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Los equipos de disefio estratégico e innovacion en el Perii como generadores de ser-
vicios “Pensando local - Actuando local”. Casos de estudio: Laboratorio de Innova-
CXién BCP - Yape.

Introduccién

En Perd, la diversidad de metodologias y perfiles dedicados al disefio estratégico se han
desarrollado principalmente en laboratorios de innovacion. Tras afos de crecimiento ace-
lerado en distintas organizaciones, la apertura a nuevas estrategias dirigidas a un contexto
local ha empezado a ser relevantes en estos espacios por iniciativa de los mismos disefia-
dores.

En la presente tesis se busca identificar las practicas de disefio en los equipos de disefio
estratégicos peruanos desde una visién critica, analizando sus marcos de trabajo, la forma
de crear productos y servicios tomando en cuenta si son considerados los contextos y ne-
cesidades locales. Se toma como caso de estudio al Laboratorio de innovaCXi6n del Banco
de Crédito del Peru y su producto financiero Yape, debido al impacto que este ha tenido a
nivel sociocultural en el pais.

La hipotesis sugiere que los miembros de los equipos de disefio estratégico e innovacion
peruanos estan limitados por una carencia de procesos de reconocimiento de los contex-
tos sociales y culturales de sus usuarios. Esto genera una brecha de entendimiento durante
el proceso de disefo, entregando servicios con posibles problemas de adaptacion a las
distintas realidades a nivel nacional. La estrategia tedrico-metodoldgica empleada para
esta tesis es cualitativa, por medio de entrevistas a los lideres de disefio y una encuesta a
diseniadores peruanos en general.
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Conclusiones

Se establecieron tres puntos que estructuran las conclusiones identificadas:

Primero, el alto valor de la tecnificacion del rol de los disenadores promovido por sus em-
pleadores bajo metodologias de gestion orientadas en la especializacion y vision practica
mas que en la estratégica. Esto identifica una acotada representacién de disefio a nivel
gerencial o en cargos de poder en las empresas en donde se involucra, siendo el mayor reto
evidenciar el potencial del disenador como lider gestor de soluciones.

En segundo lugar, se percibe una visién globalizada de las practicas de disefio por la nece-
sidad de calzar en tendencias de especializacion sobre el rol. Esto deja de lado exploracio-
nes desde la experimentacion local que podrian fomentar nuevas maneras tedrico-meto-
dologicas de abordar a los usuarios y sus contextos desde y para la localidad. La difusion
de las pocas acciones que se logran son mayoritariamente en actividades comunitarias
y no en soportes o articulos académicos. Si bien los disefiadores lograron decantar los
aprendizajes de sus investigaciones a acciones concretas que promuevan el origen de pro-
puestas y soluciones escalables, estas se ven limitadas por los puntos antes mencionados,
obteniendo resultados para el corto o mediano plazo. En consecuencia, reduciendo su
estimacion de valor sostenido en el tiempo por carecer de la capacidad para adaptarse a
cambios de paradigma —como puede ser un cambio politico, climético o social-.

Como tltimo punto, la apertura a nuevas estrategias para la innovacion dirigidas y aterri-
zadas a un contexto local estd empezando a resonar en estos espacios pero se evidencia una
carencia de debate e intervencién sobre modelos de disefio basados en la sostenibilidad.
Como conclusidn final, si bien los disefiadores expresan evaluar los escenarios contextua-
les en su practica, lo cual responde a su inherente mentalidad de disefiador estratégico, no
ocurre de forma explicita. Por el contrario, esa evaluacién considera sdlo los aspectos de
deseabilidad, factibilidad y viabilidad. Para comenzar a reconocer los contextos sociales
locales y tener la capacidad de incidir en los resultados de los servicios que se disefien, se
debe considerar a la sostenibilidad como ancla de anélisis. Esta tesis propone considerar
en el analisis y reconocimiento del valor de las iniciativas de cara al negocio y la sociedad,
las variables de Método, Discursividad, Critica y Sostenibilidad.

Recorte tematico

El recorte temporal y geografico se limita al territorio peruano y el crecimiento de los la-
boratorios vivos o de innovacion desde los anos 2016 al 2022. Este rango de tiempo permi-
te evaluar la conformacion de los laboratorios de innovacion en el Peru y especificamente
del Banco de Crédito del Pert (BCP), el cual se toma como caso de estudio por su im-
portancia como referente en el circulo de innovacién estratégica y de servicios peruanos.
Dicho referente estd altamente documentado desde fuentes académicas y periodisticas, las
memorias integradas de la empresa y sus reportes de sostenibilidad.

El Laboratorio de Innovacxién del BCP (CIX) es un espacio que trabaja iniciativas en bus-
queda de una experiencia digital distintiva para fortalecer el eje de clientes contentos (BCP,
2016. p. 39). Es entonces un laboratorio de innovacién por medio de diversas técnicas de
desarrollo, con equipos multidisciplinarios y trabajando de manera colaborativa sin temor
a romper paradigmas, promoviendo una cultura centrada en las personas (BCP, 2016. p.
45). Su activo digital mds importante hasta el momento es Yape, una solucién financiera
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para acercar a las personas no bancarizadas al sistema formal por su manera innovadora
de enviar montos pequenos de dinero, por celular y sin necesidad de una cuenta bancaria.
El recorte temporal fue determinado por la bibliografia analizada y las entrevistas donde
las participantes dieron cuatro fechas hitos referentes al crecimiento del laboratorio y del
rol del disenador siendo estos el 2015, 2017, 2020 y 2022. Asimismo, es importante consi-
derar el cambio de condiciones que originé la pandemia en los requerimientos y adapta-
cidén de estos espacios para crear servicios.

Las investigaciones que se tomaron como referencia se categorizaron en tres ejes impor-
tantes: el disenador en relacion con su contexto a nivel disciplinar y sociocultural; las fases
del disefar en el desarrollo de servicios; y el estudio del entorno y como se relacionan
los distintos contextos socio-culturales de los usuarios que participan en las muestras de
andlisis.

En el primer eje, nos encontramos a disefiadores siendo estudiados por Woolrych et al.
(2011) y Jablokow et al. (2019) quienes cuestionan la estandarizacion de métricas y la capa-
cidad de los disefiadores para cuestionarlas e iterarlas seguin la problemédtica que abarquen.
Desde una vision latinoamericana, Mengoni et al (2022) y Del Rio y Linares (2022) expo-
nen practicas desde distintos ambitos del disefio de experiencias, estratégico y operacional.
En el segundo eje se desarrolla mas el quehacer del disefio desde una vision tedrica de di-
sefo. Aguirre et al (2017) , Garcia Arano (2020) y Barén y Echavarria (2020) buscan poner
al usuario al centro como un objeto de estudio pero cuestionan también al investigador
en el proceso, considerando una deconstruccién y eliminando estereotipos y sesgos que
puedan limitar los resultados finales de disefio.

Como tercer y altimo eje, donde se presentan referentes de estudios del entorno y como
se relacionan los distintos contextos socio-culturales, se primo las referencias que tomen
de caso de estudio a la ciudadania peruana como lo son PCM y Cruz (2021), Reategui et
al (2022), Espeztia (2018) y Bernal (2018), siendo este ultimo quien mayor relacion guarda
con esta investigacion. Bernal (2018) estudia el contexto regional de Pert y presenta un
andlisis de los sistemas regionales de innovacién basado en distintas fuentes cuantitativas
en bisqueda de proponer una taxonomia de dichos sistemas. En su estudio, revela la falta
de evidencia cualitativa y cuantitativa para caracterizar los procesos de innovacién a nivel
nacional, regional o sectorial, lo cual limita el reconocimiento de las brechas que pueden
existir entre regiones y la formulacion de politicas publicas acorde a sus necesidades.

Pregunta problema

sComo el conocimiento de los distintos contextos sociales y culturales por parte de los
equipos de disefio estratégico e innovacion peruanos incide en el disefio y desarrollo de
servicios a nivel regional?

Recorrido metodologico

Como estrategias para responder a los objetivos de investigacion, se realizaron tres técni-
cas de recoleccion, las cuales fueron siete entrevistas a profundidad con lideres y miem-
bros del equipo de disefio del caso de estudio, una encuesta abierta, la cual captd la res-
puesta de 30 disenadores de distintos rubros y el andlisis documental de los reportes de
sostenibilidad y memorias integradas del caso de estudio.
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Se presenta un analisis descriptivo por medio de entrevistas a profundidad sobre la situa-
cion del disefo de servicios en el Pert. Para ello, se toma como unidad de andlisis a lideres
en el campo del disefio a nivel académico-empresarial y especialistas de disefio relacio-
nados principalmente al caso de estudio. Las entrevistas se realizaron bajo una guia de
preguntas estructuradas en cuatro momentos siendo estos: la introduccién a los objetivos
de la entrevista y conocer sobre su carrera profesional; responder sobre el rol del dise-
flador en las empresas e instituciones en Lima-Perd; profundizar sobre los equipos y las
estrategias metodoldgicas utilizadas sobretodo en la bisqueda de considerar la diversidad
cultural y el alcance de sus consumidores; y, dialogar sobre las acciones y/o mediciones
para la evaluacion de los disenadores estratégicos en su ejercicio de disefio y la capacidad
de adecuacion de sus productos o servicios a nivel local.

Asimismo, por medio de una encuesta semi estructurada bajo los mismos cuatro momen-
tos de la guia de entrevista, se espera analizar y contrastar los resultados obtenidos de la
primera herramienta. El resultado de las siete entrevistas semiestructuradas profundizan
los hallazgos, permitiendo identificar las motivaciones, intereses y valoraciones comparti-
das por nuestros informantes.

Para identificar la valoracion del rol del disefio en el caso de estudio, se toma como mé-
todo de recoleccion el anilisis documental de los reportes de sostenibilidad, memorias
integradas y paginas informativas propias del Banco de Crédito del Pert, considerando las
publicaciones entre los aflos 2015 al 2021. Este rango de tiempo permite evaluar cémo se
desarroll6 el origen y funcionamiento del laboratorio analizado. Ademas, se puede iden-
tificar, a nivel nacional, un alza de estos espacios, lo cual crea una ventana de tiempo pru-
dente para analizar sus investigaciones, proyectos y resultados destacados.

Desarrollo de la investigaciéon

La presente tesis se divide en tres capitulos. En el primero se profundiza, bajo distintos au-
tores, el crecimiento del rol del disefiador: sus caracteristicas, posicionamiento en espacios
como gestor, agente multidisciplinar y participacion en la definicién del producto final.
Se perfilan las metodologias mas frecuentes que utilizan los disenadores participantes del
estudio, los artefactos y relevancia de estos durante su quehacer del disefio.

En el segundo capitulo se presenta la situacion del diseiio de servicios en el territorio
peruano. A través estudio documental y en la reconstruccion de hechos por parte de los
lideres de diseno entrevistados. Se desarrollo, a través del recorte temporal establecido, la
evolucion de los laboratorios de innovacion en las empresas e instituciones locales, identi-
ficando los impactos en la estructura y toma de decisiones a nivel estratégico y comercial
de estos. Por medio de las entrevistas y encuestas realizadas, se identificaron los momentos
hito en el crecimiento del laboratorio estudiado, sus distintos marcos de trabajo, estra-
tegias y herramientas que utilizaron -y utilizan- al momento de disefiar servicios con
alcance nacional. Se toma a Yape por su alcance y éxito masivo. Para analizar el rol del
disenador y su participacion en estas empresas, se enmarcan en la vision del disefio critico
bajo la definicién de Haylock (2019) y las acciones actuales que se han tomado para dise-
far dentro del sistema.

En el tercer capitulo, se desarrolla el valor del disefio social como estrategia para la sosteni-
bilidad de las propuestas de disefio segtin la definicién de Manzini (2015) en conjunto con
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conceptos de disefio social y disefio para las transiciones de Escobar (2016) e Irwin (2018).
Se tomaron los resultados de las fuentes primarias empiricas recabadas y los comentarios
de los participantes sobre la adaptaciéon del marco de trabajo y la posible creacion de pro-
ductos con enfoque local. Asimismo, se plantea la discusién sobre las intenciones de los
disenadores frente al sistema que los contiene, evaluando los hallazgos de disenar con y
para la localidad. Es en este contexto donde Yape ejemplifica el valor de utilizar atributos
socioculturales durante el disefio y desarrollo de un producto logrando su relacién e invo-
lucramiento en el cotidiano de la ciudadania.

Marco teorico

Para enmarcar las discusiones académicas se desarrollan tres ejes de anélisis. El primero
expone al disenador frente a las metodologias vigentes para el disefio estratégico, donde se
ubican autores como Del Giorgio Solfa et al. (2018), Valencia y Hernandez (2019) y Bravo
(2020). Dichos autores presentan las caracteristicas del disefiador enfocado en servicios
dado al entendimiento y abordaje de sistemas proyectuales complejos y su participacion
como facilitadores de innovacion. La principal referencia para el aspecto metodoldgico de
la gestion en disefio es Mozota (2008, 2006), por su busqueda de acercar el lenguaje del
mundo gerencial con el de diseiio.

Como segundo eje, el juicio critico frente al hacer del disefio desde la transdisciplina-
riedad. El eje social estd liderado por Bourdieu (2011), tomando el desarrollo del capi-
tal social y frontera simbolica que atraviesa tanto a los disefiadores, su habitus, el de sus
usuarios y los ecosistemas en donde se insertan sus disefios. El aporte de ello a esta tesis
radica en el entendimiento del resultado de la experiencia social y la interaccion con el
entorno por medio de la reproduccion social. Se incluye también a Barbero (2010) des-
de la mediacién de los mensajes comunicados y como estos son replicados en sociedad.
Cordova (2020) quien muestra la importancia de la mixtura de conocimientos y culturas
en pro de resultados innovadores basados en la relevancia de la transdisciplinariedad y
transculturalidad de los equipos de disefio en la busqueda de servicios innovadores. Otra
autora que desarrolla en el hacer practico con emprendedores es Marradi (2021), quien
da un acercamiento tangible al valor de redisefiar los modelos y sus herramientas. Como
puntos de interseccion y unificacion de las conversaciones se encuentran principalmente
Manzini (2015) y Haylock (2019) quienes, desde una vision critica del disefio, plantean la
reinterpretacion del hacer y ser disefiador por experiencias de co-disefio y ser conscientes
de sus acciones socionaturales.

El tercer eje explora cudnta relevancia se le da al contexto durante el proceso de disefio.
Bravo (2020) profundiza sobre la necesidad de tropicalizar las metodologias a las nece-
sidades del contexto donde se desarrollen, asi como Woolrych et al. (2011)observan esto
como una falta de curiosidad para generar nuevo conocimiento y sirve de enlace entre el
primer y segundo eje.

Aportes al campo del conocimiento

Esta tesis, la cual nace en el drea académica de Diseiio y Comunicacidn, se inscribe en la
linea de investigacion Cruces entre Disefio y Cultura. El motivo principal recae en la re-
levancia que adquiere entender los contextos de los usuarios, sus mediaciones y capitales,
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en pro de la busqueda de construir un analisis integral del consumo sobre los procesos
sociales donde se instalan los servicios disefiados. Ya en especifico, en el Peru, se encuen-
tran escasos estudios o0 documentacion académica al respecto, especificamente del impac-
to sistémico sostenible del disefio en el pais. Esta tesis es una oportunidad para continuar
creciendo en el campo de estudio desde la perspectiva del disefio.
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