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RESUMEN EJECUTIVO 

El presente informe aborda la ineficiencia operativa de una casa de empeño en Trujillo, 

la cual enfrentaba tiempos de atención excesivos de 25.5 minutos por cliente debido a 

procesos manuales y criterios subjetivos de tasación. El objetivo general fue implementar 

Procedimientos Operativos Estándar (SOP) en el área de atención al cliente, con el fin de 

reducir los tiempos de gestión y optimizar la eficiencia operativa. La metodología 

empleada fue de enfoque mixto (cuantitativo y cualitativo), estructurada en cinco etapas: 

diagnóstico, diseño de procedimientos, capacitación, ejecución y evaluación de impacto. 

Para el desarrollo del proyecto, se utilizaron herramientas de ingeniería de procesos como 

el Diagrama de Pareto y el análisis de tiempos AS-IS vs. TO-BE, además de la integración 

de una Matriz de Valoración Digital apoyados en el sistema tecnológico Prendaflex. Estos 

instrumentos permitieron identificar que el 71% de las ineficiencias provenían de la 

subjetividad en la tasación y errores manuales en contratos. Los resultados cuantitativos 

fueron contundentes: se logró reducir el Tiempo Promedio de Servicio (TPS) de 25.5 a 

10 minutos, lo que representa una disminución del 61% en los tiempos de gestión. 

Asimismo, la tasa de error documental se redujo del 15% al 2%, eliminando los 

reprocesos que afectaban la fluidez del servicio. En conclusión, la implementación de los 

Procedimientos Operativos Estándar (SOP) cumplió con el propósito de reducir los 

tiempos de gestión en el área de atención al cliente, transformando una operativa empírica 

en un sistema estandarizado y eficiente. 

Palabras clave: SOP, Procedimientos Operativos Estándar, Tiempos de Gestión, 

Eficiencia Operativa, Casa de Empeño, Atención al Cliente. 

 

 

 



NOTA 

El contenido de la investigación no se encuentra 

disponible en acceso abierto por determinación 

de los propios autores, en concordancia con el Texto Integrado 
del Reglamento RENATI (artículo 12), la Directiva N°048-2020-
CONCYTEC-P que regula el Repositorio Nacional Digital de 
Ciencia, Tecnología e Innovación de Acceso Abierto (ALICIA) 
administrado por el pliego Consejo Nacional de Ciencia, 
Tecnología e Innovación Tecnológica - CONCYTEC y la Ley N°
29733, Ley de Protección de Datos Personales.
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