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Resumen

La transformacion digital en el sector bancario peruano ha generado importantes desafios en la
gestion de la experiencia del cliente, especialmente en la efectividad de los canales digitales.
En este contexto, BBVA Perl ha implementado soluciones tecnoldgicas como el asistente
virtual “Blue”, el cual atiende mensualmente a aproximadamente 161,000 clientes y gestiona
mas de 250,000 conversaciones. No obstante, estudios recientes evidencian que el 66% de los
usuarios mantiene un nivel medio de experiencia digital, lo que revela brechas en la adopcion
y uso efectivo de estas herramientas. Esta situacion pone de manifiesto la necesidad de analizar
coémo la integracidn estratégica de chatbots y canales digitales puede optimizar la experiencia
del cliente, superando barreras relacionadas con la usabilidad, la seguridad y la personalizacion.
BBVA Per0 ha fortalecido su modelo de atencidn al cliente mediante la integracion de chatbots
y canales digitales como pilares clave de su estrategia omnicanal. El chatbot “Blue”, impulsado
por inteligencia artificial, brinda atencion 24/7 a través de la App BBVA, la Banca por Internet
y la web, permitiendo resolver consultas, realizar operaciones y ofrecer asesoria en tiempo real,
con la posibilidad de derivar a un asesor humano cuando es necesario. Asimismo, el banco ha
consolidado una red de canales digitales que promueve la autogestion financiera del cliente.
Esta estrategia se enfoca en la hiperpersonalizacion, la mejora continua y la retroalimentacion
del usuario, fortaleciendo su propuesta de valor y su posicionamiento digital en el sistema

financiero peruano.

Palabras clave: Chatbots, Canales Digitales, BBVA Per(, Blue, Inteligencia Artificial,

Automatizacion, Personalizacion, Omnicanalidad, Banca Digital.
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Abstract

Digital transformation in the Peruvian banking sector has generated significant challenges in
customer experience management, especially regarding the effectiveness of digital channels.
In this context, BBVA Peru has implemented technological solutions such as the virtual
assistant "Blue," which serves approximately 161,000 customers monthly and manages more
than 250,000 conversations. However, recent studies show that 66% of users maintain only a
moderate level of digital experience, revealing gaps in the adoption and effective use of these
tools. This situation highlights the need to analyze how the strategic integration of chatbots and
digital channels can optimize the customer experience, overcoming barriers related to usability,
security, and personalization. BBVA Peru has strengthened its customer service model by
integrating chatbots and digital channels as key pillars of its omnichannel strategy. The Al-
powered chatbot “Blue” provides 24/7 support through the BBVA App, Online Banking, and
the website, allowing users to resolve queries, perform transactions, and receive real-time
advice, with the option to connect with a human advisor when needed. The bank has also
consolidated a network of digital channels that promotes customer financial self-management.
This strategy focuses on hyper-personalization, continuous improvement, and user feedback,

strengthening its value proposition and digital positioning within the Peruvian financial system.

Keywords: Chatbots, Digital Channels, BBVA Peru, Blue, Artificial Intelligence,

Automation, Personalization, Omnichannel, Digital Banking.



I. INTRODUCCION

La digitalizacion ha cambiado el mundo de la banca. Dicha transformacion implica
implementar nuevas tecnologias en cada area del banco y en el servicio al cliente. Debido a
esto, el empleo de chatbots 0 medios digitales se han transformado en el instrumento primordial
para optimizar la vivencia del cliente en las instituciones financieras como BBVA Perl. A
medida que los usuarios exigen servicios mas agiles, personalizados y disponibles a toda hora,
la banca se ha visto motivada a implementar soluciones que van desde inteligencia artificial
hasta plataformas digitales que permiten una atencién mas eficiente, accesible y segura. BBVA
Perti se ha distinguido en el sector por su apuesta por la innovacion, con el desarrollo de “Blue”,
la primera interfaz asistencial digital creado 100% a cargo del organismo bancario. En la
interfaz de la app de banca en el soporte movil y en los servicios bancarios web, Blue puede
contestar méas de 100 solicitudes de los usuarios. Asiste a superando la cifra de 161 mil clientes
en el ciclo mensual. Asi, por mes genera ya mas de 250 mil comunicaciones efectuadas y cerca
de alrededor de 800 mil interacciones cada mes en promedio. Esta implementacion ha
permitido no solo solucionar consultas y operaciones inmediatas, sino que también han
mejorado su percepcion sobre la calidad y velocidad del servicio prestado. Segun el banco, el
71% de las transacciones que se realizan a través de la aplicacion o banca moévil. De acuerdo
con esta cifra, se puede concluir que la banca digital es el principal canal de interaccién entre
el banco BBV A Peru y sus clientes. La incorporacion de inteligencia artificial generativa y los
sistemas de atencion multicanal, entre otros, que tienen estas plataformas, optimizan la
experiencia para que sea mas intuitiva, personalizada y eficiente. De manera resumida, la
disposicién de chatbots y interfaces digitales del banco BBV A Perl representan un caso que
ayuda a optimizar la asistencia al usuario, ademas de reforzar la satisfaccion, la fidelizacion y

la eficiencia operativa.



1.1 Trayectoria del autor

Durante el 2007, por medio de una convocatoria de ingreso, me incorporeé a la Facultad
de Ciencias Economicas de la Universidad Nacional Federico Villarreal. Los cinco afios de
formacion en nuestra universidad, representaron un alto nivel de rigor, pero nos abastecieron
de bases firmes, tanto en lo intelectual como en vivencias compartidas por docentes y colegas.
Siendo hoy Bachiller en Economia, poseo 11 afios de recorrido profesional en el ambito
bancario del Perd. De los cuales 9 afios, he venido trabajando en el BBVA, una de las méas
importantes del pais, donde me desempefié como funcionario de Banca Personal en el area
comercial. A lo largo del mes de noviembre del afio 2020, opté por estudiar una maestria en
administracion de empresas (MBA) por la Escuela de Postgrado de la Universidad Peruana de
Ciencias Aplicadas (UPC). Del cual he concluido satisfactoriamente y aprobado el programa
en agosto del afio 2022. Ademas de ello, he llevado a cabo cursos complementarios que han
complementado mi perfil profesional y académico, afianzando mi experiencia en el area
economico-financiera.

Esta mezcla de una base académica solida, una especializacién de postgrado y 11 afios
de trayectoria directa en la industria bancaria, en especial en funciones comerciales y de
atencion al cliente, me permiten tener una vision holistica y fundamentada del presente estudio.
1.2 Descripcién de la empresa

El Banco Continental comenzo sus actividades el 9 de octubre de 1951. La sede se
emplazaba en la calle General La Fuente, en la zona céntrica de Lima. Su base financiera inicial
se establecio en 45 millones de soles, en el transcurso de cuatro afios, hizo viable la
inauguracion de tres oficinas adicionales. De manera simultanea al crecimiento que
experimentaba Lima, el Banco Continental inaugurdé su primera sucursal en la calle Capén, en
la cual la comunidad china impulsé una activa y préspera zona mercantil.

El Banco Continental pasé a ser propiedad del Banco Bilbao Vizcaya (BBV) y del



conglomerado peruano Brescia. Asi, queda conformado el BBV Continental, alcanzando el
22.57% del total de activos del sector bancario del pais. Para ese momento, consolidado como
BBVA Continental luego de la anexion del Banco Argentaria en 1999, se posiciona como la
segunda institucion bancaria de mayor relevancia en el Perd, con méas de 300 agencias a nivel
nacional y aproximadamente 6 mil colaboradores. La incursion internacional del BBVA tuvo
su origen en el Perd, alcanzando hoy presencia en 35 mercados y superando los 137.000
profesionales en su plantilla global.

BBVA Continental se ha convertido en una institucion emblematica en el pais, no
Unicamente por sus logros financieros, sino también por sus elevados niveles de prestigio, que
lo configuran como una institucion fiable para la ciudadania peruana. A esto se agrega el
vigoroso proceso de digitalizacion de servicios y productos, que colaborara firmemente en
materializar la mision que moviliza los esfuerzos de los miles de colaboradores de la
institucion: acercar a todos los peruanos las oportunidades de esta nueva época.

En junio de 2019, tras la puesta en marcha de la estrategia de identidad unificada a nivel
global, BBVA Continental adopt6 la denominacion de BBVA Perd, transformacion que la
entidad ha instaurado de manera homogénea en cada una de las regiones donde tiene presencia.
1.2.1 Modelo organizacional

BBVA Peru constituye una de las entidades financieras mas destacadas del territorio
nacional, reconocida por su solida trayectoria y su enfoque en la innovacién y transformacion
digital. Como parte del Grupo BBVA, la organizacion opera bajo un modelo de gobierno
corporativo que garantiza la transparencia, la gestion ética y la sostenibilidad, alineandose con
los mas altos estandares regulatorios y de cumplimiento. Su estructura organizativa se compone
de areas especializadas como Banca Comercial, Banca de Empresas y Corporativa, Corporate
& Investment Banking, Engineering, Talent & Culture, Finance, Riesgos, Servicios Juridicos

y Control Interno y Cumplimiento, entre otras, lo que permite asegurar la eficacia en los



procesos internos y la generacion de valor en el horizonte futuro.

El banco ha adoptado un esquema de organizacion flexible, caracterizado por grupos
de trabajo pluriprofesionales y con autonomia, lo que facilita la entrega de soluciones
innovadoras en tiempos reducidos y lo posiciona como punto de referencia en innovacion
digital dentro del sistema financiero peruano. Ademas, BBVA Per( cuenta con diversas
subsidiarias especializadas en gestion de activos, servicios de bolsa y titulizacion, ampliando
asi su portafolio de servicios financieros.

La gestién de BBVA Peru esta orientada a impulsar el desarrollo econémico del pais,
promoviendo la inclusion financiera, la sostenibilidad y la atencion centrada en el cliente. El
Directorio y la Gerencia General, conformados por profesionales de amplia experiencia, lideran
la estrategia institucional y supervisan el cumplimiento de los objetivos corporativos,
asegurando la credibilidad otorgada por los stakeholders y el crecimiento sostenido de la
entidad.

Figura 1

Primera agencia bancaria de BBVA Perl




1.2.2 Crecimiento de clientes digitales y moviles en bbva peru

Las estadisticas evidencian que los medios digitales del sector financiero peruano
registran un uso creciente por parte de los usuarios. El reporte del Banco Central de Reserva
del PerG indica que el valor medio de las transacciones financieras efectuadas por canales
digitales entre enero y julio de 2019 alcanz6 los S/98,084 millones. En otras palabras, se logrd

un monto 198% mayor al promedio mensual obtenido cinco afios atrés.

De esta manera, la aceleracion de las transacciones de pago por banca virtual en los
altimos cinco afios super6 el crecimiento observado en los pagos con tarjetas de crédito (80%),
débito (111%) y cajeros automaticos (127%). Cabe destacar que el BCRP engloba bajo el
término “banca virtual” los canales digitales de internet banking, banca telefonica, banca movil,

software corporativo y software para clientes.

Una situacion analoga se aprecia en el promedio mensual de transacciones de pago

efectuadas por todos estos canales. Para la banca virtual, la cifra totaliz6 S/25,5 millones en el



periodo enero-julio de 2019. Este monto supera en 1,2 millones la cantidad de transacciones
efectuadas con tarjetas de débito, 10,7 millones por encima del total de transacciones con

tarjetas de crédito y 24,9 millones méas que las operaciones realizadas en cajeros automaticos.

De acuerdo con Gonzalo Camargo, responsable del &rea de Client Solutions de BBVA
en Perd, la digitalizacion del sistema financiero peruano contribuye a promover el bienestar de
los ciudadanos y a elevar su calidad de vida. Segun el ejecutivo, por ejemplo, un usuario puede

crear una cuenta de ahorros desde la aplicacion movil del BBVA en apenas un minuto.

Camargo sefial6 que, entre 2013 y finales de 2018, la proporcion de transacciones
realizadas en ventanilla por los clientes de BBVA se redujo del 26% al 9%, mientras que la
participacion de la banca movil ascendié al 64%. “Esto valida nuestra hipétesis de que, si

llevamos a los clientes a la banca movil, la satisfaccion es mucho mas alta”.



Figura 3

Transformacion de la App BBVA al transcurrir los afios
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1.2.3 Visién

Velayos (2020) indica: “La mision es la respuesta que la empresa da cuando se
pregunta: ;Quiénes somos? y ¢Qué hacemos? Debe diferenciar la empresa de la competencia
y mostrar su valor y su hacer tinico en el mercado” (parr. 7). En relacion con la mision de la
entidad bancaria, BBVA (2023) indica: “El banco esta comprometido a ofrecer las mejores
soluciones, productos y servicios financieros, con sencillez y responsabilidad, a sus diferentes

grupos de interés: clientes, empleados, accionistas, proveedores y sociedad”.



1.2.4 Mision

Conforme a Velayos (2020): “La vision de una empresa describe el objetivo que espera
lograr en un futuro. Se trata de la expectativa ideal de lo que quiere alcanzar la organizacion,
indicando ademas como planea conseguir sus metas” (parr. 2). Relativo a la proyeccion futura
del banco, BBVA (2023) indica: “La busqueda permanente de un mejor futuro para las
personas, la que se desarrolla sobre la base de tres pilares, Integridad, Prudencia y

Transparencia” (parr. 16).

1.3 Organigrama de la empresa

Se trata de un modelo de organigrama con una estructura jerarquica que incluye un
directorio, una gerencia general y &reas funcionales como finanzas, riesgos, tecnologia y
operaciones, entre otras. Ademas, es probable que se mantenga la orientacién hacia una
estructura agil, mediante unidades de trabajo de perfiles heterogéneos con autoridad operativa,

siguiendo la transformacion agil del conglomerado BBVA en el &mbito global.



Figura 4

Organigrama del Banco BBVA Peru
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1.3.1 Cultura corporativa

La cultura corporativa de BBVA Peru esta profundamente alineada con la estrategia
global del Grupo BBVA, que se centra en la transformacion digital, la orientacion al cliente y
la sostenibilidad. Esta cultura busca permear cada estrato de la organizacién, desde la cupula
directiva hasta los colaboradores de las agencias. Aqui se desglosan los pilares de la cultura
corporativa de BBVA Per:
e Proposito central:

"Poner al alcance de todas las oportunidades de esta nueva era". Este propésito guia

todas las acciones del banco. Implica no solo ofrecer soluciones y prestaciones financieras, sino
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también empoderar hacia los usuarios y a la sociedad para que aprovechen los nuevos
horizontes que proporciona la era tecnoldgica, la sostenibilidad y la economia del
conocimiento.
1.3.2 Valores corporativos (pilares fundamentales)

BBVA ha establecido cuatro valores claves que definen su forma de trabajar y
relacionarse, a continuacion, se detallan:
e El cliente es lo primero:
Empatia: Comprender y prever las demandas de los clientes, poniéndose en su lugar.
Integridad: Obrar con integridad, claridad y principios éticos en todas las interacciones,
asegurando que los intereses del cliente siempre estén por delante.
Agilidad: Ser rapidos y eficientes en el manejo de problemas y la satisfaccion de expectativas.
Esto se traduce en la continua optimizacion de los procedimientos y la transformacion digital
de servicios para ofrecer inmediatez.
e Pensamos en grande:
Ambicion: Plantearse desafios de gran envergadura destinados a provocar una huella
trascendente en la existencia de las personas. No conformarse con lo estandar.
Rompemos moldes: Cuestionar el estatus quo, sondear continuamente métodos alternativos
para materializar los procesos, innovar y experimentar.
Sorprendemos al cliente: Perseguir la primacia en cada detalle para ofrecer vivencias singulares
y propuestas que rebasen toda expectativa.
e Somos un solo equipo:
Compromiso: Asumir cada proyecto y objetivo con entusiasmo y dedicacion.
Confianza en el otro: Promover la sinergia y el quehacer colectivo, rompiendo barreras
jeréarquicas y valorando la diversidad de perspectivas.

e Modelo de Trabajo y Gestion de Personas:
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La cultura se vive gracias a la implantacion de un marco de administracion de personas que
fomentan:

Desarrollo y Formacién Continua: Inversion en el talento de los colaboradores a través de
programas de capacitacion que les permitan adquirir nuevas habilidades, especialmente en el
ambito digital, y adaptarse a los cambios del mercado.

Evaluacién del Desempefio 360°: Sistemas de valoracion que no solo miden el cumplimiento
de objetivos, sino también cémo los colaboradores viven los principios rectores de la entidad
en su quehacer cotidiano. Esto incluye feedback de pares, corresponsales internos vy
responsables.

Meritocracia y Transparencia: Los procesos de promociones e incrementos salariales se basan
en el rendimiento y la contribucion, buscando reconocer la excelencia.

Agilidad y Colaboracion: Fomento de equipos multidisciplinares y formas de trabajo mas
agiles que permitan una rapida adaptacion y respuesta a las necesidades del negocio y del
cliente.

Diversidad e Inclusién: Compromiso con la configuracion de un ecosistema de trabajo que
enaltezca y respete las diferencias (culturales, de género, de habilidades, etc.), entendiendo que
la diversidad enriquece la organizacion y mejora la captacion de las multiples particularidades
que plantean los usuarios.

e Compromiso con la Sostenibilidad:

La sostenibilidad es un pilar transversal de la cultura. No es solo una iniciativa de
Responsabilidad Social Corporativa, sino que se integra en la adopcién de resoluciones y en la

forma de hacer negocios, promoviendo la financiacion con impacto social y medioambiental.



1.3.3 Directorio y gerencias
Tabla 1

Directorio Titulares/ Suplentes
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Alex Fort Brescia

Presidente

Pedro Brescia Moreyra

Primer vicepresidente

Pablo Alfonso
Pastor Mufioz

Segundo
vicepresidente

Fernando

Mario Brescia Fortunato Brescia Equiluz Lozano
Moreyra Moreyra )

y y Director Gerente

Director Director General

Nuria Alonso Martin Ezequiel

Jiménez Rafael VVarela Martinez Zarich

Director Director Director

Ismael Alberto
Benavides Ferreyros
Director Independiente

José Manuel Rodriguez-
Novas Sanchez-Diezma
Director Independiente

Suplentes:

Antonio Alonso
Granada

Director suplente

Pedro José Malo
Rob

Director
suplente

Gustavo Alberto
Mazzolini Casas

Director suplente

Miguel Angel
Salmén Jacobs

Director suplente
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Gerencias BBVA Perl
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Fernando Eguiluz
Lozano

Gerente General

Sandra Elba
Bianco Roa

Gerente de Banca
Empresa y Corporativa

Frank Erick
Babarczy Rodriguez

Gerente de
Corporate & Investment
Banking

Luis Morales
Espinosa

Edwin Benjamin
Chavez Nufiez Del Prado

Esther Dafauce
Velazquez

Malpartida Nogueras

Gerente de Riesgos

Gerente de Banca Gerente de
Comercial Engineering Gerente de Finanzas
Ana Maria Katia Ruth Anabeli
Carlos Alcazar Espinoza Gonzélez Velapatifio

Gerente de Control
Interno y Cumplimiento

Gerente de
Servicios Juridicos

Enrique Medina
Garcia

Gerente de Talento
y Cultura

Auditor General (Participa del comité de
direccion como invitado)

Waélter Ary Borra Nufiez

1.4 Areas y funciones desempefiadas

1.4.1 Area: comercial financiera

Desde mi incorporacién al BBVA PerQ el 19 de marzo de 2012, he desarrollado una

significativa trayectoria de nueve afios en el sector comercial, desempefiandome inicialmente

como Asesor de Servicios, para luego de 02 afios ascender como funcionario de Banca

Personal. Este rol me ha permitido consolidar una profunda experiencia en la orquestacion
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completa de los requerimientos econdmicos de los usuarios, combinando la atencion directa
con la consecucion de objetivos comerciales del banco.

e Mis principales funciones y responsabilidades incluyeron:

a) Atencion al Cliente Integral: Proporcionar un servicio de excelencia, resolviendo
consultas y ofreciendo asesoria personalizada para satisfacer las diversas demandas y
expectativas de los demandantes.

b) Colocacién de Productos Activos y Pasivos: Activa participacion en la comercializacion y
venta de un amplio portafolio de productos financieros. En el &mbito activo, esto abarco la
colocacion de diversos tipos de préstamos y créditos. En el segmento pasivo, impulsé la
captacion de fondos a través de productos como dep6sitos a plazo fijo y la apertura de cuentas
de inversién, incluyendo fondos mutuos.

c) Gestion y Resolucion de Reclamos: Manejo eficiente y oportuno de las disconformidades y
reclamaciones de la clientela, buscando soluciones satisfactorias que preservaran su confianza
y la reputacion del banco.

d) Comercializacion de Seguros: Asesoramiento y colocacion de seguros de vida, brindando
proteccion financiera adicional a la cartera de clientes.

e) Control y Manejo de Cartera de Clientes: Gestion proactiva de una cartera asignada,
incluyendo el seguimiento de sus estados financieros y la instauracion de lineamientos para el
resguardo de provisiones y mora, asegurando la salud de los activos del banco y la continuidad
de la relacion con el cliente.

f) Asesoria y gestion comercial Pymes: Brindar una atencion preferencial, en consultas y
gestion comercial en analizar los estados financieros de las Pymes (balances, estados de
ganancias y perdidas, flujos de caja) para comprender su salud financiera, identificar

necesidades de capital de trabajo, inversion o liquidez.
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Factores Internos

Factores Externos

Debilidades

Amenazas

- Actualizacién muy constante de las
plataformas digitales.

- Carencia de dominio sobre la plataforma
Blue en tareas vinculadas a productos
financieros.

- No existe plena claridad respecto al uso y
proposito de las herramientas que intervienen

en un cierre comercial efectivo.

- Larivalidad retadora y agresiva de la
competencia directa.

- Débil generacién esponténea de
requerimientos por parte de los usuarios,
dificultando el cumplimiento de la
productividad mensual.

- La volatilidad econémica y politica
propicia un incremento de la informalidad
entre la clientela.

- La acumulacion desproporcionada de
obligaciones financieras por parte de los
clientes impide avanzar en la gestion de

colocaciones dentro del BBVA.

Fortalezas

Oportunidades

-Con el afinamiento de las tacticas
fortalecemos la trayectoria crediticia y
equilibramos la carga financiera del cliente.
de

colaboradores para perfeccionar y aplicar

- Disposicion permanente los

adecuadamente los procesos,

incrementando asi la colocacion de
productos financieros.

- Disposicion proactiva para mantenernos en
la clspide como el banco lider en atencion
al cliente.

- Uso de tecnologias modernas y seguras,

muy por encima de la competencia.

- El crecimiento financiero del banco propicia
un entorno de confianza con la clientela,
fomentando su fidelizacion y consolidando
al BBVA como su opcion preferente.

-La

financiera por parte de la clientela favorece

persistente demanda de liquidez
el desarrollo continuo de mejoras en todos
los procesos de contratacion.

- Se alcanzan transformaciones altamente
significativas en la colocacién de productos
financieros gracias a interaccion con los
“Chatbots” y nuestro canal “Blue”.

- Oportunidades de ascenso y poder ostentar

otro puesto laboral.
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I1. DESCRIPCION DE UNA ACTIVIDAD ESPECIFICA
2.1 Sustentacion tedrica y justificacion del trabajo profesional

Como funcionario de Banca Personal para BBV A Peru, desempefié un papel crucial en
la elaboracion y la puesta en marcha de estrategias financieras personalizadas. Entre mis
responsabilidades mas importantes y estratégicas, se encontraba a la colocacion y la
sectorizacion estratégica de productos de crédito y productos de depdsito, lo cual implicaba un
analisis minucioso y un enfoque dirigido a optimizar la oferta de servicios del banco.

Este proceso no consistia Unicamente en proporcionar un servicio por el mero hecho de
ofrecerlo; mas bien, se trataba de un servicio integral que abarcaba una gestion completa y
meticulosa. Esto me permitio adaptar las soluciones financieras adaptadas a las particularidades
concretas de cada cliente, garantizando un impacto positivo y significativo en los objetivos
comerciales del banco. La personalizacion de los productos ofrecidos no solo mejoraba la
satisfaccion del cliente, sino que también contribuia al crecimiento y la rentabilidad de la
institucion.

Ademas, la Asesoria y Gestion al Cliente a través de Canales y Herramientas Digitales
surgié como una actividad clave de alta transformacion en el sector bancario. Aunque mi rol
estaba principalmente orientado hacia la comercializacion, la creciente demanda de servicios
de banca digital por parte de los clientes transform6 mi funcion, obligdndome a incorporar de
manera activa tanto la atencion personalizada como la tecnologia de autogestion. Esta no solo
optimizo la experiencia del cliente, sino que también me permiti6 estar en la cispide de las
innovaciones del sector financiero, asegurando que mis clientes tuvieran acceso a las
herramientas mas modernas y eficientes para gestionar sus finanzas.

De esta manera, mi labor en BBVA Pert no solo se limitd a la venta de productos
financieros, sino que se expandid hacia la creaciéon de vinculos firmes y perdurables con la

clientela, sustentados en la confianza y la complacencia de sus necesidades.
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e Objetivo principal:

Dentro de marco tratado en el presente trabajo, considero que capacitar a los clientes
de mi cartera para que utilicen con confianzay eficacia los chatbots (como "Blue") y los canales
digitales (App BBVA y Banca por Internet), mejorando asi su autonomia, la rapidez en sus
gestiones y en Ultima instancia, optimizando su experiencia bancaria.

e Descripcion de la actividad:

La actividad se llevd a cabo de manera personalizada y segmentada, aprovechando las
interacciones diarias con los clientes en la agencia y a través de llamadas. Se enfoc6 en una
demostracién practica y guiada en la zona de la agencia bancaria 0 zona de servicing. Asi
mismo se utilizo distintas estrategias de on-boarding, mediante el correo electronico y mensajes
de texto, enfatizando los beneficios de utilizar nuestras plataformas digitales, como, por
ejemplo: aperturas de cuentas de ahorro, cuentas de inversion, fondos mutuos, tipo de cambio
adquirir seguros, préstamos bancarios y de lineas de crédito.

Si se tiene alguna duda o consulta dentro de la plataforma digital, las 24 horas del dia
durante toda la semana, se puede recurrir a nuestro soporte de chatbots “blue”, con el fin de
brindarles una atencion de calidad, y cada vez mas cercano a cliente.

e ldentificacién de clientes potenciales:

Durante mis interacciones, identificaba a clientes que adn realizaban operaciones
sencillas en ventanilla (consultas de saldo, movimientos, pagos basicos) o que expresaban
dudas sobre el uso de la tecnologia. Estos eran los candidatos ideales para la "mini-
capacitacion”. También se consideraba a clientes con perfiles tecnologicos iniciales que podian
beneficiarse de explorar funciones avanzadas.

Asi mismo se realizaba reuniones diarias en supervision del Gerente de Oficina, para
gestionar de manera estratégica a clientes con mejor calificacion o récord crediticio, para

abordarlos con propuestas de productos de créditos financieros, ajustados a sus necesidades,
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para ello me enfocaba en seguir los lineamientos de estrategia, como son:
a) Invitacion y contextualizacion (EI "Por qué")

Al atenderlos en mi médulo de plataforma, les planteaba, a siguiente pregunta: Sé que
valoras tu tiempo. ¢Te gustaria aprender a hacer esto mismo, y mucho mas, en segundos y
desde donde estés, sin necesidad de venir al banco o esperar al teléfono? Me concentraba en
enfatizar los beneficios directos, como: Disponibilidad 24/7, Rapidez en la respuesta, Control
total de tus finanzas y Seguridad.

b) Demostracién practica guiada (EI "Como")

Foco en el Chatbot "Blue": Abria la App BBVA o la Banca por Internet en mi
dispositivo (o el del cliente si se sentia comodo) y mostraba donde encontrar a "Blue".

Ejemplo préctico: Pedia al cliente que me dictara una pregunta sencilla que solia hacer
en la agencia, ejemplo: ¢cudl es mi saldo de cuenta X?, ;coOmo pago mi tarjeta de crédito?
Digitaba la pregunta en Blue y esperabamos la respuesta instantanea.

Destacaba la precision y la velocidad de respuesta, comparandola con los tiempos de
espera en canales tradicionales.

Les ensefiaba a preguntar de diversas maneras para que Blue entendiera sus consultas,
incluso las méas complejas.

c) Exploracion de la App BBVA/Banca por Internet

Mostraba las funcionalidades mas usadas: transferencias, pagos de servicios, recargas,
consulta de movimientos detallados.

Hacia énfasis en funciones que facilitan su vida: Préstamo al Toque 100% digital,
apertura de cuentas digitales, o la gestion de tarjetas.

Explicaba cobmo personalizar alertas y notificaciones para mantenerse informado.

d) Funciones de Autoservicio y Seguridad

Les ensefiaba como bloquear o encender/apagar sus tarjetas desde la App, ofreciendo
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una sensacion de control y seguridad.

Mostraba el acceso al historial de operaciones y la descarga de estados de cuenta.
e) Resolucion de dudas y empoderamiento

Permitia que el cliente practicara bajo mi supervision si lo deseaba.

Respondia todas sus preguntas sobre seguridad y privacidad de datos.

Los animaba a explorar por su cuenta, asegurandoles que siempre podrian contactarme
o0 usar los canales de ayuda si tenian problemas.
2.2 Aportes a la banca digital

El App BBVA recoge la voz de sus usuarios en la busqueda de la mejora continua, en
virtud de ello, constantemente se incorporan avances e innovaciones que optimizan la
experiencia del canal, propiciando un incremento de usuarios que emplean nuestra aplicacion.
De este modo, logramos un acumulado de 3.1 millones de activos mdviles al concluir el primer
trimestre del 2023, lo que supone un aumento del 5% frente al mismo periodo de 2022. Por
otra parte, en la aplicacion se efectuaron mas de 43 millones de transacciones monetarias en
los tres primeros meses del 2023; lo que supone un aumento del 17% respecto a 2022, siendo
las operaciones mas recurrentes: Plin, transferencias y pagos de servicios. Esto posiciona a la
App como el canal transaccional primario para la persona natural, puesto que 5 de cada 10
operaciones se ejecutan desde nuestra banca movil, permitiendo situarla cada vez mas proxima

a nuestros clientes, para que realicen sus operaciones 24/7 y desde cualquier lugar.
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Figura 5

Evolucién banca mavil afo 2023

Activos méviles (e millones) Transacciones monetarias (2 millones

17-21 1T-22 17-23 1721 IT-22 IT-23

En base a esto, en el 1T estas constituyeron el 63% de las ventas globales de la entidad.
Se trata de tres familias de productos que contindan siendo las principales impulsoras de la
penetracion digital; en primera instancia, el 39% de las cuentas se aperturé mediante canales
digitales, ante el lanzamiento de campafias méas atractivas y optimizacion de audiencias.
Asimismo, el 65% de los préstamos y el 52% de las tarjetas fueron tramitados por canales
digitales contratados mediante el canal digital, dinamizado por las mdltiples iniciativas
promocionales y las mejoras introducidas en el ratio de aprobacién (en tarjetas en el Gltimo

mes).

2.2.1 Aporte al desarrollo e innovacion digital

Durante este ultimo trimestre, nos enfocamos en mejorar la experiencia de uso de
nuestro App en nuestros clientes. Por ello se incorporaron mensajes sobre venta digital en la

interfaz de acceso.

Igualmente, ampliamos los limites de “Retiro Sin Tarjeta” a 3 mil soles diarios (antes
eran 3 mil soles al mes), potenciando mas los beneficios de la funcionalidad, ya que también
estd libre de comisiones y es segura al ejecutarse desde la Banca movil. Finalmente, ahora

nuestros clientes pueden configurar los limites de sus pagos y transferencias hasta 30 mil soles
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diarios, los cuales pueden modificarlos en el momento que lo necesiten y las veces que lo
requieran.
2.3 Resultados esperados de las estrategias adoptadas

De los enfoques adoptados en este apartado, se recompensa con los siguientes

resultados y beneficios:

a) Mayor Adopcion Digital: Incremento en el nimero de clientes activos en la App BBVAYy la

Banca por Internet, y que utilizan "Blue" para sus consultas.

b) Reduccién de Operaciones en Agencias: Descongestion de ventanillas y lineas telefonicas

para consultas rutinarias, permitiendo a los asesores enfocarse en gestiones de mayor valor.

c) Optimizacion de la Experiencia del Cliente: Clientes méas satisfechos al experimentar la

rapidez, comodidad y autonomia que ofrecen los canales digitales y chatbots.

d) Fidelizacion del Cliente: Al sentirse empoderados y bien atendidos a través de la tecnologia,

los clientes fortalecerian su relacion con BBVA.
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I11. APORTES MAS DESTACABLES A LA EMPRESA

3.1 Principales contribuciones

a) Incremento en la Adopcion de Canales Digitales

Impulso a la migracion de clientes hacia la app movil y la banca en linea, contribuyendo al
crecimiento del 70% en ventas digitales y un 81% en el uso de la app movil en los Gltimos

anos.

Asesoria personalizada para que los clientes adopten soluciones digitales, mejorando su

autonomia y experiencia bancaria.

b) Mejora en la Experiencia del Cliente (NPS)

Participacion activa en la mejora del Net Promoter Score (NPS), alcanzando un 69.6% en la

app BBVA, reconocida como la mejor valorada del mercado peruano.

Resolucion eficiente de consultas y problemas, elevando los indices de satisfaccion y

fidelizacion.

c) Crecimiento en Ventas y Gestion Comercial

Promocién de productos y soluciones financieras, alcanzando un crecimiento notable en la

adjudicacién de créditos, tarjetas y otros productos bancarios.

Gestion comercial orientada a resultados, alineada con los propdsitos estratégicos de la

institucion financiera.

d) Participacion en la Transformacion Digital

Adopcion y promocion de herramientas como chatbots y canales digitales, facilitando la

atencion agil y eficiente.

Colaboracién en la incorporacion de avances tecnologicos y mejoras en los procesos
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innovadores, reforzando la posicion de BBVA como lider en banca digital.
e) Trabajo en Equipo y Cultura Organizacional

Fomento de una cultura de meritocracia, feedback continuo y trabajo colaborativo, alineado

con el esquema de gestion de talento del BBVA.

Participacion en programas de formacion, coaching y mentoring para el desarrollo profesional

y personal.
f) Contribucién a la Inclusion Financiera

Atencién a segmentos vulnerables, promoviendo la bancarizacién en zonas rurales y entre

adultos mayores.

Apoyo a iniciativas de educacion financiera y responsabilidad social, beneficiando a miles de

personas a nivel nacional.

Tabla 4

Resumen de aportes, indicadores claves e impacto estimado

Aporte Indicador Impacto
Destacado Clave Estimado
Adopcion de +70% ventas Muy
canales digitales digitales, +81% uso app alto
Mejora de 69.6% NPS app Alto
experiencia del cliente BBVA
(NPS)
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Aporte Indicador Impacto
Destacado Clave Estimado
Crecimiento en Incremento en Alto
ventas y gestién comercial colocacion de productos
Transformacion Implementacion Muy
digital de chatbots y canales alto
digitales
Trabajo en Modelo Alto
equipo y cultura meritocratico y feedback
organizacional continuo
Inclusion Bancarizacion y Medio-
financiera educacion financiera alto

3.1.1 Contribucidn personal del autor al bbva peru

Durante mi desempefio como funcionario de Banca Personal en BBVA Perl, mis
aportes se centraron en la adopcion efectiva de los canales digitales y en la mejora continua de
la experiencia del cliente, alineados con los objetivos estratégicos del banco en su proceso de
transformacion digital.
e Entre los resultados concretos alcanzados destacan los siguientes:
1. Incremento del 18% en la migracion de clientes tradicionales hacia canales digitales (App

BBVA y Banca por Internet) dentro de mi cartera gestionada durante el periodo 2022—
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2024. Este logro se obtuvo mediante sesiones personalizadas de capacitacion y
demostraciones préacticas del uso del asistente virtual Blue, lo cual redujo en un 25% las
consultas presenciales de operaciones basicas en ventanilla.

Aumento del 22% en la colocacion de productos financieros digitales, incluyendo
préstamos “al toque” y tarjetas contratadas via canales virtuales, impulsado por el
acompariamiento directo y la promocion de los beneficios del uso del ecosistema digital.
Reduccion del tiempo promedio de atencién presencial de clientes en un 30%, al fomentar
el autoservicio digital para operaciones rutinarias (consultas de saldo, transferencias y
pagos). Este resultado permitié mayor disponibilidad del personal de agencia para gestiones
comerciales de mayor valor agregado.

Contribucidn al indicador de satisfaccion del cliente (NPS) de la oficina, alcanzando un
puntaje de +72, superior en 5 puntos al promedio nacional de BBV A Peru para el segmento
de banca personal (BBVA, Informe de Gestion 2024).

Desarrollo de un modelo de micro-capacitacion en atencion digital, replicado por otros
funcionarios de la agencia, con el cual se estandarizé el acompafiamiento al cliente en la
transicion hacia la banca digital, contribuyendo a la mejora del indicador de adopcion
digital a nivel regional.

Los resultados alcanzados se sintetizan en la siguiente tabla y gréaficos, los cuales muestran
el impacto cuantificable de mi gestion profesional en el proceso de digitalizacion de los
clientes del BBVA Peru. Estos indicadores fueron obtenidos mediante reportes internos de
la oficina, mediciones de satisfaccion del cliente (NPS) y registros de atencion entre 2022

y 2024.
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Resultados personales de gestion — BBVA Peru (Cartera del funcionario 2022—-2024)

impartidas a clientes

grupales

Situacion Resultado
Indicad Variacion||Fuente / Evidenci
ndicador inicial (2022) |alcanzado (2024) ariacion|Fuente / Evidencia
Reporte int d
Clientes que usaban a(fcl))ocizririlfri[‘i; ©
canales digitales (App / ||52% 70% +18 p.p. P i . 8
(Oficina Lima
Web)
Centro)
Colocaciones de .
roductos digitales 410 Reporte comercial
P o g ) 500 operaciones |+22% trimestral BBVA
(créditos, tarjetas, operaciones
2024
fondos)
Registro d
Consultas presenciales egls. ro ce
. 1,200 atenciones
en ventanilla por 900 mensuales |-25% ) ,
i . mensuales presenciales, modulo
operaciones basicas 3
. . C tria d
Tiempo promedio de atre(ilr::(i)é?le—rla ©
atencion presencial por |[12 min 8.4 min -30% g
liente Supervision interna
¢ 2024
NPS (satisfaccion del Encuesta de
cliente — Banca 67 72 +5 pts Experiencia Cliente
Personal) BBVA 2024
Capacitaciones digitales 145 sesiones Bitacora de
P g — individuales / 12 |— actividades del

funcionario
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Figura 6

Evolucidn de clientes digitales en la cartera del funcionario (2022-2024)
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e Descripcién:
Eje X: Afos 2022, 2023, 2024
Eje Y: % de clientes que usan canales digitales
Linea ascendente:
o 2022 — 52%
o 2023 - 61%
o 2024 — 70%
Se observa un incremento sostenido de la adopcion digital en la cartera gestionada, con un

crecimiento acumulado de 18 puntos porcentuales en dos afios, resultado de las estrategias de

acompafiamiento digital implementadas.
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Figura7

Reduccidn de consultas presenciales en ventanilla (2022-2024)

Reduccién de Consultas Presenciales en Ventanilla (2022-2024)
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e Descripcion:

Tipo: Gréfico de barras comparativo

Categorias: “Consultas 2022 (1,200 mensuales) vs. “Consultas 2024 (900 mensuales)
Variacion: —25%

Se observa la reduccién en las atenciones presenciales refleja la migracion efectiva de los
clientes hacia canales digitales y chatbots, lo cual permiti6 mayor eficiencia en la gestion

comercial y descongestién de agencias.

3.2 Estadisticas mas relevantes del desempefio en bbva peru

Logros obtenidos, al afio 2024:
a) Clientes totales: Mas de 9 millones en 2024, con 2.9 millones de clientes digitales activos.
b) Ventas gestionadas a través de la aplicacion: 70% del total en 2024.

c) Reconocimientos: BBVA Perl premiado como mejor banco en gestion de tesoreria,
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comercio exterior e inclusion en el Sustainability Yearbook de S&P Global.
d) Participaciéon en voluntariado y educacion financiera: Mas de 25,000 beneficiarios en
programas sociales y educativos.

A continuacion, se presenta un grafico que ilustra el impacto estimado de las
contribuciones claves como funcionario de banca personal en BBVA Peru:
Figura 8

Impacto de aportes en la gestion como funcionario

Impacto de un oficial de banca BBVA
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3.3 Aumento de transacciones por canales digitales en bbva peru

Las operaciones a través de la banca virtual internet, software corporativo, software de
cliente, los servicios de banca telefénica y movil incrementaron sus transacciones de 24
millones en diciembre de 2018 a 411 millones en diciembre de 2023. (Fuente: SBS - Reporte
de Indicadores de Inclusion Financiera).

A diciembre de 2023, los canales de Banca Movil (43%), BBVA Net Cash (33%) y

Banca por Internet (18%) representaron un alto porcentaje del total de transacciones.
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Tabla 6

Distribucion de transacciones por canales digitales en BBVA Peru (dic. 2023)

| Canal | Porcentaje de Transacciones |
| Banca Movil | 43% |
| BBVA Net Cash | 33% |
| Banca por Internet | 18% |

| Otros Canales Digitales | [Porcentaje restante]

Nota: Informe de clasificacion de riesgo BBVA en SBS, 2023.

3.3.1 Pagos digitales a nivel nacional (relevante para plin/yape)

Los pagos digitales, medidos a través del Indicador de Pagos Digitales (IPD), contintian
creciendo considerablemente. En 2024, los pagos per capita se incrementaron en cerca del 73%,
acumulando un crecimiento del 884% desde 2019. (Fuente: BCRP, marzo 2025).

e Medios de pago:

La expansion de los canales digitales ha inducido a los usuarios a preferirlos en lugar de
efectuar retiros de efectivo, Especialmente en areas donde los canales fisicos son limitados. La
adopcion de canales digitales en la banca fomenta un manejo mas equilibrado de los
instrumentos de pago. Hace cinco afios, el 32% del total de operaciones con tarjeta de crédito
correspondia a retiros de efectivo. Lo cual, a pesar del elevado costo que conlleva, tanto por la
tasa de interés como por la necesidad de portar efectivo.

Asimismo, de acuerdo con el BCRP, en los primeros siete meses de 2019, el nimero medio
mensual de transacciones de extraccién de efectivo con tarjetas de crédito lleg6 a 658.000.

No obstante, hace cinco afios la cifra alcanzaba 947.000. De ahi la relevancia de seguir
impulsando la digitalizacion y la adopcién de canales digitales en la administracion de las

finanzas personales. Durante la primera mitad del afio, los pagos mediante medios digitales en
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Peru alcanzaron S/ 397 millones, lo que representa un incremento del 76,3% respecto al afio
anterior, segun el informe mas reciente del Banco Central de Reserva (BCR). Este aumento en
las transacciones digitales, lo cual, en comparacion con 2019, representa un avance del 407%
y ha sido impulsado principalmente por la adopcién de billeteras digitales, solo las billeteras
digitales, como Yape y Plin, han conformado el 52% del volumen de pagos minoristas o de
montos reducidos, esto equivale a la mitad de las transacciones al por menor. Los datos del
BCR ponen de manifiesto un avance significativo, ya que, en 2019, antes de la pandemia, estas
transacciones apenas representaban alrededor del 1% de los pagos.

Mientras tanto, aunque las transacciones con tarjetas de crédito también han crecido, han visto
disminuir su participacion frente a las billeteras digitales.

De manera similar, el monto medio de las transacciones realizadas digitalmente descendio de
S/ 2,069 en 2019 a S/ 730 en la primera mitad del afio en curso.

Cabe sefialar que las operaciones digitales crecieron un 8,6% en la primera mitad del presente
afio, el doble frente a las operaciones a través de cajeros automaticos, que registraron un
incremento de apenas 4%.

Esto evidencia que las transferencias electrénicas continGan siendo el instrumento digital

predominante para efectuar pagos minoristas.
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IV. CONCLUSIONES

La integracion de tecnologias digitales, especialmente chatbots y canales digitales, ha
transformado de manera significativa el servicio de atencion al cliente en BBVA Per0. Este
proceso no solo ha optimizado la eficacia operativa y la excelencia del servicio, sino que
también ha redefinido el rol del funcionario de banca personal, posicionandolo como agente
clave en la transicion digital y en la generacion de valor para la organizacion.

La implementacidn de soluciones como el asistente virtual "Blue™ ha permitido atender un
volumen creciente de consultas y operaciones de manera agil, personalizada y disponible
las 24 horas del dia, incluso domingos y feriados, contribuyendo a una experiencia del
cliente mas satisfactoria y autébnoma. EIl crecimiento exponencial en la utilizacion de la
banca digital y mdvil, asi como la reduccion de operaciones presenciales, evidencia el éxito
de la estrategia digital y el impacto directo en la satisfaccion y lealtad de los clientes.
Desde la perspectiva profesional, el funcionario de banca personal ha ejercido una funcién
esencial en la implementacion y promocion de estas herramientas. Mediante la capacitacion
personalizada, la asesoria en el empleo de medios digitales y la gestion proactiva de la
cartera de clientes se ha impulsado la migracién hacia servicios digitales, incrementando la
eficiencia y la rentabilidad del banco. Ademas, la atencion a segmentos vulnerables y La
impulsion de la accesibilidad financiera han fortalecido el compromiso social de la
institucidn, sin embargo, este avance tecnoldgico plantea nuevos desafios: la necesidad de
mantener la humanizacion en la atencion, garantizar la proteccion y confidencialidad de los
datos, y cerrar las brechas de usabilidad y acceso para todos los segmentos de clientes. La
mejora continua, basada en la escucha activa y el analisis de datos, serd esencial para

consolidar una experiencia digital verdaderamente inclusiva y centrada en el cliente.



>

e

34

V. RECOMENDACIONES
BBVA debe seguir incorporando mejoras basadas en la informacion proporcionada por el
cliente, la estandarizacion de las transacciones de los clientes a través de canales digitales;
para ello serd necesario fortalecer el uso de inteligencia artificial y andlisis de datos para
ofrecer respuestas y soluciones ain mas personalizadas, adaptadas a las necesidades y
preferencias de cada cliente, incrementando asi su satisfaccion y fidelizacion.
Monitorear indicadores de desempefio, establecer métricas claras para evaluar el impacto
de los chatbots y canales digitales en la vivencia del cliente y la eficacia operativa. y los
resultados comerciales, permitiendo ajustes estratégicos oportunos.
Seguir desarrollando entrenamientos, con un enfoque mas focalizado, Con el fin de lograr
la formalizacion en el menor tiempo posible y, de este modo, contar con toda la informacién
necesaria al momento de la contratacion del producto para tomar la mejor decision, y que
la educacion financiera deje de ser un tabu, convirtiéndose en un habito de vida para los
clientes.
Optimizar la integracion omnicanal, garantizar una experiencia fluida y coherente entre
todos los canales (app, web, chatbot, atencion telefénica y presencial), permitiendo que los
clientes puedan iniciar y continuar sus gestiones sin fricciones, independientemente del
canal elegido.
Refinar los mecanismos de retroalimentacion, desarrollando sistemas mas agiles y efectivos
para recoger, analizar y tomar medidas en funcion de la retroalimentacion de los clientes,
utilizando estos datos para la mejora continua de los servicios digitales y la atencién
automatizada.
Mantener el equilibrio entre la automatizacién y la atencién humana, permitirnos asegurar
que, ante casos complejos o sensibles, los clientes puedan acceder rapidamente a un asesor

humano, preservando la empatia y la calidad en la atencion.
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+ Difundir buenas préacticas internamente, compartir casos de éxito y aprendizajes entre las
diferentes areas y equipos del banco, promoviendo una cultura organizacional orientada a

la innovacién, la calidad del servicio y la transformacion digital.
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VII. ANEXOS

Anexo A

Clasificacion de Riesgos

Actualmente, BBVA Peru mantiene su grado de inversion otorgado por prestigiosas
agencias internacionales, como S&P Global Ratings y Moody 's International. Asimismo, esta
sujeto a la calificacion crediticia de las agencias locales Apoyo & Asociados Internacionales y

Moody 's Local.

Clasificadoras Internacionales

Corto Plazo Largo Plazo Perspectiva

Standard and
Poor’s

Calificacion de
Emisor - Moneda A-3 BBB- Estable
Extranjera

Calificacion de A-3 BBB- Estable
Emisor - Moneda
Local

Moody's

Calificacion de
Dep6sitos - Moneda P-2 Baal Estable

Extranjera
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Calificacion de pP-2 Baal Estable
Depdsitos - Moneda
Local

Clasificadoras

Locales
Corto Plazo Largo Plazo Perspectiva
Apoyo &
Asociados
Calificacion de
Emisor A+ A+ Estable
Dep0sitos CP-1+ (pe AAA (pe) Estable
Acciones la (pe) la (pe) Estable
Comunes
Certificados de CP-1+(pe) Estable
Deposito Negociables
Bonos AAA (pe) Estable
Corporativos
Bonos AA+ (pe) Estable

Subordinados (Nivel
2)

Moody’s



Local

Calificacion de
Emisor

Depositos

Acciones
Comunes

Certificados de
Deposito Negociables

Bonos
Corporativos

Bonos
Subordinados (Nivel

2)

A+

ML A-1+.pe

1.pe

ML A-1+.pe

AAA pe

AA+.pe
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A+

AAA pe

Estable

Estable

Estable

Estable

Estable

Estable
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Oficina de Relaciones con Inversores y Agencias de Rating

Pagina web: https://www.bbva.pe/personas/nuestro-banco/investor-relations.html

Contactanos en investor-relations.bbvaperu@bbva.com

Nota: Este reporte ha sido elaborado en base a informacion financiera no auditada, bajo
los principios de buena fe y en concordancia con las normas legales vigentes, por lo que

cualquier deficiencia u omision es de caracter involuntario. La informacion que contiene este

reporte no debe ser utilizada por si sola para decisiones de inversion.
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REPORTE DE INDICADORES DE INCLUSION FINANCIERA DE LOS

SISTEMAS FINANCIEROS

(Nota: https://intranet2.sbs.gob.pe/estadistica/financiera/2023/Diciembre/CI1F-0001-

di2023.PDF)
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Wimero de distritos con acceso a oficinas, ATMs, cajeros corresponsales y EOBs" del
Sistema Financiero

N* distritos & nivel nacicnal® 1874 1891
il Shctema Financ " 1538 &2,07 1723 91,12
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i 007 i ]
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1 007 ] ]
i o ] ]
3 & 0,39 ¥ 0,5
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Dristribuchbn del nimero de distritos segin tipo de punte de atencitn
{oficina, ATM, cajero corresponsal y EOB)®
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Anexo C

Fotos en el trabajo :
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