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[bookmark: _Toc132981728]IDENTIFICACIÓN


Derrama Magisterial es una institución de Seguridad Social privada, perteneciente a los maestros que trabajan en las instituciones educativas del Estado. Nuestra función principal es administrar con eficiencia y transparencia los aportes mensuales de nuestros asociados para que, al término de su vida laboral, cuenten con un Fondo de Retiro importante. Adicionalmente, como parte de nuestro programa de Previsión Social, otorgamos beneficios de Invalidez y Fallecimiento.

Con el correr de los años, nuestra institución se ha convertido en líder nacional del rubro seguridad social, gracias a un modelo de gestión moderno que privilegia la calidad de atención y satisfacción de nuestra gran familia de afiliados, más de 280,000 docentes de todo el país.
Derrama Magisterial se proyecta como una de las instituciones de Seguridad Social más comprometidas con su desarrollo a nivel nacional e internacional, gracias a su permanente trabajo de difusión y consolidación de una cultura de seguridad social entre sus afiliados.

Asimismo, nuestros principales beneficios y servicios han recibido Certificación de Sistemas de Gestión de Calidad ISO 9001:2008, válida para nuestras oficinas de Créditos y Previsión Social en Lima. Esta certificación internacional, recibida el año 2012, ha sido ratificada en agosto del 2015, lo cual constituye un logro institucional que es motivo de orgullo para todos sus directivos, funcionarios y colaboradores a nivel nacional

En mayo del 2018 Derrama Magisterial obtuvo una segunda re-certificación, vigente durante los próximos tres años. En esta ocasión la certificación se otorga a nuestra institución tras la implementación y aprobación de los nuevos parámetros establecidos por la Norma ISO 9001:2015, un logro que hasta el momento solo ha obtenido el 1% de las empresas e instituciones formales en el Perú (Fuente: Instituto Nacional de la Calidad-INACAL).


1. [bookmark: _Toc132981729]REPRESENTANTES

· Prof. Luis Héctor Espinoza Tarazona, Presidente de Directorio.
· Prof. Clemente E. Morón Palacios, Presidente del Consejo de Vigilancia.
· Prof. César Augusto Reyes Valle, Gerente General.
· Econ. Fernando Pazos Cherres, Gerente de Administración y Finanzas.


2. [bookmark: _Toc132981730]NOMBRE DE LA EXPERIENCIA

“Canales Digitales para el Autoservicio del Docente: APP Derrama Magisterial”




3. [bookmark: _Toc132981731]DESCRIPCIÓN

La experiencia del APP Derrama Magisterial comprende las siguientes características:
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5.1 
Derrama Magisterial ha debido afrontar diversos desafíos a partir de 2020, a consecuencia de la pandemia del COVID 19. El confinamiento y emergencia nacional obligaron a cerrar las operaciones de trabajo, principalmente en los canales presenciales. Esto origino que nuestras interacciones con el docente para brindarles nuestros productos y servicios (que eran en su mayoría presenciales), se vean afectadas, principalmente en la entrega oportuna.

En el modelo de gestión de DM la atención de consultas y otros requerimientos se atendían solo de manera presencial y restringida a un horario de oficina y a los recursos disponibles, y con centros de atención distantes en ciertos casos, lo cual generaba inconvenientes y malestar en los docentes. 

La institución contaba con una sede en la ciudad de Lima y oficinas distribuidas a nivel nacional en todas las regiones del Perú, y  a esa fecha sus canales no presenciales eran compuestos por un call center, servicio de correo electrónico, el Portal web institucional (www.derrama.org.pe) y manejo de redes sociales. Sin embargo, estos canales no estaban, ni desarrollados a plenitud ni constituían un posicionamiento o presencia en la cultura organizacional y menos en los docentes clientes de la institución.

La pandemia actuó como detonante e inspiración para hacer frente a la necesidad de poder mantener la presencia de la organización y por ende sus servicios hacia los docentes sobre todo en momentos difíciles para el país. 

En base a lo descrito, el desafío estaba planteado y existía la necesidad de posibilitar la continuidad de atención al docente, para lo cual se requería diseñar e implementar de manera ágil, nuevos procesos de negocio, así como mejorar los existentes, orientados al uso de canales digitales. Para llevar a cabo esta transformación los nuevos procesos debían contar con controles y lineamientos, así como con la implementación de nuevas infraestructuras tecnológicas que den el soporte adecuado.

Ante esta situación la institución tomó la iniciativa de innovar en la atención de nuestros docentes implementando el APP Derrama Magisterial.

La implementación del APP, motivo a ciertos cambios, teniendo dentro de los principales los siguientes: 
Incorporación de nuevas tecnologías que fortalecen los controles de los procesos gestionados a través del APP:
· Firma digital de documentos contractuales.
· Validación Biométrica con reconocimiento facial.
· Confirmación de operaciones en línea a través de mensajería instantánea (vía SMS).
Cultura de gestión presencial a virtual.

Dentro de los efectos esperados podemos resaltar los siguientes: 

Brindar los servicios y productos cumpliendo con nuestros valores institucionales: simple (de fácil acceso y manejo), cercano (el docente puede acceder desde donde se encuentre) y empático.
Asegurar la continuidad de la entrega de los principales productos y servicios de la institución hacia el docente.
Optimizar la eficiencia operativa de determinadas unidades de Derrama Magisterial.

[bookmark: _Toc132981733]Impacto de la Gestión

Con la implementación del APP se esperaba brindar al docente un conjunto de beneficios, principalmente relacionados al acceso a los siguientes servicios y/o productos:
Consultas del Estado de Cuenta Individual
Consulta de Estado de Cuenta de Créditos
Gestión para obtención de “Constancia de No Adeudo”
Solicitud de Créditos
Servicio de Asesoría Legal Gratuito (Consultas y respuestas)
Cursos de Capacitación
DM Hoteles
DM Plaza

Por otro lado, se determinaron las siguientes metas: 

Para poder medir los logros de la implementación del APP propusieron los siguientes indicadores y metas:

· Nivel de cobertura (consulta o gestión) de procesos críticos: otorgamiento de créditos, y otorgamiento de beneficios previsionales.
· Promover y facilitar el acceso fácil y rápido al APP Derrama Magisterial, a través de plataformas (tiendas en línea).
· Obtener a través de las operaciones en el APP un porcentaje de colocaciones de monto girado equivalente al 2% del total de colocaciones mensual. 



Dentro de las mejoras y metas que se ha logrado alcanzar y promover se tienen las siguientes:

· El nivel de cobertura de los procesos críticos incluye las siguientes funcionalidades:

	Otorgamiento de Beneficios Previsionales
	Otorgamiento de Créditos

	Gestión para la Afiliación de Asociados
Solicitud de Asesoría Legal Gratuita
Gestionar beneficios previsionales
Registrar cartas de beneficiarios
Seguimiento a trámites de liquidación
	Solicitud de crédito de consumo / Compra de Deuda
Acceso a información de los créditos vigentes del asociado
Pago de cuotas de créditos
Gestionar cartas de No Adeudo
Información de ofertas preaprobadas
Simulación de ofertas



· En 2022 se logró un promedio de 2.5% del monto girado mensual (en relación con el total), gestionado a través del APP Derrama Magisterial.
· El APP ha permitido el acceso a los docentes de zonas alejadas, el acceso a los servicios previamente indicados. 
· Indirectamente el docente genera un determinado ahorro en tiempo y dinero, puesto que no necesita trasladarse a un canal presencial para realizar las gestiones que le ofrece el APP, y asimismo ahorra costos de traslado. 

En una medición a diciembre de 2022 se obtuvieron los siguientes resultados:

· Se registra 9.367 afiliaciones en los aplicativos digitales, donde 5,741 corresponde a la estrategia por oficina que representa el 61% y 3,626 a la estrategia por colegio que representa el 39%.
· •El acumulado del año 2022 se ha registrado 102,407 afiliaciones, que significa un crecimiento del 12% respecto al año anterior que se registró 91,732 afiliaciones.
· •El acumulado al cierre de diciembre, se registró 201,96 maestros con accesos a las aplicativas digitales móviles de DM (137,721 nombrados, 47,621 contratados y 17,065 cesantes).
· •Conforme al Plan 2022 de Promoción de Aplicativos Digitales, es oportuno informar que se ha logrado la meta anual, más de 200,000 maestros con experiencia en acceso a los aplicativos digitales, este importante hecho es el resultado del compromiso y esfuerzo realizado por la institución y los colaboradores a nivel nacional.
· •La afiliación, según el perfil del maestro, se distingue en lo siguiente: Por género: 60% mujeres, 40% varones; Por tipo de maestro: 68% nombrados, 24% contratados y 8% cesantes; Según relación crediticia: 34% clientes vigentes, 41% exclientes y 25% nunca clientes%; y según la ubicación del maestro respecto al nuestro canal presencial más cercano: 60% (Z-1), 25% (Z-2) y 15% (Z-3).
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La experiencia considera el otorgamiento de los servicios de acuerdo con la siguiente segmentación de los docentes:
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De igual forma se espera aplicar un conjunto de valores propios de la institución que posibiliten un impacto inicial sobre los docentes, tal como se describe a continuación:
[image: Interfaz de usuario gráfica, Texto, Aplicación, Chat o mensaje de texto
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Como toda iniciativa, se hace un seguimiento de la satisfacción de nuestros clientes. La última encuesta realizada entre el periodo del 15 de febrero al 30 de marzo del presente año 2023 sobre una muestra de docentes a nivel nacional, obteniendo los siguientes resultados.

	El 62% de los maestros, indica que el beneficio del App es por estado de cuenta individual.
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	El 57%, de los maestros, utiliza el App DM de 1 a 2 veces al mes.
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	El 71% de maestros que realizaron su descarga del App DM, se sienten muy satisfecho.
		
	Muy satisfecho

	
	

	
	Totalmente satisfecho

	
	

	
	Regular
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	El 100%, de los maestros que descargaron el App DM, lo recomienda.
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Por otro lado, se llevó a cabo la toma de testimonios de los docentes usuarios, muestra de los cuales se indica a continuación;

	Docente
	Localidad
	Testimonio
	Archivo

	Rosa Álvarez Arriaga
	Cuso, UGEL Quispicanchis
	· Le parece Interesante
· Lo recomiendo a sus colegas
	Testimonio 1

	Marisol Guzmán Bayona
	Cusco, UGEL Paucartambo
	· Útil para realizar consultas directamente
· Lo recomienda a otros colegas.
	Testimonio 1

	Mercedes Lapa de Rojas
	Ica
	· Excelente, en otras cosas porque se puede acceder a Asesoría Legal virtual.
	Testimonio 2

	Elizabeth Luna Zaravla
	Ica
	· Reconoce la era de inclusión canales virtuales 
· Posibilita el acceso a estado de sus aportes previsionales.
	Testimonio 2

	Florangel Florez Quiñonez
	Huánuco
	· Aplicación práctica
	Testimonio 3

	Edith Huayta Anaya
	Juliaca, Puno
	· Permite acceso a estados de cuenta (Crédito y Aportes).
· Permite la gestión para acceder a un crédito.
	Testimonio 3



 Nota: Los videos con los testimonios reales, se encuentran adjuntos al presente documento.
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La implementación del APP Derrama Magisterial estuvo acompañada de un conjunto de iniciativas de difusión y reforzamiento para su adecuado uso.

Dentro de los principales puntos que se mostraron en los elementos del Plan de Comunicación tenemos:

	Descripción del Producto

	Canal de atención y comunicación a través de un aplicativo móvil de descarga gratuita para la gestión de servicios y productos de Derrama Magisterial-

	Objetivos Principales

	· Dar a conocer la nueva APP entre la comunidad de maestros.
· Generar la descarga del APP
· Generar el incremento en el saldo de colocaciones de la cartera de créditos.
· Posicionarnos como una entidad que conoce las necesidades de los maestros.

	Estrategia de Comunicación
	· Comunicación Masiva: Comunicar a todos los maestros que ahora cuentan con un APP en la cual pueden realizar consultas y operaciones.
· Comunicación Directa: Comunicar y ofrecer el nuevo canal a los maestros con un perfil más digital de manera directa.
· Gestión de Medios: Comunicar a los medios de comunicación y a su vez al público en general a través de una Nota de Prensa, con el objetivo que estos difundan la noticia.

Se elaboró un tutorial (video) para los usuarios (Archivo adjunto: “DM Tutorial para Descarga y Uso del APP”)

	Contenido de los Mensajes
	· Cercanía
· Simplicidad
· Empatía
· Seguridad

	Estrategia de Mix de Medios
	· Canales ATL
· Programa Radial “Escuela Abierta”, donde se mostrará el funcionamiento.
· Radios externos con spot publicitario.
· Revista del Maestro
· Marketing Directo
· SMS
· Correo Electrónico
· Grabación en IVR
· Canales Digitales
· Banner en página web
· Facebook y Twitter
· Youtube (Videos instructivos y spot de TV)
· Puntos de Atención y Venta
· Gestión de Prensa

	Difusión Interna
	· Comunicado a todos los colaboradores
· Inducción a promotores comerciales (Archivo adjunto: “Inducción a Promotores Promoción AP DM Y APP BD”) 



Como parte del plan de difusión y comunicación se tomaron en cuenta las siguientes consideraciones, a fin de mitigar ciertos riesgos y mejorar la receptividad:

· No todos los clientes tienen un perfil digital, esto está muy relacionado con la edad, para lo cual se debe trabajar una adecuada segmentación de las bases de datos, para generar estrategias grupales.
· Por otro lado, muchos clientes aún desean la atención personalizada de cara a cara. Por lo que es un nuevo canal adicional a los que actualmente tenemos.
· Si bien por un tema de imagen y posicionamiento se trabajó con una comunicación masiva, también se tomó en cuenta la comunicación directa.
· Es importante tener constantemente presencia en los canales digitales ya que por el tipo de canal debe generar interacción y por lo tanto venta. 

[bookmark: _Toc132981736]Sustentabilidad y escalabilidad

El APP tiene una antigüedad de ser implementado de aproximadamente tres (3) años, desde el año 2020, y ha sido desarrollado por la Unidad de Tecnología de la Información y los usuarios relacionados de Derrama Magisterial. De igual forma se determino determinadas acciones que permitan optimizar el aplicativo.
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Si bien es cierto el APP fue diseñado e implementado en su primera versión para atender un desafío frente a la pandemia por COVID 19, se encuentra en constante mejora e incremento de su alcance. Sin embargo, en base a lo indicado este fue desarrollado en plazos bajo un enfoque ágil tomando como tiempo total 6 semanas, dentro de lo cual se puede considerar de manera general lo siguiente: Análisis y Diseño (1.5 semanas), Desarrollo (3 semanas), Pruebas e Implementación (1.5 semanas).

Inicialmente el proyecto se inició con el objetivo de soportar al proceso de otorgamiento de créditos, y ha ido incrementando su alcance con la incorporación de funcionalidades relacionadas a la gestión previsional. De igual forma se ha impulsado la incorporación progresiva de funcionalidades correspondientes a otros negocios tales como: DM Hoteles y DM Plaza, y la atención de consultas.


[bookmark: _Toc132981737]Presentación del Proyecto

El funcionamiento simulado se muestra en el video adjunto denominado “DM Simulación de Otorgamiento de Crédito por el APP (con reconocimiento facial)”.
[bookmark: _GoBack]
A continuación, se muestra un esquema del funcionamiento del APP.
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