todos los contactos pasan la

validacion se indicara que se procesaron todas las transacciones.

Solucién 3: Funcionalidad “enviar dinero” en la aplicacion de billetera

digital.

Esta funcionalidad permitird enviar dinero a otra persona de forma digital
entre usuarios de la aplicacion y su diagrama de flujo de procesos se

muestra en el anexo 14 y el proceso se explica a continuacion.
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Emisor:

La persona que realiza el envio (emisor) ingresa a esta funcionalidad se

ingresara mediante un boton “Enviar dinero” de la pantalla principal.

Al presionar el boton “Enviar dinero” aparecera una pantalla donde se
solicitara que se seleccione la cuenta desde la cual se realizara la
transferencia y se mostrara una lista desplegable con los nimeros de
cuenta truncados como se indica en la figura 3.27 y en caso de no tener
cuentas se deberd mostrar un mensaje: usted no tiene cuentas para realizar

esta operacion.

Enviar dinero

Selecciones la cuenta
desde donde realizara la

Cuenta: Seleccione cuenta v

Figura 3.27 Pantalla de seleccion de cuenta de envio.

Una vez se seleccione la cuenta y se presione el botén “Continuar”, la
aplicacion solicitara que se ingrese el monto de la transaccion y el concepto

de la misma como se indica en la imagen 3.28.
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Enviar dinero

Importe

En concepto de

Continuar

! 2 S
a 2 o
. 8 e

0 Q)

Figura 3.28 Pantalla de ingreso de datos de envio.

Al ingresar la informacion solicitada y presionar el boton “Continuar”, la
aplicacion solicitara que se indique si se desea transferir por Contactos o

por Codigo QR como se muestra en la figura 3.29.

Enviar dinero

Seleccione la forma como
desea realizar la
transaccion.

Cédigo QR

Figura 3.29 Pantalla de seleccién de forma de transferencia.
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En esta pantalla se podra seleccionar los botones “Cdédigo QR” o
“Contactos”. Si selecciona “Cédigo QR” la aplicacion genera un codigo QR
dindmico que luego sera escaneado por la persona que recibira el dinero,

como se indica en la figura 3.30.

Enviar dinero

Figura 3.30 Pantalla de c6digo QR para envio de dinero.

Luego, el usuario seleccionard la cuenta desde donde realizara la
transferencia. El banco realizara la validacién de fondos, si se pasa esta
validacion la aplicacion solicita al usuario receptor del dinero, seleccionar la
cuenta en la que se acreditara el dinero (lista de cuentas disponibles por el

usuario).

La imagen de la pantalla del receptor del dinero se muestra en la figura 3.31:
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Enviar dinero

Su contacto Juan Piguave desea
enviarle una transferencia de
$2,00

Seleccione la cuenta de destino
Cuenta: Seleccione cuenta v

Rechazar

Figura 3.31 Pantalla de aceptacién de recepcion.

Al presionar el botén “Continuar”, el banco procesa la transaccion. Si la
transaccion fue exitosa, se muestran mensajes de transaccion exitosa en la
aplicacién para el emisor y para el receptor del envio, como se muestran en
las figuras 3.32 y 3.33, y se envia notificacion por correo electrénico. En
caso de que no se pasoé la validacion se muestra mensaje de transaccion

fallida.

En la pantalla 3.43 se muestra la notificacion del emisor del envio de dinero:
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(%

jListo! Enviaste

$ 845

A Juan Pérez

Numero de Operacion:
123456789

Figura 3.32 Pantalla de confirmacién de envio.

En la figura 3.44 se muestra la notificacion del receptor del envio de dinero:

o

voyd
jListo! Recibiste

845

de Pepito de los Palotes

Numero de Operacion
123456789

Finalizar

Figura 3.33 Pantalla de confirmacién de recepcién de envio.

Si en la pantalla de seleccion de la forma de transferencia el cliente
selecciona la opcion “Contactos”, entonces la aplicaciéon extrae la lista de

contactos del teléfono celular del usuario y muestra una pantalla con la
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lista de contactos como se muestra en la figura 3.34, donde el cliente

puede seleccionar a qué contacto le va a realizar el envio de dinero.

Enviar dinero

Q, Buscar contacto para compartir cuenta

Harry Garcia
J o +5491134587444
AAndy Freire v
o +5491134587444
Peter Gandolfo
o +5491134587444

Martin Cejas
o +5491134587444

Continuar

Figura 3.34 Pantalla de seleccién de usuarios para envio.

Al presionar el boton “Continuar” el banco solicitara al usuario receptor la

aceptacion de la transferencia como se indica en la figura 3.35.

Enviar dinero

Su contacto Juan Piguave desea
enviarle una transferencia de
$2,00

Seleccione la cuenta de destino
Cuenta: Seleccione cuenta v

Rechazar

Figura 3.35 Pantalla de aceptaciéon de recepcion.
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Si el receptor selecciona una cuenta y presiona el botéon “Continuar”, el
banco procesa la transaccion. Si la transaccion fue exitosa, se muestra
mensaje de transaccion exitosa en la aplicacion y se envia notificacién por
correo. En caso de que no se paso la validacion se muestra mensaje de

transaccion fallida.

En la pantalla 3.36 se muestra la notificacion de transaccion exitosa para el

emisor del envio:

&

jListo! Enviaste

$ 845

A Juan Pérez

Nuamero de Operacion
123456789

Finalizar

Figura 3.36 Pantalla de envio exitoso.

En la pantalla 3.37 se muestra la notificacion de transaccion exitosa para el

receptor del envio:
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(o

jListo! Recibiste

S 845

de Pepito de los Palotes

Numero de Operacion

123456789

Finalizar

Figura 3.37 Pantalla de recepcidn exitosa.

Para tarjeta de crédito la transaccion sera registrada como un consumo y el
monto méaximo depende del cupo de la tarjeta. Para cuentas la transaccion
es un débito y los montos maximos seran los mismos que se manejan en

transferencias de otros canales.

3.5Testeo
Luego de haber identificado los requerimientos técnicos y haber
desarrollado un prototipo de las soluciones planteadas, se evalué este
prototipo con un grupo de clientes para validar su aceptacion o en su defecto

corregir errores que hayan ocurrido durante el desarrollo de este proyecto.



75

3.5.1 Objetivo del testeo

e Conocer si el disefio de las propuestas presentadas ofrece una
solucién amigable al usuario y si cumple las expectativas de los
clientes.

e Conocer si los usuarios valoran esa la experiencia de las mejoras y
si las prefieren a la que les ofrece la billetera actual.

e Conocer si los usuarios se sienten seguros al realizar las nuevas

transacciones propuestas.

3.5.2 Tipo de testeo
El testeo que se realiza es un test de usuario del tipo “think aloud” (test en
laboratorio), donde podemos relevar la reaccion de los usuarios a la idea
propuesta. Este no es un test de usabilidad estricto, sino de concepto,
donde no estamos testeando de manera exhaustiva la interfaz sino la
experiencia general que tiene el usuario al explorar las nuevas
funcionalidades. De todas maneras, existiran teléfonos maoviles con los que

se podra experimentar el proceso.

3.5.3 Recursos
Previo al inicio del testeo se establecidé que los siguientes recursos eran

necesarios para llevar a cabo el testeo:
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e Aplicacion de billetera digital instalada en un celular con los flujos de
las funcionalidades propuestas.

e 10 clientes actuales de la aplicacion.
Ademas, se requiere personal para realizar los siguientes roles:

Moderador: Es la Unica persona que dialoga con el usuario y conduce el
experimento. Da la bienvenida, explica la prueba e introduce el contexto y
las tareas. En caso de bloqueo del usuario o imposibilidad de seguir con la

tarea ayuda a destrabar la situacion sin tomar el control de la aplicacion

Observador: es la persona que observa y registra lo que sucede durante la

prueba y hace una devolucion al equipo al final.

Computadora Humana: es la persona que permite simular interacciones que
exceden el prototipo en el celular, por ejemplo, las interacciones con otros

usuarios o comercios.

3.5.4 Test 1: Prototipo de “Pago QR”.

Para el testeo del segundo prototipo se plantea el siguiente escenario:

El usuario va a una cafeteria y ordena un jugo para llevar. Se acerca a la
caja y observa un aviso de medios de pago con la opcién de pago por QR.
El cajero le pregunta con qué medio de pago desea pagar su compra y el

usuario contesta: “Quiero pagar con cédigo QR”, entonces el usuario elige
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pagar con QR a través de su billetera digital y saca su celular, escanea el

codigo y paga.

Tarea a realizarse:

El usuario viene de una buena caminata por el malecén y pasa por una
cafeteria para comprar algo refrescante. Toma un jugo y se diriges a la caja,
en donde ve una publicidad que le informa que, con su billetera digital, que

tiene instalada en el celular, puede pagar por codigo QR.
Criterios de éxito observable:

e El usuario comprende el concepto presentado.

e El usuario encuentra rapido la funcionalidad en la aplicacion.

e EIl usuario comprende la instruccion del cajero para escanear el
caodigo.

e El usuario reconoce que realiz6 el pago y que el dinero fue debitado
de su saldo.

e El usuario tiene una percepcion de seguridad positiva al realizar esta

transaccion.
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3.5.5 Test 2: Prototipo de “Solicitar Dinero”

Para el testeo del primer prototipo se plantea el siguiente escenario:

El usuario va a un restaurante con tres amigos a celebrar su ascenso
laboral. Todos tienen la aplicacion de billetera digital instalada en sus
teléfonos celulares por lo que, al momento de pagar, elige la opcion
“Solicitar dinero”. Busca en sus contactos a sus amigos y los selecciona.
Automaticamente se envia a sus amigos seleccionados las solicitudes de
dinero hacia su billetera. Luego se acerca al comercio y paga. Sus amigos
sélo tienen que confirmar la transaccion para que Harry reciba el dinero

solicitado.

Tarea realizarse:

El usuario esta en un restaurante festejando su ascenso laboral con tres
amigos: Fran, Andy y Carlos. Son tus mejores amigos de toda la vida, con
quienes comparte todo. Todos tienen sus celulares, y en ellos la billetera

virtual.

Al finalizar el usuario pide la cuenta y quieres compartir el gasto con sus

amigos usando la aplicacién.

Criterios de éxito observables:

e El usuario comprende el concepto presentado.

e El usuario encuentra rapido la funcionalidad en la aplicacion.
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e El usuario comprende que debe seleccionar a las personas con las
gue desea compartir la cuenta en la lista de contactos.

e EIl usuario comprende que las solicitudes de dinero a sus amigos
fueron enviadas.

e Elusuario comprender la cantidad de dinero que ha recibido producto
de la transaccion.

e El usuario recibe la solicitud en el equipo 2 y aceptar el envio de
dinero.

e El usuario tiene una percepcion de seguridad positiva al realizar esta

transaccion.

3.5.6 Test 3: Prototipo de “Enviar de Dinero”

Para el testeo del tercer prototipo se plantea el siguiente escenario:

El usuario esta en su trabajo, un amigo le solicita que le transfiera 20 dolares
gue le debe, pero él va a una reunion con prisa y sabe que él y su amigo
disponen de la aplicacion de billetera digital, por lo tanto, se le ocurre hacer

una transferencia rapida.
Escenario 1: La transferencia es por medio de cédigo QR

Escenario 2: La transferencia es por medio de contacto telefonico.
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Tarea a realizarse:

El usuario decide realizar una transferencia rapida de dinero a su amigo,

tiene prisa porque va a una reunion de trabajo.

Criterios de éxito observable:

e El usuario comprende el concepto presentado.

e El usuario encuentra rapido la funcionalidad en la aplicacion.

e El usuario genera el cédigo y lo muestra a su amigo (equipo 2).

e El usuario realiza la transferencia de forma rapida.

e El usuario tiene una percepcion de seguridad positiva al realizar esta
transaccion.

e Una vez testeados todos los flujos el usuario considera que las
nuevas funcionalidades se adaptan a sus necesidades y mejoran la

version anterior de la billetera digital.

3.5.7 Resultados del testeo
Se observaron los testeos para cada una de las soluciones propuestas y se
evalu6 cada uno de los criterios de éxito que se establecioé para cada uno,
luego se registraron estos resultados en la tabla 3.19, anotando si se

cumplié o no cada uno de los criterios exitosamente.



Tabla 3.19 Resultados del Testeo.
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Test 1: Prototipo de solicitar dinero Resultado
Si No
1. El usuario comprende el concepto presentado. X
2. El usuario encuentra rapido la funcionalidad en la aplicacion. X
3. El usuario Cqmprende que deb_e seleccionar a las personas con las que X
desea compartir la cuenta en la lista de contactos.
4. El usuario comprende que las solicitudes de dinero a sus amigos fueron X
enviadas.
5. El usu_qrio comprender la cantidad de dinero que ha recibido producto de la X
transaccion.
6. El usuario recibe la solicitud en el equipo 2 y aceptar el envio de dinero. X
7. El usu_qrio tiene una percepcién de seguridad positiva al realizar esta X
transaccion.
Test 2: Prototipo de pago QR Resultado
Si No
8. El usuario comprende el concepto presentado. X
9. El usuario encuentra rapido la funcionalidad en la aplicacion. X
10. El usuario comprende la instruccion del cajero para escanear el cédigo. X
11. El usuario reconoce que realizé el pago y que el dinero fue debitado de su X
saldo.
12. El us_u,ario tiene una percepcion de seguridad positiva al realizar esta X
transaccion.
Test 3: Prototipo de envio de dinero Resultado
Si No
13. El usuario comprende el concepto presentado. X
14. El usuario encuentra rapido la funcionalidad en la aplicacion. X
15. El usuario genera el cédigo y lo muestra a su amigo (equipo 2). X
16. El usuario realiza la transferencia de forma rapida. X
17. El us_L{ario tiene una percepcion de seguridad positiva al realizar esta X
transaccion.

En las tablas se observa que todos los criterios de éxito evaluados fueron

satisfactorios en un 100%.
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CAPITULO 4

4. EVALUACION FINANCIERA

La evaluacion financiera permitira a la empresa decidir si invierte o no en el
presente proyecto basandose en el calculo de indicadores financieros. Se
calculara el valor presente neto (VAN) y la tasa interna de retorno (TIR).
Adicionalmente se analizaran varios escenarios y se realizara un analisis de

sensibilidad.

4.1 Costos Fijos

Los costos fijos son costos que no dependen del volumen de produccion,
sino que permanecen estaticos con el paso del tiempo ya que estan
estrechamente relacionados con la capacidad instalada de un proyecto,
para este proyecto no se consideran costos fijos ya que estos seran
asumidos por el proveedor que mantiene los servidores y cobrara un valor

variable por transaccion.
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4.2 Costos Variables

Los costos variables son costos que varian en funcién del volumen de
produccién, para el presente proyecto se identificaron como costos
variables los costos por notificacion a clientes por mensaje de texto (SMS),
la comision que cobra el proveedor de desarrollo de la aplicacion por cada
transaccion, la comision que cobra la red (switch) por cada transaccion y la
comision que cobra la marca de la tarjeta por el uso de la misma (franquicia).

Estos costos se muestran en la tabla 4.1.

Tabla 4.1 Costos variables del proyecto.

SMS. $0.05
Proveedor

$0.03
App.
Redde 1440
conexion.

.. 0.3% de la

Franquicia.

venta

4.3 Gastos de Administraciéon y Ventas

Los gastos de administracién y ventas son todos los gastos asociados a
todos los departamentos de la empresa a excepcion del departamento de
produccion, aqui también deben incluirse los cargos de depreciacion y
amortizacion de la deuda en caso de existir. En este proyecto como todo el
trabajo administrativo lo realiza el proveedor de desarrollo de software no

se considero este tipo de costos.
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4.4 Ingresos del Proyecto

Los ingresos del proyecto se generaran por medio una comision que se
cobrara a los comercios por el uso de este medio de pago, el uso de la
billetera digital le cuesta al comercio 3% de las ventas. A los usuarios que

realizan las compras no se les cobra valor alguno.

Para estimar los ingresos futuros, se analizaron los datos historicos de este
servicio en todo su tiempo de existencia (afios 2018 y 2019), se obtuvo una
tabla en donde constan el nimero de usuarios, el nUmero de transacciones
y el monto de facturacion en valores promedio por mes, asi también como
el porcentaje de crecimiento promedio de estas variables. Esta informacion

se detalla en la tabla 4.2.



Tabla 4.2 Datos historicos.
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Variable

Porcentaje de

Afio 2018 Afio 2019 | Crecimiento total
crecimiento (%)
NUmero de usuarios
promedio que utilizan la 239 373 134 56.07
aplicacibn mensualmente.
NuUmero de transacciones
promedio mensual en la 467 957 490 104.93
aplicacion.
Monto de Facturacion
promedio mensual en la $ 16,346 $ 33,600 $ 17,254 105.55

aplicacion.

Para estimar los ingresos futuros se utilizé la informacién de la tabla 4.2 y

se proyectdé el promedio actual de montos de venta y numero de

transacciones con la tasa de crecimiento historica, esto se detalla en la tabla

4.3.




Tabla 4.3 Prondsticos de facturacién y transacciones.
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Promedio | 451 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
actual
Monto de
Facturacion $  403.200 $ $ $ $ $
Pago ’ 828,797.26 | 1,703,633.18 | 3,501,901.06 | 7,198,328.38 | 14,796,514.96
Comercio
NUmero de
Tragiaggc')one 11,484 2353359 48,226.23 08,827.62 | 202,522.56 415,019.47
Comercio

4.5 Flujo de Caja

El Flujo de Caja representa los valores de los ingresos y egresos que tendra

el proyecto a lo largo del tiempo, también las utilidades netas que tendra el

proyecto. En este caso los valores fueron proyectados a 5 afios.

En la tabla 36 se muestran los resultados del flujo de caja del proyecto.

4.5 Valor Actual Neto

El valor actual neto (VAN) es el valor presente de los flujos de caja

proyectados, servir para evaluar si el proyecto es rentable o no. Un VAN

positivo nos indica que el proyecto es rentable. El van del presente proyecto

que se calcul6 es $256,701.70.
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4.6 Tasa Interna de Retorno

La tasa interna de retorno (TIR) también puede utilizarse como un indicador
de la rentabilidad de un proyecto, mientras mayor sea la TIR mayor es la
rentabilidad, pero este valor debe ser comparado con una tasa minima de
rentabilidad que debe tener una inversion, esta tasa se denomina TMAR
(Tasa minima atractiva de retorno) y representa el coste de oportunidad de
la inversién. La empresa ha establecido su TMAR con un valor de 10%. Con
este valor la TIR calculada en el proyecto es mucho mayor que la TMAR,

por lo que se concluye que el proyecto es rentable, ver tabla 4.4.

Tabla 4.4 VAN, TIRy TMAR.

VAN $256,701.70

TIR 75%

TMAR 10%




Tabla 4.5 Flujo de caja del proyecto.
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Promedio actual Afio 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afo 5
Ingresos:
Comisién pago comercio QR (3% i
de facturacién) $ 12,096.00 $ $ 2486392 | $ 51,109.00 | $ 105,057.03 | $ 21594985 | $ 443,895.45
Ahorro por comision de la red de
conexion ($0.04 / transaccion), -1 8 941.34 | $ 192905 | $ 3,953.10 | $ 8,100.90 | $ 16,600.78
Total ingresos $12,096.00 -1 % 25,805.26 | $ 53,038.04 | $ 109,010.14 | $ 224,050.75 | $ 460,496.23
Costos variables:
Costo de notificacion por SMS
($0.05 / transaccion) $ 47.85 $ -1 $ 1,176.68 | $ 241131 | $ 494138 | $ 10,126.13 | $ 20,750.97
Comisién del proveedor de la App i
($0.03 / transaccion) $ 19.14 $ $ 706.01 | $ 1,446.79 | $ 2,964.83 | $ 6,075.68 | $ 12,450.58
Comision de la red de conexion
($0.00 / transaccion) $ 1,344.00 $ i $ i $ i $ i $ i $ i
Comisién de franquicia de tarjeta i
($0.30 % de ventas) $ 100.80 $ $ 2,486.39 | $ 5,110.90 | $ 10,505.70 | $ 21,594.99 | $ 44,389.54
Total costos variables $ 1,511.79 $ -1 % 4,369.08 | $ 8,969.00 | $ 18,411.91 | $ 37,796.79 | $ 77,591.10
Utilidad operativa $ -1 9% 21,436.18 | $ 44,069.05 | $ 90,598.22 | $ 186,253.96 | $ 382,905.13
15% participacion a trabajadores $ - $ 321543 | $ 6,610.36 | $ 13,589.73 | $ 27,938.09 | $ 57,435.77
Utilidad a”tefednet;mp“esm ala $ S 18,220.75 | $ 37,458.69 | $ 77,00849 | $ 15831587 | $  325,469.36
25% de impuesto a la renta $ -1 $ 455519 | $ 9,364.67 | $ 19,252.12 | $ 39,57897 | $ 81,367.34
Utilidad neta $ -1 % 13,665.57 | $ 28,094.02 | $ 57,756.37 | $ 118,736.90 | $ 244,102.02
Inversion inicial (desarrollo
tecnolégico) $ 55,000.00 | $ - $ - $ - $ - $ -
Flujo de efectivo neto $ -55,000.00 | $ 13,665.57 | $ 28,094.02 | $ 57,756.37 | $ 118,736.90 | $ 244,102.02
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4.8 Andlisis de Escenarios

El andlisis de escenarios busca visualizar como se comportan los indicadores
econdémicos del proyecto ante diferentes escenarios que puedan ocurrir debido
a cambios en alguna variable. Su importancia radica en que nos indica la
magnitud del cambio en una variable para que el proyecto sea mas o menos
rentable. Las variables que fueron consideradas para este analisis son las

siguientes:

¢ Numero de transacciones promedio mensual por en la aplicacion.

¢ Monto de Facturacion promedio mensual en la aplicacion.

Con estas variables se establecieron los siguientes escenarios para ser

analizados:

e Escenario 1: Disminucién de 10% del porcentaje promedio de crecimiento
del nimero de transacciones.

e Escenario 2: Aumento de 10% del porcentaje promedio de crecimiento del
namero de transacciones.

e Escenario 3: Disminucién de 10% del porcentaje promedio de crecimiento
del monto de facturacion.

e Escenario 3: Aumento del 10% del monto de facturacién promedio.

Los resultados del VAN y TIR que resultan de cambios en cada escenario se

muestran en la tabla 4.6.



Tabla 4.6 Resultados de los andlisis de escenarios.
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Escenario 1: Escenario 2: Escenario 3:
Disminucién Aumento de Disminucién | Escenario
de 10% del 10% del de 10% del | 3: Aumento
Indi . porcentaje porcentaje porcentaje | del 10% del
ndicadores Inicial . . .
promedio de promedio de promedio de | monto de
crecimiento crecimiento del | crecimiento | facturacién
del numero de nimero de del monto de | promedio
transacciones | transacciones facturacion
TMAR 10% 10% 10% 10% 10%
VAN $ 256,701.70 $ 259,182.99 $ 253,774.35 $197,271 $326,789
TIR 75% 76% 75% 66.35% 84.15%

En base al andlisis de escenarios realizado se concluyé que con variaciones de

10% en las variables criticas, el proyecto sigue siendo rentable.

4.9 Andlisis de Sensibilidad

Se realiz6 un analisis de sensibilidad que permitié determinar los valores de las

variables de interés a los cuéles el proyecto tendria un VAN de cero. Para

calcular estos valores se utilizé el complemento Solver de Excel. Se definié como

funcion objetivo que el VAN del proyecto sea cero y se solicité que Solver llene

los valores de las variables de interés. Los resultados se muestran en la tabla

4.7.

Tabla 4.7 Resultados del analisis de sensibilidad.

Valores que
Variables Valores hacen que el
iniciales VAN seaigual a
cero.
Porcentaje de crecimiento del nimero de transacciones 104.93 117 56
promedio
Porcentaje de crecimiento de:l monto de facturacion 105.55 38.13
promedio
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Se concluy6 que con un crecimiento del nimero de transacciones promedios de
117.56 % y un crecimiento de 38.13 % en el monto de facturacion el VAN toma
un valor de cero. Esto se debe a que un incremento en el niumero de
transacciones genera un costo individual por cada una de ellas que debe ser
compensada con un monto de facturacion mayor para que los valores de las

comisiones por facturacion cubran los costos variables.



CAPITULO 5

5. Conclusiones y recomendaciones

5.1 Conclusiones

Se identifico la voz del cliente, se determinaron los aspectos que el cliente
espera del producto en estudio, se realizaron entrevistas y una encuesta
telefonica para validar los datos mediante un andlisis estadistico. Como
principales hallazgos se encontrd que los clientes dan mayor importancia al
hecho de que la aplicacion tenga una buena aceptacién como medio de pago,
que pueda utilizarse para realizar pagos rapidos en grupos de amigos y que
permita transferir dinero a otras personas de forma agil.

Se transformaron los requerimientos de los clientes en requerimientos
técnicos mediante el uso de la herramienta QFD, se identificd la necesidad
de mantener un porcentaje bajo de comisiones que se cobran a los
comercios, usar un mecanismo de transferencia rdpida de datos e
implementar una funcionalidad para recolectar dinero de forma rapida de
varios usuarios. Estos 2 ultimos requerimientos técnicos fueron considerados
como oportunidades criticas de mejora y fueron la base para el disefio del

prototipo.
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e Se elaboré un prototipo del nuevo producto de billetera digital con las mejoras
planteadas y esta etapa también abarco el disefio de un nuevo modelo de
negocios que permitird mantener un bajo porcentaje de comisiones para los
comercios y en consecuencia motivar a que mas comercios ofrezcan este
medio de pago. Este prototipo fue validado con un grupo de usuarios de la
aplicacion y se verifico que se cumplieron los requerimientos de los clientes.

e En base al estudio financiero realizado, con un VAN de $ 256,701.70 y una
TIR de 75% se concluye que el proyecto es rentable. Ademas, se realizé un
andlisis de sensibilidad y se establecié que ain con un 10 % de variacién en
las variables criticas, el proyecto sigue siendo rentable. También se
calcularon los valores de las variables méas sensibles ante las cueles el VAN

toma el valor de cero.

5.1 Recomendaciones

e Se recomienda a la empresa no solo enfocar los esfuerzos de mercadeo
hacia los clientes, sino también hacia los comercios para que ellos estén
capacitados y motivados a usar este canal para realizar cobros a sus
clientes.

e Serecomienda a la empresa invertir en este proyecto ya que este resulta
rentable, ademas se recomienda su difusién ya que en la actualidad el
crecimiento de las tecnologias digitales determina la competitividad de
muchas empresas.

e Si la empresa decide implementar la mejora propuesta, se recomienda

orientar los esfuerzos de marketing y negociaciones hacia comercios y



94

clientes que realicen transacciones con montos de facturacion altos, ya
que en el analisis de escenarios se determindé que, si el monto de
facturacion no crece tanto como el numero de transacciones, las

comisiones no alcanzarian a cubrir los costos variables por transaccion.
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ANEXO 1. DIAGRAMA DE FLUJO ACTUAL DE PAGO POR BILLETERA

DIGITAL (1/2).

1.Proceso de pago por billetera digital (1 /2)

Cliente

Aplicacion

T
}

1. Ingresa a la aplicacion.

I

2. Se autentifica con el
codigo registrado.

3. Selecciona la cuenta o

tarjeta con la que desea
pagar.

4.Presenta el saldo
¥ disponible de la tarjeta o
cuenta.

2

5. Presiona el botén
"Pagar".

[

6. Presenta 2 formas de
uso: Token
Manual o con
acercamie:’lto al POS.

7. Presenta en pantalla la
generacion del token.

L St
8. Selecciona si quiere
pagar con Token o NFC.

T NO
10. Acerca el dispositivo al 9. Dicta cddigo Toke para
POS de la Red. que el vendedor lo ingrese.

+

11. Procesa transaccion.




ANEXO 2. DIAGRAMA DE FLUJO ACTUAL DE PAGO POR BILLETERA

DIGITAL (2/2).

1.Proceso de pago por billetera digital (2 / 2)

Cliente Aplicaciéon

12. Cobra comisién para
Banco y para la Red.

|

13. Muestra mensaje de 14. Muestra mensaje de
transaccion exitosa. transaccion NO exitosa.

Fin.




ANEXO 3. DIAGRAMA DE FLUJO ACTUAL DE AVANCE DE EFECTIVO POR

BILLETERA DIGITAL (1/2).

2.Avances de efectivo por billetera digital

Cliente Aplicacion

T
!

1. Ingresa a la aplicacién.

2. Se autentifica con el
codigo registrado en la
etapa de registro.

3. Selecciona la tarjeta de
crédito, y presionar el
botdn ”Reali‘zar Avance”.

v
4. Presenta una pantalla en
donde se deberd ingresar el
monto y meses a diferir.

5. Ingresa informacion y
presiona el botén “Calcular”
para procesar el avance.

2
6. Presenta la informacién
de las cuotas que se deben

canc‘ela r.
7. Selecciona el botén
“Continuar”, y elije la cuenta
destino que recibira el valor.
8. Presiona el boton 9. Muestra en pantalla el
“Continuar”. detalle del avance.

10. Revisa y si estd de
acuerdo presiona el boton
“Confirmar Avance”.

NO ¢Confirma?

©v




ANEXO 4. DIAGRAMA DE FLUJO ACTUAL DE AVANCE DE EFECTIVO POR

BILLETERA DIGITAL (2/2).

2.Avances de efectivo por billetera digital

Cliente Aplicaciéon

11. Presenta los términos y
condiciones para los
avances de efectivo.

12. Revisay si estd de
acuerdo, selecciona la opcion
“De acuerdo” en pantalla.

¢De acuerdo? S 3
13. Envia cédigo de acceso
unico por correo electroénico o
mensaje de texto.
T
v

14. Ingresa clave OTP.

v

15. La aplicacion valida que
la clave sea correcta

éClave

Sl correcta?

J

16. Realiza validaciones
internas. NO

17. Presenta un mensaje de | |18. Presenta un mensaje de
NO avance exitoso. avance NO exitoso.




ANEXO 5. DIAGRAMA DE FLUJO ACTUAL DE NOTIFICACION DE VIAJES

AL EXTRANJERO POR LA BILLETERA DIGITAL.

3.Notificacidn de viajes al extranjero.

Cliente

(e )
i

1. Ingresar a la aplicacién.

Aplicacién

2. Autenticarse con cédigo
registrado en la etapa de
registro.

A
3. Ingresa al icono “Mi
perfil” ubicado en la parte
inferior de la pantalla.

4. Selecciona de la barra
inferior de la pantalla la

opcién “Notificar Viaje”.

5. Ingresa la informacién en
los campos solicitados.

I

6. Selecciona la opcion
“Agregar tarjeta”.

7. Muestra un listado de las
tarjetas que el usuario tiene
disponible.

8. Selecciona la(s) tarjeta(s) y
posteriormente presionar el
botén “Continuar”.

9. Presiona el botén

| 10. Registra la notificacién
“Continuar”.

de viaje.

11. Confirma la notificacion
de viaje creada.

O w




ANEXO 6. INSTRUMENTO DE CAPTURA DE DATOS

PROYECTO: BILLETERA DIGITAL.
FORMULARIO PARA INVESTIGACION.

1. Informacién general del mercado

1. ¢Como se enterd de esta aplicacion?

a) Amigo/ conocido
b) Radio

c) Walla publicitaria
d) Correo electronico
e)] Redes sociales

f)  Otros

2. ¢Actualmente usa otro servicio de billetera digital?

a) Si
b} MNo

3. Sila pregunta anterior fue positiva, ; Cual usa?

a) B.

b) P.C

c) M. WALLET
d) Otras

2. Proposiciones: Validacidn de caracteristicas de disefio
Instruccion: El presente formulario tiene como objetivo evoluar la importancia de ciertas caracteristicas que tiene o
deberia tener la billetera digital, @ continuacidn, se enlistan 8 caracteristicas y se solicita que se asigne a cada una
de ellas, en el recuadro, una calificacion entre uno (1) y diez (10); dende 1 significa “Nada importante” y 10 “Muy
importante”. {Puede utilizar hasta dos decimales).

Proposiciones:

1. Esimportante que lo aplicacion tenga una gran aceptacion de comercios como medio de pago.

2. Es importante que lo oplicacion tenga uno funcionalidad para transferencia de dinero de forma
dgil entre amigos.

Es impartante que Jo aplicacion tenga uno funcionalidad para dividir una cuenta entre amigos.

Es importante que lo aplicacidn tenga disponibilidad del servicio 24 horas.

Es importante que lo aplicacion tenga una interface amigable con el usuario.

Es importante que lo aplicacidn tenga cero costos extras.

Es importante que lo aplicacion tenga notificaciones de seguridad SMS e Email.

BN |t

Es impartante que lo aplicacidn tenga buena sequridad de cuentas y tarjetas.




ANEXO 7. ENCUESTA REALIZADA POR EL CALL CENTER

ACEPTACION |e)Redes sociales]

no

ACEPTACION [e)Redes sociales]

si

a)Bimo

[ACEPTACION |c)Valla

ACEPTACION |a)Bmigo/ conocid

no

ACEPTACION [e)Redes sociales]

no

S

[ACEPTACION [e)Redes sociales]
ACEPTACION |)Otros o

o

[ACEPTACION [e)Redes sociales]

e)Redes sociale]

>
o
m
3
>
o
<}
=

>
I}
m
3
>
I}
]
=
=3

Otros

1=

)Amigol conocid

)Bmigo/ conociq
Valla

)Amigol conocid

Redes sociales]

ACEPTACION

Redes sociales]
s

| ACEPTACION [f)Otro

I}

[ACEPTACION [e)Redes sociales]

ACEPTACION |c)Valla

Radio

Redes sociales]

Bmigol conocid

5

Redes sociales]

Redes sociales]

Redes sociales]

)Amigol conocid

Redes sociales]

>

Is}

m

3

>

o

o}

=
chCEEeeErERrRrER R

b)Bay club

>
3
7
3
3
3
]
2
e

>
I}
m
3
>
I}
]
=
T

Redes sociales]

)Amigo/ conocid]

Redes sociales]

Redes sociales]

Redes sociales]

5

Valla

b)Pay club

Redes sociales]

Redes soci

Redes soci

|z

les soci

&

Redes soci

Redes soci

al
il
il
Redes sociales
il
al
al

Redes soci

&

5

Otros.

o]

tros

=

5

Redes sociales]

Redes sociales]

>
o
m
3
>
Is}
o}
=
cocRRerERRERERRLR e
T e}
5

Redes sociales]

>
o
m
3
>
o
o}
=

Amigol conocid

Bmigo/ conocid

Redes sociales]

Redes sociales]

Bmigol conocid

Redes sociales]

0 [0]0]0[0]0] 0|0 1]0 ||| ]| &[] ] | [0 || & [0 A 1 | [A] 0 | [0 0 |0 [ [0 | 0 | [ a0 | | o | A | (a0 |0 [ G |0 [en [ a0 |

Bmigol conocid

Redes sociales]

Redes sociales]

Valla

Redes soci

Redes soci

i

5

il
al
al
il

Redes soci

Otros

5

Redes soci

=

al
Redes sociale:
Redes sociale:

Redes sociale:

a

B

e

a

B

a

B

B

B

e
ACEPTACION |e)Redes soci

B

e

1)

B

B

B

B

a)

Bmigo! conocid

[ACEPTACION |d)Mailing

ACEPTACION |e)Redes sociales]

ACEPTACION |e)Redes sociales]

[ACEPTACION |c)Valla

5

ACEPTACION |a)Bmigo/ conocid

ACEPTACION [fOtros

e)Redes socialed]

(>
5|5
alm
3|3
3|3
5|5
felle]
2z

Otros

5

[ACEPTACION [)Otros

5

n
[ACEPTACION |e)Redes sociales]

ACEPTACION 1)

I}

ros
ACEPTACION [e)Redes sociales]

[ACEPTACION [e)Redes sociales]

ACEPTACION |e)Redes sociales]
lla

N 5N P PN 1 ) P = 5 1 N 1 1 P P 1 15 P P 11 P I 5 N P I P P PN Y

)Bmigol conociq

=1

5

Amigol conocid

=

ailin

Redes sociales]

Amigol conocid

)Amigol conocid]

5

)Bmigo/ conociq

Redes sociales]

Redes sociales]

Amigol conocid

>

o

m

3

>

I}

]

=
cERREEREREEEElD

Redes sociales]

>
Is}
m
3
>
Is}
o}
=
=
]

tros

ACEPTACION [e)Redes socialeq

s

ACEPTACION |e)Redes sociales]

[ACEPTACION c)Valla

ACEPTACION |)Otros

)

ACEPTACION [a)&imigo/ conocid

ACEPTACION [f)Otros

b)Bay club

ACEPTACION [c)Valla

ACEPTACION |e)Redes sociales]

a)Bimo

fotros
ACEPTACION |a)Amigo conocid

B)
a)Bimo

5

Redes sociales]

no

Mailing

b)Pay club

5

)Amigo/ conocid

no

Redes sociales]

WValla

o]

tros

Redes sociales]

b)Pay club

5

Bmigol conocid

b)Pay club

Mailing

5

Redes sociales]

)

Redes sociales]

>

I}

m

3

>

I}

]

= =
sleeleEeRRRE R

Redes sociales]

a)Bimo

ACEPTACION |c)Valla

B)

ACEPTACION [)Otros

S

[ ACEPTACION [f)Otros

b)Bay club

5

ACEPTACION |c)Valla

ACEPTACION |c)Valla

[ACEPTACION |b)Radio

ACEPTACION |c)Valla

ACEPTACION |e)Redes sociales]

) 0] 0] ] )| ] ] |1 ] 0| 0| L] ] 0| Lo | L1 U ] | LA | a0 | 0 | [0 | 0 | [ |0 | | G | 0 | [0 0 | 0 [ [0 | €0 | € [ a0 | 0 [ 0 | 0 | [ | 0 | [ 0 €0 [ (a0 [0 [ a0 | €n [ o |

[ACEPTACION |c)Valla

ACEPTACION |c)Valla

ACEPTACION |e)Redes sociales]

RMRR

ACEPTACION [f)Otros

ACEPTACION |e)Redes socialed

d)airas




ANEXO 8. Histograma de frecuencia de la pregunta 1.

Histograma de pregunta 1

180 |

160

120 |

100 |

Frecuencia

80

60

20

1 2 3] 4
pregunta 1

ANEXO 9. Histograma de frecuencia de la pregunta 2.
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ANEXO 10. Histograma de frecuencia de la pregunta 3.
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Comercio

Inicio

Cliente

Contactos

1.Proceso de pago por QR en billetera digital (1 / 2)

ANEXO 11. Diagrama de flujo de la solucién 1: Pago QR (1/2).

Banco

Ingresa a la opcion
“Cobrar con QR” en la
aplicacién de POS Virtual.
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y el concepto.

v

Presiona el botén
“Continuar”.

Muestra al diente la
pantalla quese genera en
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correspondiente a la
transaccion indicada por

el comercio
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billetera digital.
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que corresponden al
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cuentas registradas por el
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Valida en la transaccion el
cupo o saldo disponible; y
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actualmente se realizan
en pagos con tarjetas.

éPasa

si

v

validacién?
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Aplicacion.
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ANEXO 12. Diagrama de flujo de la solucién 1: Pago QR (2/2).

1.Proceso de pago por QR en la billetera digital (2 / 2)
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ANEXO 13. Diagrama de flujo de la solucion 2: Solicitar dinero (1/2).

1.Proceso de solicitar dinero en la billetera digital (1 /1)
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ANEXO 14. Diagrama de flujo de la solucion 3: Transferencia entre personas.

2. Proceso de transferencia entre personas por medio de la billetera digital (1 / 1)
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