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RESUMEN 

La investigación se llevó a cabo en la empresa Servicios Credifácil S.R.L, Cajamarca 

2023, con el objetivo de mejorar el desempeño del proceso crediticio mediante la aplicación 

de la Metodología Lean Service. Se identificó un ciclo de 600 minutos, un tiempo de 

otorgamiento de créditos de 24 horas para clientes nuevos y 8 horas para recurrentes, con un 

66.67% de incidencias por fallas en el sistema y una productividad de los colaboradores del 

52%. La tasa de rechazo por información incompleta fue del 23.53%, con un tiempo 

promedio de promoción de 5.77 horas y un tiempo promedio de evaluación de las propuestas 

de crédito de 5 horas. El diseño e implementación de herramientas Lean, como la Tarjeta 

Kanban y el Mapa de Flujo de Valor, logró reducir el tiempo de ciclo en 108 minutos y un 

tiempo en el otorgamiento de créditos en 6.78 horas para un cliente nuevo y 1.9 horas para 

un cliente recurrente. El análisis económico mostró una sólida viabilidad financiera con un 

costo de oportunidad de capital del 26.03%, un VAN de S/. 11,792.30, TIR de 55.43%, e 

índice de rentabilidad de 1.64. Estos indicadores sugieren que cada sol invertido generaría 

una rentabilidad de 0.64 céntimos de sol. 

 

Palabras clave: Proceso crediticio, Metodología Lean Service, Diseño de herramientas.  
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CAPÍTULO I: INTRODUCCIÓN 

1.1. Realidad problemática 

A nivel global, el acceso al crédito ha sido históricamente una preocupación 

importante para individuos y empresas; ya que la falta de acceso a financiamiento adecuado 

puede obstaculizar el crecimiento económico y limitar las oportunidades de desarrollo 

(Pérez y Titelman, 2018). En muchos países, las instituciones financieras tradicionales 

imponen requisitos estrictos para otorgar préstamos, lo que excluye a gran parte de la 

población, especialmente a aquellos que no tienen historial crediticio o no cumplen con los 

criterios establecidos (Pérez y Titelman, 2018). Esta situación ha creado una brecha 

significativa en el acceso al crédito y ha generado desigualdades económicas en diferentes 

partes del mundo (Romero, 2002). 

En el contexto peruano, el acceso al crédito también se ha convertido en un desafío 

para muchas personas y empresas; aunque existen instituciones financieras que ofrecen 

préstamos, el proceso crediticio a menudo se caracteriza por ser lento, burocrático y poco 

eficiente (Cumpa y Gutiérrez, 2019). Los solicitantes deben enfrentar trámites 

complicados, largos tiempos de espera y una documentación exhaustiva, lo que puede 

desalentar a potenciales beneficiarios y limitar sus oportunidades de desarrollo económico 

(Rodríguez, 2022) 

Además, la falta de una metodología eficiente en la evaluación de créditos puede 

resultar en un alto nivel de riesgo crediticio para las instituciones financieras, lo que a su 

vez puede llevar a una mayor restricción en la disponibilidad de crédito (Laurente, 2019). 

Esto afecta negativamente a las pequeñas y medianas empresas (PYMES), que a menudo 

se enfrentan a dificultades para acceder a préstamos y financiamiento para expandir sus 

operaciones (Espinoza y León, 2023). 
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La realidad problemática descrita anteriormente destaca la necesidad de mejorar el 

proceso crediticio en Perú y promover la inclusión financiera, facilitando el acceso al 

crédito de manera eficiente y efectiva (Velásquez, 2022). La implementación de 

metodologías innovadoras, como la metodología Lean Service, puede ser una solución 

prometedora para abordar estos desafíos y mejorar la eficiencia del proceso crediticio en 

empresas como Servicios Credifácil S.R.L, con sede en Cajamarca en el año 2023. 

En razón de ello, se tiene el antecedente realizado por Carlos y Salcedo (2019) 

titulado “Propuesta de mejora del proceso de otorgamiento de crédito grupal a través de la 

metodología Lean Service para optimización de indicadores en una cooperativa de ahorro 

y crédito”, donde se determinó el objetivo de plasmar la metodología Lean Service para 

mejorar el proceso de otorgamiento de crédito grupal. En el diagnóstico se encontraron 

tiempos de revisión y registro de expedientes de 60 minutos, S/ 4,075.00 gasto en horas 

extras anuales, 30% de expedientes conformes, horas pico de afluencia de expedientes, 

gasto en errores de digitación que bordea los S/ 10,018.58 al año y S/ 1,824.44 en impresión 

de RC (reportes crediticios) rechazados. Para ello se llevaron a cabo las técnicas de 5S, 

Andon, reestructuración del plan de capacitación, Poka Yoke, tablero Kanban, Heijunka 

(one piece flow), Jidoka, rediseño del sistema interno y Kaizen, logrando un ahorro de 

86.75 minutos en todo el proceso. 

Por otro lado, la investigación de Paytan (2022) con título “Aplicación de 

herramientas de la metodología Lean Service para mejorar el proceso crediticio en el área 

de créditos de la Caja Arequipa, Agencia Villa El Salvador, 2022” se planteó la finalidad 

de aplicar las herramientas basadas en Lean Service para optimizar el proceso crediticio. 

Para ello se logró identificar las principales causas de la problemática, las cuales son el 

exceso de expedientes, el desorden en el ambiente de trabajo y el bajo desempeño laboral. 

Ante ello se aplicaron herramientas como Value Stream Mapping (VSM), 7 desperdicios 
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o mudas, Trabajo Estandarizado, Takt Time y cinco “S”, logrando un aumento del 80% de 

productividad en el desempeño del proceso. 

Dentro del planteamiento conceptual, respecto a la variable Metodología Lean 

Service, no es sino la adaptación de la filosofía Lean enfocada en los servicios. En otras 

palabras, la aplicación de diversas herramientas y principios para eliminar los desperdicios 

y las actividades que no le generen valor al cliente (sobreproducción, esperas, movimientos 

innecesarios, defectos, transportes innecesarios, sobreinventario, procesamiento 

inadecuado y el talento desaprovechado), con el objetivo de aumentar la productividad de 

los servicios (Arango y Rojas, 2018). 

El proceso crediticio se describe como una cadena de suministro que inicia con el 

trabajo de asesores en la búsqueda de solicitantes, luego con el envío de información de 

posibles solicitantes de un préstamo, se dirigen a los funcionarios de créditos para su 

evaluación por parte del agente de créditos, se realiza la propuesta y es presentado al 

departamento de concesión de créditos, para fijar las condiciones de este crédito y su 

aprobación. Finalmente, se realiza el seguimiento constante para el reembolso o 

cancelación total del préstamo, con el fin de conseguir una adecuada gestión en la cartera 

de clientes de créditos (Carter et al., 2007).   

Respecto a la problemática que se encuentra en la empresa Credifácil SRL, la 

revisión de expedientes de crédito enfrenta desafíos significativos debido a la dependencia 

excesiva de procesos manuales, lo que prolonga la duración de esta fase y afecta la 

eficiencia en la tasa de créditos aprobados/rechazados; además la falta de estándares claros 

para la documentación requerida ha provocado problemas de exigibilidad documentaria, 

impactando negativamente en la tasa de créditos desembolsados. De similar forma, la 

distribución desigual de cargas de trabajo entre asesores financieros genera inconsistencias 

en indicadores operativos clave y la inadecuada tecnología en la evaluación de créditos, el 
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uso de documentación física en lugar de formatos digitales y la falta de herramientas 

digitales en la recuperación contribuyen al deterioro de los tiempos de evaluación y 

revisión, así como a la tasa de créditos aprobados/rechazados.  

1.2. Formulación del problema 

¿En qué medida el diseño de las herramientas de la metodología Lean Service 

mejora el desempeño del proceso crediticio en la empresa de Servicios Credifácil SRL, 

Cajamarca 2023? 

1.3. Objetivos 

1.3.1. Objetivo general 

Mejorar el desempeño del proceso crediticio mediante el diseño de 

herramientas de la metodología Lean Service en la empresa de Servicios 

Credifácil S.R.L, Cajamarca 2023. 

1.3.2. Objetivos específicos 

• Diagnosticar el proceso crediticio de la empresa de Servicios Credifácil 

S.R.L, identificando las causas que afectan su desempeño. 

• Diseñar las herramientas de la metodología Lean Service. 

• Estimar los indicadores después de la proyección del diseño. 

• Realizar un análisis económico para evaluar la viabilidad del diseño. 

1.4. Hipótesis 

1.4.1. Hipótesis general 

El diseño de las herramientas de la metodología Lean mejora el 

desempeño del proceso crediticio en la empresa de Servicios Credifácil 

S.R.L, Cajamarca 2023. 
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1.5. Matriz de Operacionalización de variables 

Tabla 1 

Matriz de Operacionalización de variables 

 

VARIABLE DEFINICIÓN DIMENSIONES INDICADORES 

Variable 

Independiente: 

Metodología Lean 

Service 

La metodología Lean Service, no es sino la 

adaptación de la filosofía Lean enfocada en los 

servicios. En otras palabras, la aplicación de 

diversas herramientas y principios para 

eliminar los desperdicios y las actividades que 

no le generen valor al cliente 

(sobreproducción, esperas, movimientos 

innecesarios, defectos, transportes 

innecesarios, sobre inventario, procesamiento 

inadecuado y el talento desaprovechado), con 

el objetivo de aumentar la productividad de los 

servicios (Arango y Rojas, 2018). 

Sobreproducción 

Tasa de publicidad utilizada 

Tasa de campañas ejecutadas 

Esperas 

Tiempo de ciclo 

Tiempo de otorgamiento de crédito 

Movimientos innecesarios Búsqueda de herramientas 

Defectos 
Incidencias por fallas en el sistema 

Tiempo de solución de incidencias 

Transportes innecesarios Traslado de expediente de créditos 

Sobre inventario Utilización de almacén 

Procesamiento inadecuado 
Tasa de rechazo de solicitudes por 

información incompleta 

Talento desaprovechado 

Productividad de colaboradores 

Incidencias por error humano 
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VARIABLE DEFINICIÓN DIMENSIONES INDICADORES 

Variable 

Dependiente: 

Proceso crediticio 

Se describe al proceso crediticio como una cadena 

de suministro que inicia con el trabajo de asesores 

en la búsqueda de solicitantes, luego con el envío 

de información de posibles solicitantes de un 

préstamo, se dirigen a los funcionarios de créditos 

para su evaluación por parte del agente de 

créditos, se realiza la propuesta y es presentado al 

departamento de concesión de créditos, para fijar 

las condiciones de este crédito y su aprobación. 

Finalmente, se realiza el seguimiento constante 

para el reembolso o cancelación total del 

préstamo, con el fin de conseguir una adecuada 

gestión en la cartera de clientes de créditos (Carter 

et al., 2007).   

Etapa de promoción 

Tiempo promedio de promoción 

Tasa de clientes nuevos 

Etapa de evaluación 

Tiempo promedio de evaluación 

Exigibilidad documentaria 

Etapa de aprobación 

Tiempo promedio de revisión 

Tasa de créditos aprobados/rechazados 

Etapa de recuperación 

Tiempo promedio de recuperación 

  
Tasa de créditos recuperados 
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CAPÍTULO II. METODOLOGÍA 

2.1. Tipo de investigación 

Según su fin 

De acuerdo con González y Rodríguez (2021), la investigación aplicada 

tiene como objetivo principal utilizar el conocimiento adquirido en la práctica para 

abordar y solucionar problemas concretos en un entorno real. De esta forma, en el 

presente estudio se busca mejorar el proceso crediticio mediante la aplicación de la 

metodología Lean Service. 

Según su diseño 

Según Campbell y Stanley (2011), los diseños preexperimentales se llaman 

así porque a menudo ocurren antes de que se lleve a cabo un verdadero experimento; 

sirven para aproximarse al fenómeno que se estudia, administrando un tratamiento 

o estímulo a un grupo para generar hipótesis y después medir una o más variables 

para observar sus efectos; por lo tanto, generalmente se realizan como un primer 

paso para establecer la evidencia a favor o en contra de una intervención; en esta 

instancia, se toman las pruebas pre y posteriores, pero no hay un grupo control con 

el que comparar al grupo experimental.  

Es por ello que, tomando como referencia lo antes citado, la presente 

investigación es de diseño preexperimental, dado que durante el desarrollo de la 

investigación, se realiza un diagnóstico de la empresa (pre prueba) para conocer 

como actualmente se encuentra, para luego a través del diseño de herramientas de 

la metodología Lean Service (estimulación de la variable independiente) aproximar 

las mejoras que tendrá en el proceso crediticio de la empresa en estudio (post 

prueba).  
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Según su tipo  

La investigación fue transversal, ya que la forma en cómo se recolectaron 

las datos fue en un solo momento, teniendo como propósito explicar las variables 

y observar la interacción en un momento específico (Baptista Lucio et al., 2014). 

En la presente investigación la información será tomada en un punto determinado 

del tiempo, el año 2023. 

2.2. Población y muestra  

• Población: El proceso crediticio de la empresa de Servicios Credifácil S.R.L. 

• Muestra: Al ser una población pequeña enmarcada dentro de la empresa de 

Servicios Credifácil S.R.L., la muestra viene hacer la misma, el proceso 

crediticio. 

• Unidad de estudio: Etapa de promoción, etapa de evaluación, etapa de 

aprobación y etapa de recuperación. 

2.3. Técnicas e instrumentos de recolección y análisis de datos 

Técnicas e instrumentos 

Las técnicas utilizadas para la siguiente investigación fueron las siguientes:  

• Observación  

La observación es una técnica de investigación en la que el investigador 

recolecta información mediante la observación directa y sistemática de un 

fenómeno o situación, con el fin de obtener datos objetivos sobre el mismo 

(Baptista et al., 2014). Por ello la técnica empleada es la observación y como 

instrumento se tiene una hoja de control (De Castro y Duarte, 2020), que 

permitió recolectar información para las dimensiones tiempo de espera, 
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defectos, talento desaprovechado y procesamiento inadecuado. (Ver Anexo 

N°02). 

• Encuesta 

Una encuesta es una técnica de con el objetivo de obtener información 

sobre un tema específico formulando preguntas (Mora, 2003). Por ello la 

técnica empleada es la encuesta y el instrumento un cuestionario, que permitió 

recolectar información para realizar el diagnóstico de la empresa y el proceso 

crediticio (Ver Anexo N°01). 

• Análisis de documentos  

El análisis de documentos es una técnica de investigación que consiste 

en examinar y evaluar documentos, registros y materiales escritos para obtener 

información relevante sobre un fenómeno o problema de investigación 

(Bazeley, 2013). Para ello, se recopiló información acerca de “Lean Service en 

procesos crediticios”, en archivos, registros, libros, repositorios, etc. 

 

2.4. Validez y confiabilidad de la información  

Para evaluar la validez y confiabilidad de los instrumentos de investigación 

utilizados en el estudio, se sometió a un juicio de expertos en el tema. Este proceso 

fue llevado a cabo a través de una revisión sistemática y crítica de los instrumentos, 

con el objetivo de determinar su adecuación y pertinencia para medir los aspectos 

específicos del estudio. Los expertos involucrados en el juicio evaluaron la claridad, 

coherencia y relevancia de las preguntas y categorías de las fichas de observación, 

entrevistas y análisis de documentos, así como la coherencia y consistencia en los 

resultados obtenidos. Este juicio de expertos permitió garantizar la validez y 



Diseño de las herramientas de la metodología 
Lean Service para mejorar el desempeño del 
proceso crediticio en la empresa de Servicios 
Credifácil S.R.L, Cajamarca 2023. 

 

Velásquez Rojas, J. Pág. 20 

  

confiabilidad de los instrumentos utilizados, lo que a su vez aumentó la calidad y 

fiabilidad de los resultados del estudio. (Ver Anexo N°20). 

2.5. Procedimiento de recolección de datos 

Una vez obtenido el permiso para la aplicación de los instrumentos en la 

empresa, se procedió a realizar la visita a la empresa en seis oportunidades, cuatro 

de ellas fueron con el fin de observar de tomar tiempos, ver las incidencias 

presentadas, la productividad de la mano de obra y la cantidad de créditos aprobados 

y rechazados que se fueron dando en las etapas de promoción, evaluación, 

aprobación y recuperación, a través de la utilización de la hoja de control.  

Así mismo, tras la elaboración del cuestionario y la validación 

correspondiente, se visitó en dos oportunidades más las instalaciones de la empresa; 

durante estas visitas, se coordinó con el Gerente General para obtener su aprobación 

y asegurar la disposición de los colaboradores a participar en la encuesta, dado que 

la mayoría se encontraban en campo  (por ese motivo la encuesta se aplicó en dos 

días); a partir de obtener el visto bueno, se procedió a realizar encuesta con los 

colaboradores que se encontraban en oficina, para comprender a fondo sus 

experiencias y perspectivas con respecto a la problemática que acarrea el proceso 

crediticio en la empresa de Servicios Credifácil S.R.L. 

2.6. Para analizar la información  

Después de obtener la información y aplicar los instrumentos, se llevó a 

cabo la organización y análisis de la información en Microsoft Excel. Esta 

herramienta permitió la creación de tablas y gráficos para el análisis de los datos 

recopilados en el estudio. Además, para la redacción de la información se utilizó 

Office 2019, lo que garantizó la calidad y coherencia en la presentación de los 

resultados obtenidos. La utilización de estas herramientas informáticas contribuyó 
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a la eficiencia y precisión en el análisis y presentación de la información obtenida 

en el estudio. 

2.7. Aspectos éticos de la investigación  

Se garantiza la protección de la información proporcionada por los 

participantes, y se preserva la confidencialidad de los involucrados, lo que 

contribuye a la confiabilidad de los resultados. Asimismo, se cumple con los 

estándares éticos y metodológicos establecidos en la investigación, incluyendo la 

adecuada citación de autores según el formato APA séptima edición, y la utilización 

de fuentes confiables. Además de ello también se respeta el formato de nuestra casa 

de estudios. Es importante destacar que, se informó a los participantes sobre el 

propósito de la investigación, y se obtuvo su consentimiento informado antes de 

recolectar cualquier información. 
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CAPÍTULO III. RESULTADOS 

3.1. Datos generales de la empresa 

Institución de microfinanzas Credifácil 

Empresa del sistema microfinanciero no regulado, especializada en ofrecer 

servicios financieros a hogares de medios y bajos ingresos, así como a las MYPES 

en la perspectiva de cubrir sus necesidades productivas, de comercio y de servicios, 

permitiendo su inclusión al sistema financiero. 

Credifácil ha evolucionado para convertirse en una opción preferida para 

aquellos que buscan adquirir financiamiento de capital de trabajo o activo fijo para 

su microempresa o necesidades de consumo, como la compra de productos 

tecnológicos, electrodomésticos, motos y más, de manera rápida y sin 

complicaciones. Desde el principio, la empresa se ha dedicado a brindar soluciones 

financieras accesibles, eliminando la necesidad de presentar muchos requisitos, 

trámites burocráticos y diferenciándose de las tarjetas de crédito convencionales 

con altas tasas de interés. 

Enfoque en el cliente: 

Con un enfoque centrado en el cliente, Credifácil ha establecido 

asociaciones estratégicas con tiendas líderes como Comercial Flores y Marcimex. 

Esto permite a los clientes disfrutar de cuotas fáciles de pagar mes a mes, sin la 

necesidad de una tarjeta de crédito o un complicado proceso de adquisición. 

Gama de beneficios: 

Credifácil se distingue por los beneficios que ofrece a sus clientes. Desde la 

flexibilidad de elegir la forma de sus créditos ya sea de manera diaria, semanal, 

quincenal, mensual o unicuota, de acuerdo al flujo de ingresos de cada cliente, 
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además ofrece una gran facilidad de pagar a cuotas de sus créditos en diversos 

agentes corresponsales como el agente kasnet que se encuentra ubicados en las 

diversas tiendas de la ciudad de Cajamarca. 

Accesibilidad y simplicidad: 

Una de las características más destacadas de Credifácil es su enfoque en la 

accesibilidad y la simplicidad. Con requisitos mínimos, como la presentación del 

DNI y el recibo de servicios, la empresa ha eliminado las barreras tradicionales para 

acceder al crédito. 

Innovación continua: 

Credifácil ha abrazado la innovación continua, proporcionando a sus 

clientes los servicios de trámites vía internet como pago por duplicado de DNI, 

renovación de DNI por caducidad, actas de nacimiento, acta de matrimonio, 

antecedentes policiales, penales y judiciales, entre otros, además también ofrece la 

compra de SOAT. Este compromiso con la innovación ha mantenido a la empresa 

a la vanguardia del mercado, satisfaciendo las cambiantes expectativas de sus 

clientes. 

Compromiso con la comunidad: 

Además de su éxito comercial, Credifácil ha demostrado un fuerte 

compromiso con la comunidad, ofreciendo tasas preferenciales para clientes 

recurrentes y proporcionando seguro de desgravamen y seguros optativos en caso 

de fallecimientos y accidentes a sus clientes, demostrando su responsabilidad social 

y su deseo de ser un socio confiable para sus clientes. 
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Tabla 2 

Misión, Visión y, Filosofía y Valores 

Misión 

Ser una microfinanciera ordenada y competitiva en la región 

de Cajamarca, ofreciendo servicios sencillos y oportunos, que 

contribuyan en el crecimiento socio económico de nuestros 

clientes. 

Visión 

Somos una institución cajamarquina que brindamos servicios 

financieros, orientados a satisfacer las necesidades de 

microcrédito y de consumo de nuestros clientes 

emprendedores. 

Filosofía y 

valores 

Trabajamos para consolidarnos como empresa 

microfinanciera, con servicios financieros sencillos y 

oportunos, basados en la mejora continua y valores de 

compromiso, desarrollo, servicio y transparencia. 

Fuente: Empresa en estudio 

Servicios Credifácil SAC ofrece a sus clientes los siguientes productos 

crediticios, los que ayudarán al crecimiento y desarrollo de los negocios, así 

como a la mejora de calidad de vida personal y familiar los productos que 

ofrecemos son los siguientes: 
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Figura 1 

Servicios ofrecidos por Credifácil SAC 

 

Fuente: Empresa en estudio 

 

Procesos 

En el contexto actual, SERVICIOS CREDIFACIL SAC se enfrenta a un 

reto fundamental vinculado con la obtención de fondos necesarios para expandir 

sus operaciones y aumentar la cantidad de servicios crediticios ofrecidos. Este 

desafío repercute directamente en la frecuencia mensual de desembolsos de 

créditos, siendo el estándar ideal en el sistema financiero alcanzar un promedio de 

25 operaciones por asesor. Además, se identifica otro obstáculo significativo 

relacionado con los tiempos extensos que se destinan a la verificación del negocio 

y la elaboración de expedientes de crédito. 

La secuencia operativa de la empresa, impulsada por el objetivo de superar 

estas problemáticas, se desglosa en varias fases esenciales. La primera fase, 

dedicada a la promoción, implica la realización diaria de llamadas y visitas a 

referidos y clientes recurrentes, así como ampliaciones de créditos vigentes. Este 
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proceso, que debería tomar idealmente 1 hora según los estándares del sistema 

financiero, demanda aproximadamente 2.5 horas en la realidad de SERVICIOS 

CREDIFACIL SAC. Además, es importante mencionar que esta empresa opera 

utilizando un sistema denominado OBL, que influye en la ejecución de estas tareas. 

La etapa de evaluación, donde se lleva a cabo la verificación del 

domicilio y negocio del cliente, se procede al armado del expediente con los 

filtros de centrales de riesgos y a la validación de requisitos, consume 

aproximadamente 5 horas, en comparación con los 45 minutos ideales en el 

sistema financiero. Aquí también es relevante destacar la interacción con el 

sistema OBL, que desempeña un papel crucial en este proceso. 

La fase de aprobación, crítica en la revisión del expediente de créditos, 

se realiza de manera cruzada entre los asesores, quienes tienen autonomía para 

aprobar hasta S/3,000. Aunque este proceso debería demorar idealmente 30 

minutos según los estándares del sistema financiero, en la práctica requiere 

alrededor de 1 hora. Aquí, nuevamente, el sistema OBL juega un papel central 

en la ejecución eficiente de estas tareas. 

La última etapa, centrada en el seguimiento y recuperación de cartera, es 

vital para asegurar los pagos y la solidez financiera. Involucra recordatorios a 

través de diversos canales, incluyendo WhatsApp, llamadas y visitas, 

especialmente en casos de atrasos significativos. Este proceso varía en duración, 

desde aproximadamente 30 minutos en casos de retraso hasta 7 días con 

compromiso de pago, hasta 3 horas en situaciones más críticas que demandan 

visitas a domicilio. 
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La necesidad de optimizar estos procesos se vuelve aún más urgente al 

considerar la implementación del sistema OBL, que juega un rol esencial en la 

ejecución eficiente de estas tareas, y su impacto en la eficiencia global de las 

operaciones. La optimización no solo se traducirá en una mayor eficiencia 

operativa, sino también en la mejora de la calidad del servicio y la capacidad de 

la empresa para manejar un mayor volumen de transacciones crediticias. 

 

3.2. Diagnóstico general del proceso crediticio 

Para realizar el diagnóstico del proceso crediticio de la empresa de Servicios 

Credifácil  se utilizarán dos herramientas: el diagrama de Ishikawa y el diagrama 

de Pareto, los cuáles nos ayudaran a identificar las principales causas que afectan 

el desempeño de las etapas del proceso crediticio. 

Herramienta Diagrama de Ishikawa 

Figura 2 

Diagrama de Ishikawa  
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Según el diagrama de Ishikawa, los principales desafíos que enfrenta la 

empresa de Servicios Credifácil en su proceso crediticio se pueden identificar a 

través de diversos factores; siendo una de ellas la ausencia de herramientas 

automatizadas para la identificación y promoción de clientes potenciales ha 

generado una ralentización en el tiempo dedicado a la fase de promoción, afectando 

así el ingreso de nuevos clientes. Además, la complejidad de los procedimientos en 

la evaluación de la capacidad crediticia ha contribuido a la prolongación del tiempo 

en esta etapa, impactando negativamente tanto en el Tiempo promedio de 

evaluación como en la Tasa de créditos aprobados/rechazados. 

En cuanto a la revisión de expedientes de crédito, la dependencia excesiva 

de procesos manuales ha sido un obstáculo, extendiendo el tiempo dedicado a esta 

fase y afectando la eficiencia en la Tasa de créditos aprobados/rechazados. La falta 

de estándares claros para la documentación requerida en las solicitudes de crédito 

ha llevado a problemas de exigibilidad documentaria y ha afectado negativamente 

la Tasa de créditos aprobados/rechazados. 

En relación con la mano de obra, la alta rotación de los promotores de 

crédito que genera un insuficiente personal en promoción y la distribución desigual 

de las cargas de trabajo entre los asesores financieros ha generado inconsistencias 

en el Tiempo promedio de promoción, la Tasa de clientes nuevos y otros 

indicadores operativos. Además, la falta de capacitación específica en métodos 

eficientes ha incidido en la Tasa de créditos aprobados/rechazados y la Exigibilidad 

documentaria. 

El uso de tecnología básica e inadecuada en la evaluación de créditos, la 

dependencia de documentación física en lugar de formatos digitales y la ausencia 

de herramientas digitales en el proceso de recuperación han sido factores materiales 
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que han contribuido al deterioro del Tiempo promedio de evaluación, Tiempo 

promedio de revisión y la Tasa de créditos aprobados/rechazados. 

En el contexto medioambiental, las limitaciones en la conectividad a 

internet han afectado la eficiencia en todas las fases del proceso crediticio, 

generando retrasos en el Tiempo promedio de evaluación, Tiempo promedio de 

revisión y otros indicadores operativos. La falta de políticas ambientales en los 

métodos y la ausencia de estrategias de promoción sostenibles han influido 

negativamente en el Tiempo promedio de promoción y la Tasa de clientes nuevos. 

Finalmente, el uso de equipos desactualizados en la evaluación de riesgos 

ha sido un factor relacionado con la maquinaria y el equipo que ha impactado 

adversamente el Tiempo promedio de evaluación y la Tasa de créditos 

aprobados/rechazados. Estos desafíos, cuando se abordan de manera estratégica, 

pueden conducir a mejoras significativas en el rendimiento general del proceso 

crediticio de empresa de servicios Credifácil. 

Herramienta Diagrama de Pareto 

TABLA 3 

Identificación de las causas que afectan las etapas del proceso crediticio  

 Problemas Frecuencia %  
Frecuencia  

Acum 
%Acum 

Ineficacia en la recopilación de datos de 

clientes 
35 19% 35 19% 

Falta de comunicación interna entre los 

colaboradores 
30 16% 65 34% 

Procedimientos de evaluación de riesgos 

desactualizados 
25 13% 90 48% 

Falta de indicadores de financieros claves 25 13% 60 61% 



Diseño de las herramientas de la metodología 
Lean Service para mejorar el desempeño del 
proceso crediticio en la empresa de Servicios 
Credifácil S.R.L, Cajamarca 2023. 

 

Velásquez Rojas, J. Pág. 30 

  

Variabilidad en los proveedores de 

información financiera 
25 13% 90 74% 

Falta de conciencia ambiental en la cultura 

organizacional 
18 10% 108 84% 

Inconsistencia en la documentación de 

solicitudes de crédito 
16 8% 76 92% 

Rotación frecuente de personal en el área 

de créditos 
10 5% 100 97% 

Uso de software desactualizado 5 3% 113 100% 

Total 189 100% 
  

 

Figura 3 

Diagrama de Pareto de las causas identificadas 

 

De acuerdo a la lectura del diagrama de Pareto, las primordiales causas 

que afectan las etapas del proceso crediticio en la empresa de Servicios Credifácil 

son: con un 19% los problemas en la recopilación de datos de los clientes, 

repercutiendo negativamente en el Tiempo de otorgamiento de crédito, dado que 

no hay información completa de los clientes, incurriendo en que exista una baja 
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precisión de las evaluaciones realizadas a los clientes y en consecuencia una Tasa 

de rechazo de solicitudes por información incompleta más alta, por la falta de 

confiabilidad en los resultados; con un 16% la falta de comunicación entre los 

colaboradores principalmente entre promotores de créditos y asesores de negocios 

con el jefe de área provoca un descontento y desmotivación entre los promotores 

principalmente porque sienten que se les toma poco en cuenta en las decisiones 

tomadas, generando de esta manera que la Productividad de la mano obra no sea 

la óptima esperada; a la vez esta falta de comunicación genera errores en la 

transmisión de información crucial, afectando la coherencia de la información 

ingresada en el sistema, por lo que se incrementa la Incidencia por error humano, 

retrasando hacer una evaluación rápida del perfil cliente con la cual se pueda 

flexibilizar la documentación requerida (Exigibilidad documentaria); con un 13% 

la falta de actualización en los procedimientos de evaluación de riesgos conduce 

a tomar decisiones crediticias ineficientes y riesgos no identificados, impactando 

directamente en el Tiempo promedio de revisión, en la Tasa de créditos 

aprobados/rechazados y en la Tasa de créditos recuperados; con otro 13% la 

carencia de indicadores financieros específicos limita la capacidad del aprobador 

de créditos para realizar una análisis adecuado y oportuno para tomar decisiones 

basadas en datos concretos, sobre la viabilidad de un crédito, repercutiendo de esta 

manera sobre el Tiempo de otorgamiento de crédito; con un 13% la variabilidad 

en los proveedores de información financiera también impacta fuertemente en una 

evaluación adecuada de los créditos y en la Tasa de rechazos de solicitudes por 

información incompleta, pues solo cuenta con 01 proveedor que no proporciona 

la información completa de todo el sistema financiero, no permitiendo así tomar 

muchas veces las decisiones adecuadas; con un 10% la carencia de conciencia y 
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prácticas sostenibles en la cultura organizacional afecta la imagen de la empresa 

y la percepción del público en general, ocasionando impactos negativos al 

momento de captar clientes nuevos (Tasa de clientes nuevos) y afectando de esta 

manera también el Tiempo del ciclo; con un 8% la falta de uniformidad en la 

documentación de solicitudes de crédito afecta la calidad de la información y la 

toma de decisiones, generando interpretaciones incorrectas y decisiones poco 

fiables, generando que exista mayor probabilidad de Incidencias por error humano 

e impactando directamente sobre el Tiempo de la revisión de un crédito y la Tasa 

de créditos aprobados/rechazados; con un 5% una alta rotación de personal en el 

área de créditos, principalmente de promotores de crédito, genera una 

desmotivación e inseguridad en ellos, generando que no exista un compromiso 

total con la empresa y una Productividad de la mano de obra inadecuada, ello 

también conlleva a que se aumente el Tiempo promedio de promoción, se dificulte 

incrementar la Tasa de clientes nuevos y que exista una mala calidad de 

información proporciona para las evaluaciones; y finalmente, con un 3% la 

dependencia de software básico incrementa las Incidencias por fallas en el 

sistema, pues es muy lento y se reinicia con mucha frecuencia no guardando la 

información que se había realizado durante el día, ello limita la eficiencia y la 

capacidad de colocación de créditos con respecto a la competencia, limitando el 

crecimiento de Tasa de clientes nuevos, el Tiempo promedio de evaluaciones, el 

Tiempo promedio de revisión y el Tiempo promedio de recuperación. Estas causas 

representan desafíos críticos que, si se abordan estratégicamente, podrían 

contribuir significativamente a la mejora de las etapas del proceso creditico de la 

empresa de Servicios Credifácil. 
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3.3. Resultados del diagnóstico de la variable independiente: Lean Service  

De acuerdo a Carrera, et al. (2019), Se han clasificado 8 tipos de desperdicio 

o mudas de las cuales los primeros 7 fueron identificados por OhnoTaichi, creador 

del Toyota Production System, además, se establece un desperdicio que no está 

ligado a los procesos, ni al flujo, sino que está vinculado directamente con las 

personas y su motivación para trabajar en un ambiente de constante mejora continua 

(Muñoz et al., 2022). 

3.3.1. Dimensión: Sobreproducción 

La sobreproducción es considerado el peor de los desperdicios ya que 

genera los demás, consiste procesar artículos más temprano o en mayor cantidad 

que la requerida por el cliente; en contraste con la manufactura, la 

sobreproducción en el servicio puede reflejarse en proyectos innecesarios, exceso 

de informes, códigos y funciones que el cliente no usará (Quezadas y Villegas, 

2017); es una de las peores formas de desperdicio porque genera otra forma grave 

de desperdicio: el inventario. 

Indicador: Tasa de publicidad utilizada 

 La tasa de publicidad utilizada, se puede determinar con la cantidad de 

publicidad entregada en el mercado cajamarquino entre la cantidad de publicidad 

realizada. (Ver Anexo N°04). 

Ecuación 1 

Tasa de publicidad utilizada 

𝑇𝑎𝑠𝑎 𝑑𝑒 𝑝𝑢𝑏𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑢𝑡𝑖𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎 =
𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑝𝑢𝑏𝑙𝑖𝑐𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑎

𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑝𝑢𝑏𝑙𝑖𝑐𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎
∗ 100 

Donde: 
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Cantidad de publicidad entregada: Es la cantidad de publicidad que ha sido 

distribuida en el mercado cajamarquino (prospectos de clientes y clientes). 

Cantidad de publicidad realizada: Es la cantidad de publicidad que ha 

realizado el cliente con el fin de darse a conocerse en el mercado cajamarquino por 

parte de la empresa en estudio. 

Considerando que, el número de promotores son 4 y cada uno de ellos 

reparte 10 publicidades diarias, en 26 días trabajados se tiene que se reparten 

aproximadamente 1,040 publicidades; es decir, se reparte toda la publicidad 

realizada para el mes que es de 1,000 publicidades; tiendo un 100% de publicidad 

utilizada. 

𝑇𝑎𝑠𝑎 𝑑𝑒 𝑝𝑢𝑏𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑢𝑡𝑖𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎 =
1 𝑚𝑖𝑙𝑙𝑎𝑟

1 𝑚𝑖𝑙𝑙𝑎𝑟
∗ 100 

𝑇𝑎𝑠𝑎 𝑑𝑒 𝑝𝑢𝑏𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑢𝑡𝑖𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎 = 100% 

Indicador: Tasa de campañas ejecutadas 

 La tasa de campañas ejecutadas, es un indicar que nos puede mostrar si 

efectivamente las campañas realizadas por la empresa para ofrecer beneficios a 

sus clientes y atraer a potenciales clientes son las necesarias. Esta tasa se puede 

determinar con el número de campañas ejecutadas sobre el número de campañas 

realizadas. (Ver Anexo N°05). 

Ecuación 2 

Tasa de campañas ejecutadas 

𝑇𝑎𝑠𝑎 𝑑𝑒 𝑐𝑎𝑚𝑝𝑎ñ𝑎𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠 =
𝑁° 𝑑𝑒 𝑐𝑎𝑚𝑝𝑎ñ𝑎𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠

𝑁° 𝑑𝑒 𝑐𝑎𝑚𝑝𝑎ñ𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
∗ 100 

Donde: 
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N° de campañas ejecutadas: Es el número de campañas que ha ejecutado la 

empresa en el transcurso del año 2023. 

N° de campañas ejecutadas: Es el número de campañas que ha realizado la 

empresa con el fin de diferenciarse de su competencia y ofrecer beneficios a sus 

clientes y potenciales clientes, durante el 2023. 

Teniendo en cuenta que la empresa ha desarrollado 4 campañas en el 

transcurso del año, iniciando con la campaña escolar, la campaña del día de la 

madre, la campaña fiestas patrias y la campaña navideña; de las cuáles ha ejecutado 

las 4 en su totalidad, se tiene una tasa de publicidad utilizada del 100%. 

𝑇𝑎𝑠𝑎 𝑑𝑒 𝑝𝑢𝑏𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑢𝑡𝑖𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎 =
4 𝑐𝑎𝑚𝑝𝑎ñ𝑎𝑠

4 𝑐𝑎𝑚𝑝𝑎ñ𝑎𝑠
∗ 100 

𝑇𝑎𝑠𝑎 𝑑𝑒 𝑝𝑢𝑏𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑢𝑡𝑖𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎 = 100% 

3.3.2. Dimensión: Esperas 

Según Hernández y Vizán (2013), es el tiempo perdido como resultado de 

una secuencia de trabajo o proceso ineficiente; los procesos desbalanceados 

pueden provocar que unos operarios permanezcan parados mientras otros están 

saturados de trabajo. 

Indicador: Tiempo de ciclo 

Figura 4 

Mapa de flujo de valor (VSM) del proceso actual 
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El tiempo ciclo uniforme de 600 minutos abarca todos los procesos de 

extremo a extremo en Credifácil, desde la fase inicial de promoción hasta la etapa 

final de recuperación. Este período integral engloba las actividades de promoción 

del servicio crediticio, la evaluación detallada de las solicitudes, el proceso de 

aprobación, el seguimiento continuo durante la vigencia del crédito y, en última 

instancia, las fases de recuperación en caso de eventualidades (Ver Anexo 3). 

Indicador: Tiempo de otorgamiento de crédito 

El indicador de tiempo de espera se puede calcular considerando el tiempo 

máximo estimado para el otorgamiento de un crédito y la identificación del cuello 

de botella, que en este caso es la demora en la verificación del domicilio y negocio 

debido a la limitada movilidad y la disponibilidad de solo 2 asesores financieros. 

(Ver Anexo N°06). 

Ecuación 3 

Tiempo de espera  

𝑻𝒊𝒆𝒎𝒑𝒐 𝒅𝒆 𝑬𝒔𝒑𝒆𝒓𝒂 = 𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑚𝑎𝑥 𝑒𝑠𝑡𝑖𝑚𝑎𝑑𝑜 − 𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑖𝑑𝑒𝑎𝑙 𝑣𝑒𝑟𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛 

Donde: 

Promoción Evaluación Aprobación
Seguimiento y 

recuperación

T.Ciclo: 150 min T.Ciclo: 300 min T.Ciclo: 60 min T.Ciclo: 90 min

150 min 300 min 60 min 90 min
T. Ciclo Operación =

600 min

Entada
IDENTIFICACIÓN Y PROMOCIÓN

Salida

Potencial cliente Cliente 

CREDIFÁCIL

Promotor

de créditos

Asesor de 

negocios
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Tiempo Máximo Estimado: Es el tiempo total máximo para el proceso de 

otorgamiento del crédito, que es de 24 horas para un cliente nuevo y 8 horas para 

un cliente recurrente que busca una ampliación. 

Tiempo Ideal para Verificación: Es el tiempo ideal que tomaría la 

verificación del domicilio y negocio si no hubiera demoras, es decir, la parte del 

proceso que está identificada como cuello de botella. 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝐸𝑠𝑝𝑒𝑟𝑎 𝑝𝑎𝑟𝑎 𝑁𝑢𝑒𝑣𝑜 𝐶𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒 = 24ℎ𝑜𝑟𝑎𝑠 − 3ℎ𝑜𝑟𝑎𝑠 = 21ℎ𝑜𝑟𝑎𝑠 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝐸𝑠𝑝𝑒𝑟𝑎 𝑝𝑎𝑟𝑎 𝐶𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒 𝑅𝑒𝑐𝑢𝑟𝑟𝑒𝑛𝑡𝑒 = 8 ℎ𝑜𝑟𝑎𝑠 − 3 ℎ𝑜𝑟𝑎𝑠 = 5ℎ𝑜𝑟𝑎𝑠 

3.3.3. Dimensión: Movimientos innecesarios 

Movimientos innecesarios es otro de los desperdicios, se considera como un 

desperdicio a cualquier movimiento ejecutado por un operario que no agregue valor 

al producto; los movimientos innecesarios generalmente son ocasionados por el 

desorden del puesto de trabajo o por fallos en el diseño del mismo (Pinto et al., 

2018). 

Indicador: Búsqueda de herramientas 

Este indicador se puede calcular dividiendo el número de herramientas 

encontradas entre el número total de herramientas buscadas. 

Ecuación 4 

Búsqueda de herramientas 

𝐵ú𝑠𝑞𝑢𝑒𝑑𝑎 ℎ𝑒𝑟𝑟𝑎𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 =
𝑁° ℎ𝑒𝑟𝑟𝑎𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑒𝑛𝑐𝑜𝑛𝑡𝑟𝑎𝑑𝑎𝑠

𝑁° ℎ𝑒𝑟𝑟𝑎𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑏𝑢𝑠𝑐𝑎𝑑𝑎𝑠
 

Donde: 
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N° de herramientas encontradas: Es el número de herramientas encontradas 

por parte del personal que trabaja en el área de créditos, durante el proceso 

crediticio. 

N° de herramientas buscadas: Es el número de herramientas que han sido 

buscadas por el personal que trabaja en el área de créditos, para poder realizar sus 

labores durante el proceso crediticio. 

Teniendo en cuenta que la empresa en estudio funciona en un lugar pequeño 

y que no existe necesidad de buscar alguna herramienta por parte de los 

colaboradores para realizar sus labores, a la fecha no se han reportado la búsqueda 

de herramientas por lo que tampoco hay ninguna herramienta encontrada. 

𝐵ú𝑠𝑞𝑢𝑒𝑑𝑎 𝑑𝑒 ℎ𝑒𝑟𝑟𝑎𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 =
0 ℎ𝑒𝑟𝑟𝑎𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠

0 ℎ𝑒𝑟𝑟𝑎𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠
 

𝐵ú𝑠𝑞𝑢𝑒𝑑𝑎 𝑑𝑒 ℎ𝑒𝑟𝑟𝑎𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 = 𝑁𝑜 𝑠𝑒 𝑡𝑖𝑒𝑛𝑒 

3.3.4. Dimensión: Defectos 

Defectos es el desperdicio derivado de los errores que es uno de los más 

aceptados en la industria, aunque significa una gran pérdida de productividad, 

porque incluye el trabajo extra que debe realizarse como consecuencia de no haber 

ejecutado correctamente el proceso productivo la primera vez (Muñoz et al., 2022) 

Indicador: Incidencias por fallas en el sistema 

Para calcular el indicador de incidencias por fallas en el sistema, se 

consideró la frecuencia con la que las fallas en el sistema afectan el proceso de 

evaluación y aprobación crediticia (Ver Anexo N°07). 

Ecuación 5 

Incidencias por fallas en el sistema 
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𝐼𝑛𝑐𝑖𝑑𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎𝑠 =
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑠𝑖𝑛 𝑓𝑎𝑙𝑙𝑎𝑠

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 con 𝑓𝑎𝑙𝑙𝑎𝑠
∗ 100 

Donde: 

Tiempo ideal sin fallas: Es el tiempo que tomaría el proceso si no hubiera 

fallas en el sistema. 

Tiempo total con fallas: Es el tiempo total que el sistema está afectado por 

fallas durante el proceso de evaluación y aprobación crediticia. 

Considerando que el sistema se vuelve lento o experimenta fallas durante 3 

horas en el proceso completo de evaluación y aprobación crediticia. Por otro lado, 

el tiempo ideal para el proceso sin fallas se mantiene en 2 horas, como se mencionó 

anteriormente. 

𝐼𝑛𝑐𝑖𝑑𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎𝑠 =
2 ℎ𝑜𝑟𝑎𝑠

3 ℎ𝑜𝑟𝑎
∗ 100 

𝐼𝑛𝑐𝑖𝑑𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎𝑠 = 66.67% 

Indicador: Tiempo de solución de incidencias 

La problemática identificada en el proceso de otorgamiento de créditos en 

Credifácil se amplía al considerar las incidencias relacionadas con el sistema y la 

consecuente demora en la resolución de estas situaciones (Ver Anexo N°08). 

Ecuación 6 

Tiempo de solución 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑠𝑜𝑙𝑢𝑐𝑖ó𝑛 =
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑐𝑜𝑛 𝑓𝑎𝑙𝑙𝑎𝑠

𝑁𝑢𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑐𝑖𝑑𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎𝑠
 

 

Datos: 

Se han registrado 3 incidencias de fallas en el sistema en un día. 
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Cada vez que ocurre una incidencia, el sistema se ve afectado durante 3 horas. 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑠𝑜𝑙𝑢𝑐𝑖ó𝑛 =
3 ℎ𝑜𝑟𝑎𝑠

3
 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑠𝑜𝑙𝑢𝑐𝑖ó𝑛 = 1 ℎ𝑜𝑟𝑎 𝑝𝑜𝑟 𝑖𝑛𝑐𝑖𝑑𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 

Este indicador sugiere que, en promedio, se tarda 1 hora en abordar y 

resolver cada incidencia de falla en el sistema. Aunque esta cifra representa el 

tiempo promedio, puede variar dependiendo de la complejidad de cada problema 

específico. 

3.3.5. Dimensión: Transporte innecesario 

Transportes innecesarios es otro de los desperdicios, el cual según Carrera, 

et al. (2019), se refiere a mover el material más de lo necesario, ya sea desde un 

proveedor o un almacén hacia el proceso, entre procesos e incluso dentro de un 

mismo proceso. 

Indicador: Traslado de expediente de créditos 

Este indicador se puede calcular dividiendo la cantidad de expedientes 

trasladados entre la cantidad de expedientes que se encuentran dentro del ambiente 

donde se realiza el proceso crediticio. (Ver Anexo N°09) 

Ecuación 7 

Traslado de expediente de créditos 

𝑇𝑟𝑎𝑠𝑙𝑎𝑑𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑥𝑝𝑒𝑑𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 =
𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑒𝑥𝑝𝑒𝑑𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑡𝑟𝑎𝑠𝑙𝑎𝑑𝑎𝑑𝑜𝑠

𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑒𝑥𝑝𝑒𝑑𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 
 

Donde: 

Cantidad de expedientes trasladados: Es la cantidad de expedientes de 

créditos que fueron trasladados fuera del ambiente donde se realiza el proceso 

crediticio, en un mes. 
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Cantidad de expedientes: Es la cantidad de expedientes de créditos que 

existen dentro del ambiente donde se desarrolla el proceso crediticio, en un mes. 

Teniendo en cuenta que la empresa en estudio funciona en un lugar 

pequeño, tal como ya se mencionó con anterioridad; no existe la necesidad de 

trasladar algún expediente parte de los colaboradores fuera de ambiente en donde 

se desarrolla el proceso crediticio; por ello, ningún expediente de crédito fue 

trasladado. 

𝑇𝑟𝑎𝑠𝑙𝑎𝑑𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑥𝑝𝑒𝑑𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 =
0 𝑒𝑥𝑝𝑒𝑑𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑡𝑟𝑎𝑠𝑙𝑎𝑑𝑎𝑑𝑜𝑠

26 𝑒𝑥𝑝𝑒𝑑𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑐𝑟é𝑑𝑖𝑡𝑜𝑠
 

𝑇𝑟𝑎𝑠𝑙𝑎𝑑𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑥𝑝𝑒𝑑𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 = 0 𝑒𝑥𝑝𝑒𝑑𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 

 

3.3.6. Dimensión: Sobreinventario 

El desperdicio por sobreinventario es el resultado de tener mayor cantidad 

de existencias de las necesarias para satisfacer las necesidades más inmediatas, el 

hecho de que se acumule material antes y después del proceso indica que hay stock 

innecesario y que el flujo de producción no es continuo; el objetivo primordial de 

tener inventario consiste en el almacenamiento sistemático de materiales utilizados 

en la manufactura del producto, sin embargo, cuando existe sobreproducción es 

inevitable la existencia de sobre-inventario de materia prima, producto en proceso 

y productos terminados. (Castañeda, 2016). 

Indicador: Utilización de almacén 

Este indicador se puede calcular dividiendo la cantidad de publicidad que existe 

en el almacén entre la capacidad que tiene el almacén destinada publicidad. (Ver 

Anexo N° 10). 
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Ecuación 8 

Utilización del almacén 

𝑈𝑡𝑖𝑙𝑖𝑧𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑎𝑙𝑚𝑎𝑐é𝑛 =
𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑝𝑢𝑏𝑙𝑖𝑐𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑒𝑛 𝑎𝑙𝑚𝑎𝑐é𝑛

𝐶𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒𝑙 𝑎𝑙𝑚𝑎𝑐é𝑛
∗ 100 

Donde: 

Cantidad de publicidad en almacén: Es la cantidad de publicidad que existe 

en el almacén para promocionar los productos crediticios y campañas. 

Capacidad de almacén: Es capacidad que tiene el almacén destinada a almacenar 

todo tipo de publicidad del área de negocios. 

Teniendo en cuenta no existe una sobreproducción de publicidad dado que 

se utiliza al 100%, no existe publicidad que almacenar; por lo que, se tiene un 0% 

de utilización de almacén. 

𝑈𝑡𝑖𝑙𝑖𝑧𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑎𝑙𝑚𝑎𝑐é𝑛 =
0 𝑚𝑖𝑙𝑙𝑎𝑟𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑝𝑢𝑏𝑙𝑖𝑐𝑖𝑑𝑎𝑑

50 𝑚𝑖𝑙𝑙𝑎𝑟𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑝𝑢𝑏𝑙𝑖𝑐𝑖𝑑𝑎𝑑
∗ 100 

𝑈𝑡𝑖𝑙𝑖𝑧𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑎𝑙𝑚𝑎𝑐é𝑛 = 0% 

3.3.7. Dimensión: Procesamiento inadecuado 

Otro desperdicio es el Procesamiento Inadecuado que de acuerdo a Carrera, 

et al. (2019), es producir partes defectuosas o manejar materiales de manera 

inadecuada; afectan la capacidad del proceso, añaden costos y ponen en peligro la 

calidad del producto o servicio final. 

Indicador: Tasa de rechazo de solicitudes por información incompleta 

Este indicador se puede calcular dividiendo la cantidad total de solicitudes 

de crédito rechazadas debido a información incompleta entre el número total de 

solicitudes de crédito recibidas (Ver Anexo N°11). 
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Ecuación 9 

Tasa de rechazo de solicitudes por información incompleta 

𝑇𝑎𝑠𝑎 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑐ℎ𝑎𝑧𝑜 =
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑠𝑜𝑙𝑖𝑐𝑖𝑡𝑢𝑑𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑐ℎ 𝑝𝑜𝑟 𝑖𝑛𝑓 𝑖𝑛𝑐𝑜𝑚𝑝𝑙𝑒𝑡𝑎

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑠𝑜𝑙𝑖𝑐𝑖𝑡𝑢𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑐𝑟é𝑑𝑖𝑡𝑜 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑎𝑠
∗ 100 

𝑇𝑎𝑠𝑎 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑐ℎ𝑎𝑧𝑜 =
8 𝑠𝑜𝑙𝑖𝑐𝑖𝑡𝑢𝑑𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑐ℎ𝑎𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠

34 𝑠𝑜𝑙𝑖𝑐𝑖𝑡𝑢𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑐𝑟é𝑑𝑖𝑡𝑜
∗ 100 

𝑇𝑎𝑠𝑎 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑐ℎ𝑎𝑧𝑜 = 23.53% 

Este resultado, teniendo en cuenta de que se rechazaron 8 solicitudes de 

crédito debido a información incompleta de un total de 34 solicitudes, indica que 

aproximadamente el 23.53% de las solicitudes fueron rechazadas por esta razón 

específica. 

3.3.8. Dimensión: Talento desaprovechado 

Talento Desaprovechado es el talento poco utilizado, en el cual se 

desaprovecha la creatividad e inteligencia de los colaboradores, sus competencias 

y potencial para eliminar incidencias por error humano, mejorar la productividad y 

resolver los problemas de calidad e innovación (Tapia et al., 2017) 

Indicador: Productividad de los colaboradores 

La productividad de los colaboradores se puede calcular dividiendo la 

cantidad total de operaciones de crédito desembolsadas en un mes por un asesor de 

créditos en la Credifácil con el promedio que realiza un asesor del sistema 

financiero. (Ver Anexo N° 12). 

Ecuación 10 

Productividad de mano de obra 

𝑃𝑟𝑜𝑑 𝑀. 𝑂 =
𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑐𝑟é𝑑𝑖𝑡𝑜 𝐶𝑟𝑒𝑑𝑖𝑓𝑎𝑐𝑖𝑙

𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑐𝑟é𝑑𝑖𝑡𝑜 𝑆𝑖𝑠𝑡𝑒𝑚𝑎 𝑓𝑖𝑛𝑎𝑛𝑐𝑖𝑒𝑟𝑜
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Datos proporcionados: 

Desembolsos promedio por asesor en Servicios Credifácil S.R.L.: 13 

operaciones. 

Promedio en el sistema financiero: 25 operaciones por asesor. 

𝑃𝑟𝑜𝑑 𝑀. 𝑂 =
13 𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑎𝑠𝑒𝑠𝑜𝑟

25 𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑎𝑠𝑒𝑠𝑜𝑟
 

𝑃𝑟𝑜𝑑 𝑀. 𝑂 = 0.52 

Este resultado indica que, la productividad de cada asesor de negocios en la 

empresa de Servicios Credifácil es del 52%, muy lejos del óptimo que es el 100%. 

Indicador: Incidencias por error humano 

El indicador de incidencias por error humano se puede calcular dividiendo 

la cantidad total de errores humanos en el proceso crediticio entre el número total 

de operaciones de créditos aprobadas (Ver Anexo N°13). La fórmula es la siguiente: 

Ecuación 11 

Incidencias por error humano 

𝐼𝑛𝑐𝑖𝑑𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎𝑠 =
𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑒𝑟𝑟𝑜𝑟𝑒𝑠 ℎ𝑢𝑚𝑎𝑛𝑜𝑠

𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑐𝑟é𝑑𝑖𝑡𝑜𝑠
∗ 100 

𝐼𝑛𝑐𝑖𝑑𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎𝑠 =
10

26
∗ 100 

𝐼𝑛𝑐𝑖𝑑𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎𝑠 = 38.46% 

Este resultado, evidencia que se cometieron 10 errores humanos en un total 

de 26 operaciones de créditos aprobadas durante un mes, indicando que 

aproximadamente el 38.46% de las operaciones se vieron afectadas por errores 

humanos en el proceso crediticio, incrementando la probabilidad de que los clientes 

no paguen. 
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3.4. Resultado del diagnóstico de la variable dependiente 

Se describe al proceso crediticio como una cadena de suministro que inicia 

con el trabajo de asesores en la búsqueda de solicitantes, luego con el envío de 

información de posibles solicitantes de un préstamo, se dirigen a los funcionarios 

de créditos para su evaluación por parte del agente de créditos, se realiza la 

propuesta y es presentado al departamento de concesión de créditos, para fijar las 

condiciones de este crédito y su aprobación. Finalmente, se realiza el seguimiento 

constante para el reembolso o cancelación total del préstamo, con el fin de conseguir 

una adecuada gestión en la cartera de clientes de créditos (Carter et al., 2007).   

 

3.4.1. Dimensión: Etapa de promoción 

De acuerdo a Vera (2022), la primera etapa de proceso crediticio es la 

promoción, momento en el que estamos buscando captar un cliente nuevo o 

hacemos la primera revisión para ver si lo que nos solicita un cliente existente 

encaja con la política de crédito de nuestra entidad. 

Indicador: Tiempo promedio de promoción 

Este indicador se puede calcular dividiendo el tiempo total dedicado a la 

fase de promoción entre el número total de operaciones de crédito realizadas (Ver 

Anexo N°14). 

Ecuación 12 

Tiempo promedio de promoción 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 =
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 ℎ𝑜𝑟𝑎𝑠 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑜𝑐𝑖ó𝑛

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑐𝑟é𝑑𝑖𝑡𝑜/30 𝑑í𝑎𝑠
 

Datos: 
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Tiempo total dedicado a la fase de promoción: 2.5 horas diarias. 

Número total de operaciones de crédito: 13 operaciones  

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 =
2.5 ℎ𝑜𝑟𝑎𝑠

13/30
 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 =
2.5 ℎ𝑜𝑟𝑎𝑠

0.43 𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠
 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 = 5.77 ℎ𝑜𝑟𝑎𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 

Este resultado indica que, en promedio, se dedica aproximadamente 5.77 

horas (aproximadamente 346 minutos) a la fase de promoción para cada operación 

de crédito. 

Indicador: Tasa de clientes nuevos 

Este indicador mide la proporción de clientes nuevos en comparación con 

el total de clientes atendidos (Ver Anexo N°15). 

Ecuación 13 

Tasa de clientes nuevos 

𝑇𝑎𝑠𝑎 𝑑𝑒 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑛𝑢𝑒𝑣𝑜𝑠 =
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑛𝑢𝑒𝑣𝑜𝑠

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠
∗ 100 

𝑇𝑎𝑠𝑎 𝑑𝑒 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑛𝑢𝑒𝑣𝑜𝑠 =
9

26
∗ 100 

𝑇𝑎𝑠𝑎 𝑑𝑒 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑛𝑢𝑒𝑣𝑜𝑠 = 34.62% 

Este resultado indica que aproximadamente el 34.62% de los clientes 

atendidos durante ese período son nuevos clientes. Este indicador proporciona 

información sobre la capacidad de la empresa para atraer y adquirir nuevos clientes 

en comparación con la base de clientes existente. 
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3.4.2. Dimensión: Etapa de evaluación 

Si la solicitud está dentro de los parámetros establecidos por la entidad 

entramos a la etapa de evaluación, donde realizamos el análisis cualitativo y 

cuantitativo del cliente, para luego documentar apropiadamente el crédito, las 

condiciones de uso y las garantías si se hubiera requerido, Vera (2022). 

Indicador: Tiempo promedio de evaluación 

Este indicador se puede calcular dividiendo el tiempo total dedicado a la 

fase de evaluación entre el número total de operaciones de crédito realizadas (Ver 

Anexo N°16). 

Ecuación 14 

Tiempo promedio de evaluación 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 =
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑒𝑣𝑎𝑙𝑢𝑎𝑐𝑖ó𝑛

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑐𝑟é𝑑𝑖𝑡𝑜
 

Datos proporcionados: 

Tiempo total dedicado a la etapa de evaluación: 5 horas por operación. 

Número total de operaciones de crédito: 1 operación. 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 =
5 ℎ𝑜𝑟𝑎𝑠

1 𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒 𝑐𝑟é𝑑𝑖𝑡𝑜
 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 = 5 ℎ𝑜𝑟𝑎𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 

Este resultado indica que, en promedio, se dedica aproximadamente 5 horas 

(aproximadamente 300 minutos) a la fase de evaluación para cada operación de 

crédito. 
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Indicador: Exigibilidad documentaria 

La exigibilidad documentaria se refiere a la proporción de operaciones de 

créditos desembolsadas en el mes, han cumplido adecuadamente con los requisitos 

documentarios exigidos en el Reglamento de Créditos (Ver Anexo N°17). 

Ecuación 15 

Exigibilidad documentaria 

𝐸𝑥𝑖𝑔𝑖𝑏𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑎

=
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑐𝑜𝑛 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑙𝑒𝑡𝑎

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑐𝑟é𝑑𝑖𝑡𝑜
∗ 100 

𝐸𝑥𝑖𝑔𝑖𝑏𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑎

=
18 𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑐𝑜𝑛 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑙𝑒𝑡𝑎

26 𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑐𝑟é𝑑𝑖𝑡𝑜
∗ 100 

𝐸𝑥𝑖𝑔𝑖𝑏𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑎 = 69.23% 

Este resultado indica que aproximadamente el 69.23% de las operaciones 

de crédito cumplieron con todos los requisitos documentarios. Este indicador 

proporciona información sobre la eficacia del proceso para asegurar que la 

documentación necesaria esté completa y en orden para cada operación de crédito. 

3.4.3. Dimensión: Etapa de aprobación 

Según Lozano (2011), la etapa de aprobación es la sustentación de la 

operación crediticia ante el Comité de Créditos, la cual es analizada, a fin de 

detectar las deficiencias que, dígase de paso, parten de la mala Evaluación del 

cliente. 

Indicador: Tiempo promedio de revisión 

Este indicador mide el tiempo promedio que se dedica a la revisión de 

expedientes de crédito durante la fase de aprobación (Ver Anexo N°18). 



Diseño de las herramientas de la metodología 
Lean Service para mejorar el desempeño del 
proceso crediticio en la empresa de Servicios 
Credifácil S.R.L, Cajamarca 2023. 

 

Velásquez Rojas, J. Pág. 49 

  

Ecuación 16 

Tiempo promedio de revisión 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑝𝑟𝑜𝑚 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑣𝑖𝑠𝑖ó𝑛 =
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑣𝑖𝑠𝑖ó𝑛

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙  𝑑𝑒 𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑐𝑟é𝑑𝑖𝑡𝑜
 

Datos proporcionados: 

Tiempo total dedicado a la fase de aprobación: 1 hora por operación. 

Número total de operaciones de crédito: 1 operación 

Cálculo:  

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑝𝑟𝑜𝑚 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑣𝑖𝑠𝑖ó𝑛 =
1 ℎ𝑜𝑟𝑎

1 𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒 𝑐𝑟é𝑑𝑖𝑡𝑜
 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑝𝑟𝑜𝑚 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑣𝑖𝑠𝑖ó𝑛 = 1 ℎ𝑜𝑟𝑎 𝑝𝑜𝑟 𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 

Este resultado indica que, en promedio, se dedica aproximadamente 1 hora 

(aproximadamente 60 minutos) a la revisión de expedientes de crédito para cada 

operación de crédito. 

Indicador: Tasa de créditos aprobados/rechazados 

Este indicador mide la proporción de créditos aprobados en comparación 

con los créditos que fueron rechazados (Ver Anexo N°19). 

Ecuación 17 

Tasa de créditos aprobados/rechazados 

𝑇𝑎𝑠𝑎 =
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑐𝑟𝑒𝑑𝑖𝑡𝑜𝑠 𝑎𝑝𝑟𝑜𝑏𝑎𝑑𝑜𝑠

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑐𝑟é𝑑𝑖𝑡𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑐ℎ𝑎𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠
 

𝑇𝑎𝑠𝑎 =
26 𝑐𝑟é𝑑𝑖𝑡𝑜𝑠 𝑎𝑝𝑟𝑜𝑏𝑎𝑑𝑜𝑠

8 𝑐𝑟é𝑑𝑖𝑡𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑐ℎ𝑎𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠
 

𝑇𝑎𝑠𝑎 = 3.25 
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Este resultado indica que, en la suposición dada, se aprobaron 

aproximadamente 3.25 veces más créditos de los que fueron rechazados. 

3.4.4. Dimensión: Etapa de recuperación 

Hacer un préstamo sólo genera una promesa de ganar dinero, pero esta sólo 

se  materializa cuando el cliente efectivamente paga el crédito. Por ello, la 

etapa de recuperación es importante. Si al cliente le fue bien, hará el pago y 

podemos reiniciar el proceso crediticio con un nuevo crédito, pero si las cosas 

no salieron como se esperaba, la etapa de recuperación obliga al prestamista 

a usar mecanismos éticos y legales de los que dispone para poder cobrar, Vera 

(2022). 

Indicador: Tiempo promedio de recuperación 

Este indicador mide el tiempo promedio que toma recuperar los pagos 

pendientes de los clientes (Ver Anexo N°20). 

Ecuación 18 

Tiempo promedio de recuperación 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑐𝑢𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 =
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑐𝑢𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑟é𝑑𝑖𝑡𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑐
 

Datos proporcionados: 

Tiempo total dedicado al seguimiento y recuperación: 25 minutos por 

crédito (en caso de retraso de hasta 7 días) y 50 minutos por crédito (en caso de 

retraso de más de 8 días o sin compromiso de pago). 

Número total de operaciones de recuperación: 49 créditos de recuperación 

con retraso de 7 días y  35 créditos con retraso de más de 8 días. 
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𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑐𝑢𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛

=
(49 𝑜𝑝𝑒 ∗ 25 min 𝑥 𝑐𝑟𝑒𝑑. +35 𝑜𝑝𝑒 ∗ 50𝑚𝑖𝑛. 𝑥 𝑐𝑟𝑒𝑑. )

33 𝑐𝑟é𝑑𝑖𝑡𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑐𝑢𝑝𝑒𝑟𝑎𝑑𝑎𝑠
 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑐𝑢𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 =
(1225 + 1750)

33
 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑐𝑢𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 = 90 𝑚𝑖𝑛𝑢𝑡𝑜𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑟𝑒𝑐𝑢𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 

Este resultado indica que, en promedio, se dedican aproximadamente 90 

minutos al proceso de recuperación por cada crédito en situación de mora. 

Indicador: Tasa de créditos recuperados 

Este indicador mide la proporción de créditos que se lograron recuperar con 

éxito en comparación con el número total de créditos que se encontraban en proceso 

de recuperación (Ver Anexo N°21). 

Ecuación 19 

Tasa de créditos recuperados 

𝑇𝑎𝑠𝑎 𝑑𝑒 𝑐𝑟é𝑑𝑖𝑡𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑐 =
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑐𝑟é𝑑𝑖𝑡𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑐

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑐𝑟é𝑑𝑖𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑛 𝑚𝑜𝑟𝑎
∗ 100 

𝑇𝑎𝑠𝑎 𝑑𝑒 𝑐𝑟é𝑑𝑖𝑡𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑐 =
33 𝑐𝑟é𝑑𝑖𝑡𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑐𝑢𝑝𝑒𝑟𝑎𝑑𝑜𝑠

84 𝑐𝑟é𝑑𝑖𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑛 𝑚𝑜𝑟𝑎
∗ 100 

𝑇𝑎𝑠𝑎 𝑑𝑒 𝑐𝑟é𝑑𝑖𝑡𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑐 = 39.29% 

Este resultado indica que, en la suposición dada, se logró recuperar con éxito 

aproximadamente el 39.29% de los créditos que estaban en proceso de 

recuperación. 
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TABLA 4 

Matriz Operacionalización de variables con resultados de diagnóstico 

VARIABLE DEFINICIÓN DIMENSIONES INDICADORES DATOS 

Variable 

Independiente: 

Metodología 

Lean Service 

La metodología Lean Service, no 

es sino la adaptación de la filosofía 

Lean enfocada en los servicios. En 

otras palabras, la aplicación de 

diversas herramientas y principios 

para eliminar los desperdicios y las 

actividades que no le generen valor 

al cliente (sobreproducción, 

esperas, movimientos innecesarios, 

defectos, transportes innecesarios, 

sobreinventario, procesamiento 

inadecuado y el talento 

desaprovechado), con el objetivo 

de aumentar la productividad de los 

servicios (Arango y Rojas, 2018). 

Sobreproducción 

Tasa de publicidad utilizada 100% 

Tasa de campañas ejecutadas 100% 

Esperas 

Tiempo de ciclo 600min 

Tiempo de otorgamiento de crédito 
Cliente nuevo: 24 horas 

Cliente recurrente: 8 horas 

Movimientos 

innecesarios 
Búsqueda de herramientas No se tiene 

Defectos 
Incidencias por fallas en el sistema 66.67% 

Tiempo de solución de incidencias 60 minutos 

Transportes 

innecesarios 
Traslado de expediente de créditos 0 

Sobreinnventario Utilización de almacén 0% 

Procesamiento 

inadecuado 

Tasa de rechazo de solicitudes por 

información incompleta 
23.53% 

Talento 

desaprovechado 

Productividad de colaboradores 52% productivo 

Incidencias por error humano 38.46% 
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VARIABLE DEFINICIÓN DIMENSIONES INDICADORES DATOS 

Variable 

Dependiente: 

Proceso 

crediticio 

Se describe al proceso crediticio como 

una cadena de suministro que inicia 

con el trabajo de asesores en la 

búsqueda de solicitantes, luego con el 

envío de información de posibles 

solicitantes de un préstamo, se dirigen 

a los funcionarios de créditos para su 

evaluación por parte del agente de 

créditos, se realiza la propuesta y es 

presentado al departamento de 

concesión de créditos, para fijar las 

condiciones de este crédito y su 

aprobación. Finalmente, se realiza el 

seguimiento constante para el 

reembolso o cancelación total del 

préstamo, con el fin de conseguir una 

adecuada gestión en la cartera de 

clientes de créditos (Carter et al., 

2007).   

Etapa de promoción 

Tiempo promedio de promoción 5.77 horas por operación 

Tasa de clientes nuevos 34.62% 

Etapa de evaluación 

Tiempo promedio de evaluación 5 horas por operación 

Exigibilidad documentaria 69.23% 

Etapa de aprobación 

Tiempo promedio de revisión 1 hora por operación 

Tasa de créditos 

aprobados/rechazados 
3.25 veces  

Etapa de recuperación 

Tiempo promedio de recuperación 90 minutos por crédito 

  
Tasa de créditos recuperados 39.29% 
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3.5. Diseño de las herramientas Lean Service  

Una vez realizado el diagnóstico del proceso crediticio de la empresa, de la 

variable dependiente y la variable independiente; se procede a diseñar las 

herramientas de Lean Service que van a ayudar a mejorar este proceso. Las 

herramientas que mejor se adaptan para esta mejora son: Herramienta Kaban, 

Herramienta VSM y Herramienta 5 S, las cuáles se detallan a continuación: 

3.5.1. Herramienta Kanban 

a. Creación de Tarjetas Lead   

Figura 5  

Tarjetas Lead  
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La creación del lead comienza con la procedencia de diversas 

fuentes, como la recolección de datos de los clientes por parte de los 

promotores de crédito en la etapa de promoción, estrategias de marketing 

por redes sociales, referencias de clientes existentes, eventos. Durante esta 

etapa, se capturan datos clave, incluyendo el nombre del cliente, 

información de contacto como el número de teléfono y correo electrónico, 

historial crediticio si es aplicable, y detalles específicos sobre la necesidad 

de crédito del cliente. 

Una vez recopilada la información, se procede a la aplicación del 

lead. Esta fase implica el registro meticuloso de los datos en el sistema de 

gestión de clientes de la empresa, asegurando una base de datos centralizada 

y accesible para todo el equipo. Se realiza una validación inicial de la 

autenticidad de la información proporcionada, y los leads se clasifican según 

su viabilidad crediticia. Luego, utilizando un sistema automatizado, se 

asigna cada lead al asesor financiero más adecuado en función de la carga 

de trabajo, habilidades específicas y ubicación geográfica. 

La creación y aplicación efectiva de leads en la empresa de Servicios 

Credifácil contribuye a optimizar la identificación de clientes potenciales, 

garantizar una asignación equitativa de recursos y mejorar la experiencia del 

cliente. Además, el proceso proporciona datos valiosos que respaldan la 

toma de decisiones informadas y facilitan mejoras continuas en la eficiencia 

operativa del proceso crediticio. La implementación de herramientas Lean 

Service en esta área específica permitirá una gestión más eficiente y una 

experiencia mejorada tanto para el equipo interno como para los clientes 

potenciales. 
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Figura 6  

Check List 
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b. Implementación de tablero Kanban 

Implementar un tablero Kanban para visualizar el progreso de leads 

desde la identificación hasta la asignación a asesores. 

Figura 7 

Tablero Kanban 

 

 



Diseño de las herramientas de la metodología 
Lean Service para mejorar el desempeño del 
proceso crediticio en la empresa de Servicios 
Credifácil S.R.L, Cajamarca 2023. 

 

Velásquez Rojas, J. Pág. 59 

  

En la empresa de Servicios Credifácil, la implementación de un 

tablero Kanban se llevará a cabo con un enfoque específico y detallado para 

optimizar el progreso de leads desde su identificación hasta la asignación a 

los asesores. Este tablero será diseñado en una sesión colaborativa con el 

equipo, definiendo columnas que representen cada etapa del proceso, como 

"Identificación", "Validación", "Asignación", entre otras, adaptándose a las 

necesidades específicas de la empresa. 

Cada lead se visualizará como una tarjeta en el tablero, incluyendo 

información clave como nombre, datos de contacto y su estado actual en el 

proceso. Las tarjetas se moverán visualmente a través del tablero a medida 

que avancen en el flujo de trabajo, reflejando de manera clara y precisa su 

progreso. Por ejemplo, cuando un lead ha sido validado, la tarjeta se 

desplazará a la columna "Asignación". 

Se integrará un sistema de asignación automática que, al alcanzar un 

lead la etapa adecuada, asignará automáticamente al asesor disponible más 

idóneo, reflejando este cambio en tiempo real en el tablero. Además, se 

implementarán indicadores visuales para resaltar la eficiencia del proceso, 

utilizando colores para indicar el estado de cada lead y señalando posibles 

áreas de mejora. 

El tablero Kanban se actualizará en tiempo real, asegurando que todo 

el equipo tenga acceso a la información más reciente sobre el progreso de 

cada lead. Para fomentar una gestión efectiva, se realizarán reuniones 

regulares de seguimiento, utilizando el tablero como punto central para 

revisar el estado de los leads, identificar oportunidades de mejora y abordar 

cualquier problema que pueda surgir. 
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Como parte del proceso de implementación, se proporcionará 

capacitación al personal para familiarizarse con el uso efectivo del tablero 

Kanban. Esta herramienta visual no solo optimizará la gestión de leads, sino 

que también facilitará una toma de decisiones informada y ágil en todas las 

etapas del proceso crediticio de la empresa de servicios Credifácil. 

La actualización en tiempo real del tablero Kanban en la empresa de 

Servicios Credifácil se llevará a cabo mediante la implementación de un 

sistema automatizado de seguimiento y asignación. Cada lead, representado 

como una tarjeta en el tablero, contendrá información clave, como nombre 

y datos de contacto, así como su estado actual en el proceso, como 

"Identificación", "Validación" o "Asignación". 

Cuando un lead avance en su proceso y alcance la etapa apropiada, 

el sistema de asignación automática entrará en acción. Este sistema evaluará 

automáticamente las condiciones predefinidas y asignará al asesor más 

adecuado y disponible para esa etapa específica. Esta asignación se reflejará 

instantáneamente en el tablero Kanban, actualizando la ubicación de la 

tarjeta del lead en tiempo real. 

Además de la asignación automática, se integrarán indicadores 

visuales en el tablero para resaltar la eficiencia del proceso. Colores 

específicos indicarán el estado de cada lead, proporcionando una rápida 

comprensión visual del progreso general. Estos indicadores no solo 

facilitarán la identificación rápida de posibles áreas de mejora, sino que 

también permitirán al equipo mantenerse al tanto de cualquier cambio o 

actualización en el estado de los leads. 
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Esta automatización y visualización en tiempo real del tablero 

Kanban garantizarán que todo el equipo tenga acceso inmediato a la 

información más reciente sobre el progreso de cada lead. Esta transparencia 

en el estado actual de los procesos proporcionará una base sólida para la 

toma de decisiones informada y ágil en todas las etapas del proceso 

crediticio de la empresa de Servicios Credifácil. 

 

c. Procedimiento de implementación de tarjetas Lead 

Figura 8 

Procedimiento de implementación de tarjetas Lead  

 

El proceso inicia con la identificación de leads potenciales por parte 

del personal de la empresa de Servicios Credifácil, provenientes de diversas 

fuentes como la recolección de datos de los clientes por parte de los 

promotores de crédito en la etapa de promoción, estrategias de marketing 

por redes sociales, referencias de clientes existentes, eventos. Una vez 

identificados, se procede a la captura de información clave de cada lead, 
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incluyendo datos personales, historial crediticio y detalles específicos sobre 

sus necesidades de crédito. 

Posteriormente, esta información se registra meticulosamente en el 

sistema de gestión de clientes de la empresa, permitiendo la centralización 

de datos y la creación de una base de datos accesible para todo el equipo. 

Para garantizar la autenticidad de la información proporcionada, se realiza 

una validación inicial de cada lead. 

Los leads son entonces clasificados y priorizados según su viabilidad 

crediticia, asignándoles una categoría que determina la urgencia y atención 

necesaria. Estos datos se reflejan visualmente en un tablero Kanban, donde 

cada lead se representa como una tarjeta moviéndose a través de columnas 

que representan diferentes etapas del proceso, como identificación, 

validación y asignación. 

La asignación de leads se realiza automáticamente mediante un 

sistema automatizado, teniendo en cuenta la carga de trabajo, habilidades y 

ubicación de los asesores financieros disponibles. Durante este proceso, se 

utiliza el tablero Kanban como una herramienta visual para monitorear y 

actualizar en tiempo real el progreso de cada lead. 

Las reuniones regulares de seguimiento se llevan a cabo utilizando 

el tablero como punto central para revisar el estado de los leads, identificar 

oportunidades de mejora y abordar cualquier problema que pueda surgir en 

el proceso. Además, se utiliza un sistema de indicadores visuales en las 

tarjetas Kanban para resaltar eficientemente el estado de cada lead y señalar 

áreas de posible mejora. 
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Una vez completada la fase de identificación, validación y 

asignación, el personal realiza un seguimiento continuo utilizando el tablero 

Kanban para mover las tarjetas a las columnas correspondientes, reflejando 

el avance de cada lead en el proceso crediticio. Este enfoque facilita una 

toma de decisiones informada y ágil en todas las etapas del proceso, 

mejorando significativamente la eficiencia operativa de la empresa de 

Servicios Credifácil. 

 

3.5.2. Herramienta Value Stream Mapping (VSM)  

Se propone realizar un VSM para visualizar el flujo de la creación 

de las tarjetas Lead  y cómo este optimiza los tiempos de las etapas del 

proceso crediticio en la empresa de Servicios Credifácil. 

Figura 9 

Mapa de flujo de valor  con diseño de tarjetas lead 
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y promoción de clientes, lo que va a generar que se mejore todo el flujo de 

proceso crédito en la empresa en estudio, pues, se va contar con una mayor 

cantidad de clientes potenciales y mejor calidad de información de estos. 

Esto incluye un formulario en línea accesible que simplifica la recepción de 

leads, seguido de una validación automática que garantiza la precisión de 

los datos, los cuales se llevarán un tiempo máximo de 50 minutos.  

Un sistema de asignación automática distribuye eficientemente los 

leads entre los asesores, considerando la carga de trabajo y especialidades 

individuales; el contacto inicial y la presentación de ofertas personalizadas 

se llevan a cabo rápidamente, y la información se registra en el sistema CRM 

para mantener perfiles actualizados, los cuales deben ser realizados en 85 

minutos. 

La evaluación detallada del cliente, a nivel cualitativo y cuantitativo 

así como el armado de expedientes se va mejorar, dado que se cuenta con 

una mejor calidad información  que va permitir que los asesores de negocios 

agilicen este proceso, el cuál debe ser realizado en un tiempo máximo de 

197 minutos. 

Al pasar el expediente para la revisión y conocer  de la viabilidad del 

crédito, esta se realiza de una manera más eficiente, dado que existe una 

evaluación del cliente concisa debido a la buena calidad de información con 

que fue realizada, lo que permite tomar decisiones rápidas y que la 

aprobación en el sistema sea el óptimo, teniendo que realizarse en un tiempo 

estimado de 45 minutos.  

  Lo realizado anteriormente permite la presentación ágil de ofertas 

adaptadas a las necesidades del cliente, realizando un seguimiento y ajuste 
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de ofertas de ser necesarios de acuerdo a la necesidad del cliente y el destino 

del crédito; para luego proceder con el desembolso del crédito, siendo el 

tiempo límite en que debe realizarse de 40 minutos. 

Se culmina con el proceso crédito con el seguimiento post-

desembolso de los créditos aprobados, para realizar una cobranza preventiva 

que permita reducir la cantidad de posibles clientes morosos, asimismo se 

procede con la recuperación de los créditos que cayeron en atraso en el pago 

de sus cuotas (mora), con herramientas como la información y 

documentación colocada en el expediente de créditos (garantías) como 

medios de presión, los cuáles se llevarán en un tiempo máximo de 75 

minutos. 

 Esta implementación del VSM permite tener una mejor 

visualización de los tiempos en los que se deben llevar cada etapa y así 

analizar en caso no se cumplan los tiempos medidas de mejora, para cada 

vez aproximarse a los tiempos planteados y cumplir con el tiempo de 

proceso crediticio en la empresa de 492 minutos. 

Este enfoque global busca no solo reducir los tiempos de 

procesamiento, sino también ofrecer un servicio integral y eficiente, 

adaptándose a las cambiantes necesidades del mercado y los clientes. 

 

3.5.3. Herramienta 5S (Orden, Organización, Limpieza, Normalización, 

Disciplina) 

La implementación de la metodología 5S en la empresa de Servicios 

Credifácil, se realizará con el objetivo de mejorar la eficiencia y la 



Diseño de las herramientas de la metodología 
Lean Service para mejorar el desempeño del 
proceso crediticio en la empresa de Servicios 
Credifácil S.R.L, Cajamarca 2023. 

 

Velásquez Rojas, J. Pág. 66 

  

organización en el proceso crediticio. A continuación, se detallan las 

acciones específicas para cada etapa de las 5S: 

1. Orden (Seiri - 整理): 

• Objetivo: Eliminar elementos innecesarios y garantizar que solo se 

tenga lo esencial. 

• Acciones: 

• Revisar y clasificar la documentación existente en el proceso 

crediticio. 

• Identificar y eliminar documentos, formularios o pasos 

obsoletos que no contribuyan al flujo eficiente del proceso. 

• Establecer áreas designadas para documentos y herramientas 

esenciales. 
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Objetivo: Eliminar elementos innecesarios y garantizar que solo se tenga lo esencial en el proceso crediticio.

Acciones:

No. Actividad
Responsab

le

Fecha 

Inicio

Fecha 

Culminació

n

Estado 

(Pendiente/Completado)

Revisión de Documentación 

Existente

Identificar documentos presentes

Clasificar documentos según 

relevancia

Registrar documentos 

innecesarios

Eliminación de Documentos 

Obsoletos

Confirmar eliminación con el 

equipo

Eliminar físicamente documentos 

marcados

Establecimiento de Áreas 

Designadas

Identificar zonas para documentos 

esenciales

Implementar etiquetas y 

señalización

Capacitar al equipo sobre nuevas 

áreas

3

2

1

Formato de Implementación: Metodología 5S Orden (Seiri)

Fecha de Inicio:___________ Fecha de Culminación: ___________
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2. Organización (Seiton - 整頓): 

• Objetivo: Organizar de manera eficiente los elementos esenciales 

para un acceso fácil y rápido. 

• Acciones: 

• Diseñar un sistema de archivo lógico y fácil de seguir para la 

documentación. 

• Etiquetar claramente áreas y carpetas para una identificación 

rápida. 

• Establecer ubicaciones específicas para herramientas y 

recursos utilizados con frecuencia. 
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3. Limpieza (Seisō - 清掃): 

• Objetivo: Mantener un entorno de trabajo limpio y libre de 

desorden. 

• Acciones: 

• Implementar un programa regular de limpieza y 

mantenimiento en las áreas de trabajo. 

• Capacitar al personal en la importancia de mantener limpios 

los espacios compartidos. 

• Establecer procedimientos para la eliminación adecuada de 

desechos y materiales no necesarios. 

 

Programa regular de limpieza y mantenimiento en las áreas de trabajo: 
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4. Normalización (Seiketsu - 清潔): 

• Objetivo: Establecer estándares y procedimientos para mantener el 

orden y la limpieza. 

• Acciones: 

• Documentar y comunicar los estándares de organización y 

limpieza establecidos. 

• Capacitar al personal en la adhesión a los procedimientos 

normalizados. 

• Realizar auditorías regulares para garantizar el cumplimiento 

de los estándares. 
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5. Disciplina (Shitsuke - 整 Discipline): 

• Objetivo: Fomentar la responsabilidad y la autodisciplina para 

mantener los estándares establecidos. 

• Acciones: 

• Promover la cultura de la autodisciplina y la responsabilidad 

entre el personal. 

• Reconocer y recompensar el cumplimiento constante de los 

estándares establecidos. 

• Facilitar la retroalimentación continua para mejorar la 

aplicación de las 5S. 

 

 

 



Diseño de las herramientas de la metodología 
Lean Service para mejorar el desempeño del 
proceso crediticio en la empresa de Servicios 
Credifácil S.R.L, Cajamarca 2023. 

 

Velásquez Rojas, J. Pág. 84 

  

 

 



Diseño de las herramientas de la metodología 
Lean Service para mejorar el desempeño del 
proceso crediticio en la empresa de Servicios 
Credifácil S.R.L, Cajamarca 2023. 

 

Velásquez Rojas, J. Pág. 85 

  

 



Diseño de las herramientas de la metodología 
Lean Service para mejorar el desempeño del 
proceso crediticio en la empresa de Servicios 
Credifácil S.R.L, Cajamarca 2023. 

 

Velásquez Rojas, J. Pág. 86 

  

 

 

 



Diseño de las herramientas de la metodología 
Lean Service para mejorar el desempeño del 
proceso crediticio en la empresa de Servicios 
Credifácil S.R.L, Cajamarca 2023. 

 

Velásquez Rojas, J. Pág. 87 

  

TABLA 5 

Cronograma de capacitaciones: 

Tema Duración Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set 

Introducción a Kanban 2 horas X                 

Uso Práctico de Kanban 4 horas   X               

Integración con 

Asignación Automática 
3 horas     X             

Fundamentos de 

Metodología 5S 
2 horas       X           

Orden (Seiri) 3 horas         X         

Organización (Seiton) 3 horas           X       

Limpieza (Seiso) 3 horas             X     

Estandarización 

(Seiketsu) 
3 horas               X   

Disciplina (Shitsuke) 3 horas                 X 

 

3.6. Estimación de mejora de la variable independiente Lean Service 

En relación al diagnóstico realizado y no tener resultados significantes en los 

desperdicios de Sobreproducción, Movimientos innecesarios, Transportes 

innecesarios y Sobreinventario, que causen implicancia en la investigación, estos 

no serán tomados en consideración para realizar la estimación de mejora. 

Dimensión: Tiempo de espera 

Indicador: Tiempo de ciclo 

Para el siguiente indicador los autores Borja (2021) en su tesis 

“Implementación de un plan de mejoras basadas en la metodología Lean Service 

para mejorar la gestión de atención al cliente en la empresa Aserfex S. A.”; Romero 

(2022) en su tesis “Lean Service para mejorar la productividad del área de 

operaciones de una empresa privada de cobranza financiera, Lima 2022” 
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propusieron las herramientas: Tarjeta Kanban, metodología orden y limpieza, mapa 

de flujo de valor (VSM) e implementación de leads, logrando mejorar en 20% y 

15% respectivamente el tiempo ciclo, de esta manera se calcula tener lo siguiente: 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑐𝑖𝑐𝑙𝑜: 492 𝑚𝑖𝑛 

Indicador: Tiempo de otorgamiento de crédito 

Para el siguiente indicador los autores Ovalle (2022) en su artículo 

“Framework integrando Lean - BPM y su impacto en la gestión del servicio en una 

entidad financiera”; Nina (2021) en su tesis “Propuesta de mejora del modelo de 

servicio al cliente mediante la metodología Lean Six Sigma en una entidad 

financiera de la microempresa” propusieron las herramientas: Tarjeta Kanban, 

metodología orden y limpieza, mapa de flujo de valor (VSM) e implementación de 

leads, logrando mejorar en 30% y 24% respectivamente, por lo cual se proyecta 

tener lo siguiente:  

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝐸𝑠𝑝𝑒𝑟𝑎 𝑝𝑎𝑟𝑎 𝑁𝑢𝑒𝑣𝑜 𝐶𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒 = 17.22 ℎ𝑜𝑟𝑎𝑠 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝐸𝑠𝑝𝑒𝑟𝑎 𝑝𝑎𝑟𝑎 𝐶𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒 𝑅𝑒𝑐𝑢𝑟𝑟𝑒𝑛𝑡𝑒 = 6.1 ℎ𝑜𝑟𝑎𝑠 

Dimensión: Defectos 

Indicador: Incidencias por fallas en el sistema 

Según la tesis de Aranibar (2022) “Propuesta de mejora basada en 

herramientas de Lean Service para optimizar el área de relaciones estratégicas de 

una empresa de servicios financieros” junto con la tesis de Gonzales (2022) “Diseño 

de una metodología de ti basado en ITIL 4 y Lean IT para la mejora de la gestión 

de incidencias del Área de Soporte de la Empresa Financiera TFC S.A, 2020”, se 

introdujeron herramientas como la Tarjeta Kanban, la metodología de orden y 

limpieza, el Mapa de Flujo de Valor (VSM) y la implementación de leads, logrando 
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mejoras del 45% y 38%, respectivamente, de esta forma se mejorará el indicador al 

siguiente resultado: 

𝐼𝑛𝑐𝑖𝑑𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑓𝑎𝑙𝑙𝑎𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑠𝑖𝑠𝑡𝑒𝑚𝑎 = 44.67% 

Indicador: Tiempo de solución de incidencias 

El autor Villegas (2021) en su tesis “Propuesta de implementación de la 

metodología 5S en los procesos de la Institución Financiera CMAC - Huancayo 

S.A”; junto con el artículo de Ayala y Carrión (2020) “Sistemas Lean en la Banca: 

Aplicación de Herramientas Lean en instituciones bancarias para mejorar su 

eficiencia”; propusieron en su estudio el uso de herramientas como la Tarjeta 

Kanban y la metodología 5S, resultando en mejoras del 12% y 14%, 

respectivamente. De esta manera se proyecta tener lo siguiente: 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑠𝑜𝑙𝑢𝑐𝑖ó𝑛 = 49.2 𝑚𝑖𝑛𝑢𝑡𝑜𝑠 

Dimensión: Procesamiento inadecuado 

Indicador: Tasa de rechazo de solicitudes por información incompleta 

De acuerdo con la tesis de Ticona (2021) “Propuesta de implementación de 

la metodología 5S para la mejora en la calidad de atención al cliente en la agencia 

Banco Azteca. Puente Piedra, 2020”; y la tesis de Giron y Ramirez (2023) “Mejora 

de procesos para la otorgación de créditos: aplicación de la metodología 

KANBAN”, la introducción de herramientas como la Tarjeta Kanban, la 

metodología de orden y limpieza, el Mapa de Flujo de Valor (VSM) y la 

implementación de leads resultó en mejoras del 30% y 21%, respectivamente, 

logrando proyectar lo siguiente: 

𝑇𝑎𝑠𝑎 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑐ℎ𝑎𝑧𝑜 = 18.93% 
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Dimensión: Talento desaprovechado 

Indicador: Productividad de los colaboradores 

Los autores Gutiérrez y Valdivia (2021) a través de su tesis 

“Implementación de Lean Service para mejorar la calidad de servicio en el área de 

ventanilla de la agencia MAP BCP, Arequipa 2021”; y en la tesis de Alvarado y 

Méndez (2023) “Aplicación de herramientas de Lean Service en el proceso de 

atención al cliente de tarjetas de créditos para incrementar la productividad, Lima 

2019”, en sus investigaciones, indicaron que la implementación de herramientas 

como la Tarjeta Kanban, la metodología de orden y limpieza, el Mapa de Flujo de 

Valor (VSM) y la implementación de leads generó mejoras del 18% y 32%, 

respectivamente; por ello se plantea tener lo siguiente: 

𝑃𝑟𝑜𝑑 𝑀. 𝑂 = 15 𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑐𝑟𝑒𝑑𝑖𝑡𝑖𝑐𝑖𝑎𝑠 

Es decir, se incrementaría la productividad de los colaboradores a un 60%. 

Indicador: Incidencias por error humano 

Paytan (2022) en su tesis “Aplicación de herramientas de la metodología 

lean service para mejorar el proceso crediticio en el área de créditos de la Caja 

Arequipa, Agencia Villa El Salvador, 2022”, junto con el artículo de Mosqueira 

(2023) “Mejora en el área de trabajo de central de cuentas, a través de la 

combinación e implementación de gestión documental y la metodología de las 5s 

“orden y limpieza” en la Gobernación de Córdoba”; resaltaron en sus 

investigaciones la efectividad de herramientas como la Tarjeta Kanban, la 

metodología de orden y limpieza, el Mapa de Flujo de Valor (VSM) y la 

implementación de leads, obteniendo mejoras del 10% y 15%, respectivamente; 

logrando proyectar lo siguiente:  
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𝐼𝑛𝑐𝑖𝑑𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑒𝑟𝑟𝑜𝑟 ℎ𝑢𝑚𝑎𝑛𝑜 = 31.54% 

 

3.7. Estimación de mejora de la variable dependiente 

Dimensión: Etapa de promoción 

Indicador: Tiempo promedio de promoción 

Girón y Ramírez (2023) en su tesis “Mejora de procesos para la otorgación 

de créditos: aplicación de la metodología KANBAN” y también el autor Cuevas 

(2022) “Metodología Ágil para la aplicación del modelo Kanban en el flujo de 

trabajo del área de Riesgos en entidades financieras” sugirieron, en su 

investigación, la utilización de herramientas como la Tarjeta Kanban, la 

metodología de orden y limpieza, el Mapa de Flujo de Valor (VSM), logrando 

mejoras del 19% y 27%, respectivamente; logrando la siguiente estimación: 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 = 4.67 ℎ𝑜𝑟𝑎𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 

Es decir, se estima que el tiempo promedio de promoción mejorará en un 19.06%. 

Indicador: Tasa de clientes nuevos 

Según Salas (2022) en su tesis “Desarrollo de un marco de trabajo para el 

intercambio de información entre una entidad educativa y financiera utilizando 

SOA y KANBAN”, y el autor Alvarado-Chávez (2019) en el artículo “Mejora de 

Procesos ERP´s (Enterprise Resource Planning) con Lean Six Sigma” en sus 

respectivas investigaciones, la aplicación de herramientas como la Tarjeta Kanban, 

la metodología de orden y limpieza y el Mapa de Flujo de Valor (VSM) condujo a 

mejoras del 23% y 15%, respectivamente; logrando la siguiente estimación: 

𝑇𝑎𝑠𝑎 𝑑𝑒 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑛𝑢𝑒𝑣𝑜𝑠 = 41.12% 

Es decir, se estima que la tasa de clientes nuevos mejorará en un 18.78%. 
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Dimensión: Etapa de evaluación 

Indicador: Tiempo promedio de evaluación 

Laurente (2019) en su artículo “Aplicación de la metodología Lean en la 

capacitación del personal de una institución financiera para mejorar la 

productividad de sus procesos”; junto con Rivera (2020) en su tesis 

“Implementación de Lean Service para mejorar la calidad de servicio en el área de 

ATC del Banco Interbank, Lima 2020”, en sus respectivas investigaciones, 

destacaron la eficacia de herramientas como la Tarjeta Kanban, la metodología de 

orden y limpieza, el Mapa de Flujo de Valor (VSM) y la implementación de leads, 

obteniendo mejoras del 23% y 28%, respectivamente; logrando la siguiente 

estimación: 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 = 3.89 ℎ𝑜𝑟𝑎𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 

En este caso, la tasa promedio de evaluación, mejorará en un 22%. 

Indicador: Exigibilidad documentaria 

De acuerdo con la tesis de Velásquez (2022) “Implementación Lean Service 

en la mejora de la satisfacción del cliente de la Financiera CrediScotia, 2022”; y la 

tesis de Fagotto (2020) “Implementación de lean manufacturing en el proceso de 

cartera vencida en una entidad financiera”, la introducción de herramientas como 

la Tarjeta Kanban y la metodología 5S, produjo mejoras del 26% y 18%, 

respectivamente; logrando la siguiente estimación: 

𝐸𝑥𝑖𝑔𝑖𝑏𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑎 = 56.77% 

El indicador de exigibilidad documentaria se estima que mejorará en un 18%. 
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Dimensión: Etapa de aprobación 

Indicador: Tiempo promedio de revisión 

Rivera (2020) con su tesis “Implementación de Lean Service para mejorar 

la calidad de servicio en el área de ATC del Banco Interbank, Lima 2020”; y Giron 

y Ramirez (2023) en su tesis “Mejora de procesos para la otorgación de créditos: 

aplicación de la metodología KANBAN” sugirieron en sus investigaciones la 

aplicación de herramientas como la Tarjeta Kanban, la metodología de orden y 

limpieza y el Mapa de Flujo de Valor (VSM), resultando en mejoras del 24% y 

29%, respectivamente; logrando la siguiente estimación: 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑝𝑟𝑜𝑚 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑣𝑖𝑠𝑖ó𝑛 = 0.81 ℎ𝑜𝑟𝑎𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑐𝑟é𝑑𝑖𝑡𝑜 

Es decir, se estima que el tiempo promedio de revisión mejora en un 19%. 

Indicador: Tasa de créditos aprobados/rechazados 

Nina (2021) en su tesis “Propuesta de mejora del modelo de servicio al 

cliente mediante la metodología Lean Six Sigma en una entidad financiera de la 

microempresa”;  Aranibar (2022) con su tesis “Propuesta de mejora basada en 

herramientas de Lean Service para optimizar el área de relaciones estratégicas de 

una empresa de servicios financieros”, en sus respectivos estudios, recomendaron 

el uso de herramientas como la Tarjeta Kanban, la metodología de orden y limpieza 

y el Mapa de Flujo de Valor (VSM), logrando mejoras del 26% y 35%, 

respectivamente; logrando la siguiente estimación: 

𝑇𝑎𝑠𝑎 = 2.73 

En este caso se estima que el indicador mejoraría en un 16%. 
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Dimensión: Etapa de recuperación 

Indicador: Tiempo promedio de recuperación 

Según la tesis realizada por Ovalle (2022) “Framework integrando Lean - 

BPM y su impacto en la gestión del servicio en una entidad financiera” y Ayala y 

Carrión (2020) “Sistemas Lean en la Banca: Aplicación de Herramientas Lean en 

instituciones bancarias para mejorar su eficiencia”, la aplicación de herramientas 

como la Tarjeta Kanban, la metodología 5S y el Mapa de Flujo de Valor (VSM) 

condujo a mejoras del 27% y 17%, respectivamente; logrando la siguiente 

estimación: 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑐𝑢𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 = 75 𝑚𝑖𝑛𝑢𝑡𝑜𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑐𝑟é𝑑𝑖𝑡𝑜 

Es decir, se estima una mejora del 16.67% del tiempo promedio de recuperación. 

Indicador: Tasa de créditos recuperados 

Borja (2021) en su tesis “Implementación de un plan de mejoras basadas en 

la metodología Lean Service para mejorar la gestión de atención al cliente en la 

empresa Aserfex S.A.”; junto con  Gonzales (2022) en su artículo “Diseño de una 

metodología de ti basado en ITIL 4 y Lean IT para la mejora de la gestión de 

incidencias del Área de Soporte de la Empresa Financiera TFC S.A, 2020” 

propusieron en su investigación el uso de herramientas tales como la Tarjeta 

Kanban, la metodología de orden y limpieza, y el Mapa de Flujo de Valor (VSM, 

logrando mejorías del 24% y 22%, respectivamente; logrando la siguiente 

estimación: 

𝑇𝑎𝑠𝑎 𝑑𝑒 𝑐𝑟é𝑑𝑖𝑡𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑐 = 48.54% 

Es decir, se estima una mejora de la tasa de créditos recuperados en un  23.54%.
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TABLA 6  

Matriz Operacionalización de variables con resultados mejora  

VARIABLE DEFINICIÓN DIMENSIONES INDICADORES ANTES DESPUÉS VARIACIÓN ANÁLISIS 

Variable 

Independiente: 

Metodología 

Lean Service 

La metodología Lean 

Service, no es sino la 

adaptación de la 

filosofía Lean enfocada 

en los servicios. En 

otras palabras, la 

aplicación de diversas 

herramientas y 

principios para eliminar 

los desperdicios y las 

actividades que no le 

generen valor al cliente 

(sobreproducción, 

esperas, movimientos 

innecesarios, defectos, 

transportes 

innecesarios, 

sobreinventario, 

procesamiento 

inadecuado y el talento 

desaprovechado), con el 

objetivo de aumentar la 

productividad de los 

servicios (Arango y 

Rojas, 2018). 

Sobreproducción 

Tasa de publicidad 

utilizada 
100% 100% No existe  

Al tener un 100% de utilización de la 

publicidad realizada, no se tiene 

sobreproducción. 

Tasa de campañas 

ejecutadas 
100% 100% No existe  

Al tener un 100% de campañas ejecutadas, 

no se tiene sobreproducción. 

Esperas 

Tiempo de ciclo 600min 492 min 108 min 
Se logró reducir en 108 minutos el tiempo 

ciclo 

Tiempo de 

otorgamiento de 

crédito 

Cliente N: 

24 horas 

Cliente N: 

17.22 horas 
6.78 horas 

Se logró reducir en 6.78 y 1.9 horas el 

tiempo de evaluación Cliente R: 8 

horas 

Cliente R:  

6.1 horas 
1.9 horas 

Movimientos 

innecesarios 
Búsqueda de 

herramientas 
No se tiene No se tiene No se tiene 

No existe necesidad de buscar alguna 

herramienta. 

Defectos 

Incidencias por 

fallas en el sistema 
66.67% 44.67% 22.00% 

Se logró reducir en 22% las incidencias 

por fallas en el sistema 

Tiempo de solución 

de incidencias 
60 minutos 49.2 min. 10.8 min. 

Se logró reducir en 10.8 min el tiempo de 

solución de incidencias 

Transportes 

innecesarios 

Traslado de 

expediente de 

créditos 

0 0 No existe  
Al no tener ningún expediente trasladado, 

no se tiene transportes innecesarios. 

Sobreinnventario 
Utilización de 

almacén 
0% 0% No existe  

Al tener un 0% de utilización de almacén 

en publicidad y no haber sobreproducción, 

no se tiene sobreinventario 

Procesamiento 

inadecuado 

Tasa de rechazo por 

información 

incompleta 

23.53% 18.93% 4.60% 

Se logró reducir en 4.60% la tasa de 

rechazo de solicitudes por información 

incompleta 

Talento 

desaprovechado 

Productividad de 

colaboradores 

52% 

productivo 

60 % 

productivo 
8% 

Se logró mejorar en 8% la productividad 

de mano de obra 

Incidencias por 

error humano 
38.46% 31.54% 6.92% 

Se logró mejorar en 6.92% las incidencias 

por error humano 
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VARIABLE DEFINICIÓN DIMENSIONES INDICADORES ANTES DESPUÉS VARIACIÓN ANÁLISIS 

Variable 

Dependiente: 

Proceso 

crediticio 

Se describe al proceso 

crediticio como una 

cadena de suministro que 

inicia con el trabajo de 

asesores en la búsqueda 

de solicitantes, luego con 

el envío de información 

de posibles solicitantes de 

un préstamo, se dirigen a 

los funcionarios de 

créditos para su 

evaluación por parte del 

agente de créditos, se 

realiza la propuesta y es 

presentado al 

departamento de 

concesión de créditos, 

para fijar las condiciones 

de este crédito y su 

aprobación. Finalmente, 

se realiza el seguimiento 

constante para el 

reembolso o cancelación 

total del préstamo, con el 

fin de conseguir una 

adecuada gestión en la 

cartera de clientes de 

créditos (Carter et al., 

2007).   

Etapa de 

promoción 

Tiempo 

promedio de 

promoción 

5.77 horas 

por 

operación 

4.67 horas por 

operación 
1.1 horas 

Se logró reducir en 1.1 horas el 

tiempo promedio de promoción 

Tasa de clientes 

nuevos 
34.62% 41.12% 6.50% 

Se logró mejorar en 6.50% la tasa 

de clientes nuevos 

Etapa de 

evaluación 

Tiempo 

promedio de 

evaluación 

5 horas por 

operación 

3.89 horas por 

operación 
1.11 horas 

Se logró reducir en 1.11 horas el 

tiempo promedio de evaluación 

Exigibilidad 

documentaria 
69.23% 56.77% 12.46% 

Se logró reducir en 12.46% la 

Exigibilidad documentaria 

Etapa de 

aprobación 

Tiempo 

promedio de 

revisión 

1 hora por 

operación 

0.81 horas por 

operación 
0.19 horas 

Se logró reducir en 0.19 horas el 

tiempo promedio de revisión 

Tasa de créditos 

aprobados/ 

rechazados 

3.25 veces  2.73 veces 0.52 veces 

Se logró reducir en 0.52 veces la 

tasa de créditos 

aprobados/rechazados 

Etapa de 

recuperación 

Tiempo 

promedio de 

recuperación 

90 minutos 

por crédito 

75 minutos por 

crédito 
15 minutos 

Se logró reducir en 15 minutos el 

tiempo promedio de recuperación 

  

Tasa de créditos 

recuperados 
39.29% 48.54% 9.25% 

Se logró mejorar en 9.25% la tasa 

de créditos recuperados 
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3.8. Análisis económico financiero 

TABLA 7  

Inversión activos tangibles 

ITEM 
CANTIDAD 

INICIAL 
MEDIDA 

PRECIO 

UNITARIO 

TOTAL 

INVERSIÓN 

UTILES DE ESCRITORIO 

Memoria USB 1 Unidad S/.30.00 S/.30.00 

Papel A4 1 millar S/.15.00 S/.15.00 

Lapiceros 2 Caja S/.12.00 S/.24.00 

Cinta de embalaje 1 Caja S/.18.00 S/.18.00 

Plumón indeleble 2 Unidad S/.7.00 S/.14.00 

Archivadores  4 Unidad S/.15.00 S/.60.00 

Perforador  1 Unidad S/.10.00 S/.10.00 

Engrampadora  1 Unidad S/.10.00 S/.10.00 

EQUIPOS DE OFICINA 

Pc de escritorio 1 Unidad S/.4,000.00 S/.4,000.00 

Impresora 1 Unidad S/.400.00 S/.400.00 

Escritorio 2 Unidad S/.150.00 S/.300.00 

Sillas 4 Unidad S/.45.00 S/.180.00 

MATERIALES DE IMPLEMENTACIÓN 

Tarjetas lead 50 Unidad S/.5.00 S/.250.00 

Tablero kanban 5 Unidad S/.150.00 S/.750.00 

Política Orden 10 Unidad S/.15.00 S/.150.00 

Política Organización 10 Unidad S/.15.00 S/.150.00 

Política Limpieza 10 Unidad S/.15.00 S/.150.00 

Política Normalización 10 Unidad S/.15.00 S/.150.00 

Política Disciplina 10 Unidad S/.15.00 S/.150.00 

TOTAL INVERSION S/.6,811.00 

 

  



Diseño de las herramientas de la metodología 
Lean Service para mejorar el desempeño del 
proceso crediticio en la empresa de Servicios 
Credifácil S.R.L, Cajamarca 2023. 

 

Velásquez Rojas, J. Pág. 98 

  

TABLA 8 

Gastos de personal 

ITEM CANTIDAD MEDIDA 
PRECIO 

UNITARIO 
NUM. PERSONAS 

TOTAL 

INVERSIÓN  

Sistema Kanban 2 meses S/.750.00 2 S/.3,000.00 

Metodología 5S 2 meses S/.750.00 2 S/.3,000.00 

TOTAL GASTOS DE PERSONAL S/.6,000.00 

 

TABLA 9 

Gastos de capacitación 

ITEM CANTIDAD MEDIDA 
PRECIO 

UNITARIO 

TOTAL 

INVERSIÓN  

Sistema Kanban 4 veces S/.700.00 S/.2,800.00 

Metodología 5S 4 veces S/.700.00 S/.2,800.00 

TOTAL GASTOS DE PERSONAL S/.5,600.00 

 Precio de curso de Sistema Kanban (Ver Anexo N°22), precio de curso de 

Metodología 5S (Ver Anexo N°23). 
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TABLA 10 

Costos proyectados 

ITEMS AÑO:  0 AÑO:  1 AÑO:  2 AÑO:  3 AÑO:  4 AÑO:  5 

INVERSIÓN DE ACTIVOS TANGIBLES S/.6,811.00 S/.1,931.00 S/.1,931.00 S/.1,931.00 S/.1,931.00 S/.1,931.00 

UTILES DE ESCRITORIO             

Memoria USB S/.30.00 S/.30.00 S/.30.00 S/.30.00 S/.30.00 S/.30.00 

Papel A4 S/.15.00 S/.15.00 S/.15.00 S/.15.00 S/.15.00 S/.15.00 

Lapiceros S/.24.00 S/.24.00 S/.24.00 S/.24.00 S/.24.00 S/.24.00 

Cinta de embalaje S/.18.00 S/.18.00 S/.18.00 S/.18.00 S/.18.00 S/.18.00 

Plumón indeleble S/.14.00 S/.14.00 S/.14.00 S/.14.00 S/.14.00 S/.14.00 

Archivadores  S/.60.00 S/.60.00 S/.60.00 S/.60.00 S/.60.00 S/.60.00 

Perforador  S/.10.00 S/.10.00 S/.10.00 S/.10.00 S/.10.00 S/.10.00 

Engrampadora  S/.10.00 S/.10.00 S/.10.00 S/.10.00 S/.10.00 S/.10.00 

EQUIPOS DE OFICINA             

Pc de escritorio S/.4,000.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 

Impresora S/.400.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 

Escritorio S/.300.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 

Sillas S/.180.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 

MATERIALES DE IMPLEMENTACIÓN             

Tarjetas lead S/.250.00 S/.250.00 S/.250.00 S/.250.00 S/.250.00 S/.250.00 

Tablero kanban S/.750.00 S/.750.00 S/.750.00 S/.750.00 S/.750.00 S/.750.00 

Política Orden S/.150.00 S/.150.00 S/.150.00 S/.150.00 S/.150.00 S/.150.00 
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Política Organización S/.150.00 S/.150.00 S/.150.00 S/.150.00 S/.150.00 S/.150.00 

Política Limpieza S/.150.00 S/.150.00 S/.150.00 S/.150.00 S/.150.00 S/.150.00 

Política Normalización S/.150.00 S/.150.00 S/.150.00 S/.150.00 S/.150.00 S/.150.00 

Política Disciplina S/.150.00 S/.150.00 S/.150.00 S/.150.00 S/.150.00 S/.150.00 

GASTOS DE PERSONAL S/.6,000.00 S/.6,000.00 S/.6,000.00 S/.6,000.00 S/.6,000.00 S/.6,000.00 

Sistema Kanban S/.3,000.00 S/.3,000.00 S/.3,000.00 S/.3,000.00 S/.3,000.00 S/.3,000.00 

Metodología 5S S/.3,000.00 S/.3,000.00 S/.3,000.00 S/.3,000.00 S/.3,000.00 S/.3,000.00 

GASTOS DE CAPACITACION S/.5,600.00 S/.5,600.00 S/.5,600.00 S/.5,600.00 S/.5,600.00 S/.5,600.00 

Sistema Kanban S/.2,800.00 S/.2,800.00 S/.2,800.00 S/.2,800.00 S/.2,800.00 S/.2,800.00 

Metodología 5S S/.2,800.00 S/.2,800.00 S/.2,800.00 S/.2,800.00 S/.2,800.00 S/.2,800.00 

TOTAL DE GASTOS  S/.18,411.00 S/.13,531.00 S/.13,531.00 S/.13,531.00 S/.13,531.00 S/.13,531.00 
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TABLA 11 

Estado de Resultados Empresa de Servicios Credifácil 

Empresa de Servicios Credifácil S.R.L.   

 

  
 

Estado de Resultados     

Periodo 2023     

      

      

Estado de Resultados (Soles) 2023 PROYECTADO 

Ingresos por intereses     

Disponible 8,500 8,500 

Cartera de créditos 242,097 288,654 

  250,597 297,154 

Gastos por intereses     

Obligaciones con el público -15,730 -15,730 

Cuentas por pagar -478 -478 

Intereses por pagar (crédito)   -595 

  -16,208 -16,803 

Margen Financiero Bruto 234,389 280,351 

Provisión para créditos directos -64,902 -75,151 

Margen financiero neto 169,487 205,200 

Ingresos por servicios financieros 6,340 6,340 

Gastos por servicios financieros     

Prima al fondo de seguro de depósito -2,810 -2,810 

Margen de operación 173,017 208,730 

Gastos de administración     

 Gastos de personal  -108,000 -108,000 

Gastos por servicios -18,000 -18,000 

Alquiler de local -9,600 -9,600 

Impuestos y contribuciones -1,500 -1,500 

Otros -200 -200 

  -137,300 -137,300 

Resultado del ejercicio antes de impuesto a la 

renta 35,717 71,430 

Impuesto a la renta -10,715 -21,429 

Resultado neto del ejercicio 25,002 50,001 
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TABLA 12 

Análisis de la utilidad neta actual y proyectada 

ACTUAL 

Colocación de créditos 

aprobados mensual 

Colocación de créditos 

aprobados anual 
Utilidad Neta 

26 312 25,002 

      

Ingresos por crédito = Ingresos x intereses cartera 2023 

  créditos aprobados anual 

      

Ingresos por crédito 775.95   

      

      

PROYECCIÓN (18% de mejora) 

Colocación de créditos 

aprobados mensual 

Colocación de créditos 

aprobados anual 
Utilidad Neta 

31 372 50,001 

      

Ingresos x intereses de cartera proyectada   

Ingreso por crédito x Créditos aprobados anualmente con mejora 

Ingresos x intereses de cartera proyectada 288,654 

 

TABLA 13 

Flujo de caja 

AÑO 0 AÑO 1 AÑO 2 AÑO 3 AÑO 4 AÑO 5 

      

-S/.18,411.00 S/.11,469.00 S/.11,469.00 S/.11,469.00 S/.11,469.00 S/.11,469.00 
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Figura 10 

Flujo de caja 

 

 

 Ecuación 20 

 Fórmula de cálculo del WACC 

 

Indicadores de evaluación 

𝐶𝑃𝑃𝐶 = 𝑊𝐴𝐶𝐶 =
𝐷

𝐷 + 𝐶
× 𝐾𝑑 × (1 − 𝑇) +

𝐶

𝐷 + 𝐶
× 𝐾𝑒 

Leyenda   

D= Deuda 

K= Capital 

Kd= Costo Deuda 24.46% TEA 

T= Impuesto a la Renta 30% 

Ke= Rentabilidad Accionista ROE Balance General 

CPPC = Costo Promedio Ponderado de Capital   

 

TABLA 14 

Forma de financiamiento para implementar el diseño 

DEUDA A CONTRAER 4,603 25% 

CAPITAL A INVERTIR 13,808 75% 

TOTAL 18,411 100% 
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Ecuación 21 

Fórmula y cálculo de ROE 

𝐾𝑒 = 𝑅OE =
𝑈𝑇𝐼𝐿𝐼𝐷𝐴𝐷 𝑁𝐸𝑇𝐴

𝑇𝑂𝑇𝐴𝐿 𝑃𝐴𝑇𝑅𝐼𝑀𝑂𝑁𝐼𝑂
 

𝐾𝑒 = 𝑅OE =
25,002

 86,213
= 29% 

Ecuación 22 

Fórmula y cálculo del COK 

𝐶𝑃𝑃𝐶 = 𝑊𝐴𝐶𝐶 =
𝐷

𝐷 + 𝐶
× 𝐾𝑑 × (1 − 𝑇) +

𝐶

𝐷 + 𝐶
× 𝐾𝑒 

𝐶𝑃𝑃𝐶 = 𝑊𝐴𝐶𝐶 =
25%

25% + 75%
× 24.46% × (1 − 30%) +

75%

25% + 75%
× 29% 

𝐶𝑃𝑃𝐶 = 26.03% 

 

COK 26.03% 

VA S/. 30,203.00 

VAN S/. 11,792.30 

TIR 55.43% 

IR  1.64  

 

Mejor alternativa de inversión en bonos 

VAN > 0; acepta el proyecto 

TIR > COK; se acepta el proyecto 

IR>1; Acepta el proyecto 

Por cada sol de inversión retorna S/. 0.64 soles de rentabilidad. 
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CAPÍTULO IV. DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 

4.1. Discusión 

Durante el desarrollo de la investigación, nos enfrentamos a limitaciones en 

la recopilación de información debido a que la mayoría del personal se encontraba 

ocupado y no pudo participar en la aplicación del cuestionario diseñado; es por ello, 

que se procedió a realizarlo en dos días diferentes. Además, la búsqueda de 

antecedentes relevantes para el tema de estudio en el mismo rubro llevó más tiempo 

del esperado. Estas dificultades impactaron el ritmo y la eficiencia del proceso de 

investigación, requiriendo esfuerzos adicionales para superar las barreras de 

disponibilidad del personal y la búsqueda exhaustiva de antecedentes pertinentes. 

El presente estudio presenta similitudes con las investigaciones realizadas 

por Borja (2021) en su tesis titulada "Implementación de un plan de mejoras 

basadas en la metodología Lean Service para optimizar la gestión de atención al 

cliente en la empresa Aserfex S. A., y Romero (2022) en su tesis denominada "Lean 

Service para incrementar la productividad en el área de operaciones de una empresa 

privada de cobranza financiera en Lima, 2022". Ambos investigadores propusieron 

la utilización de herramientas como la Tarjeta Kanban, la metodología de orden y 

limpieza, el mapa de flujo de valor (VSM) y la implementación de leads, logrando 

mejoras significativas del 20% y 15%, respectivamente, en el tiempo de ciclo. En 

concordancia con estas investigaciones, en nuestro estudio también se aplicaron 

herramientas similares, lo que condujo a una mejora notable en el tiempo de ciclo, 

alcanzando los 492 minutos mejorados; es decir, una reducción del tiempo del 

proceso crediticio del 18%. 
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De manera análoga, nuestro estudio guarda semejanza con los 

descubrimientos de los autores Ovalle (2022) en su artículo "Framework integrando 

Lean - BPM y su impacto en la gestión del servicio en una entidad financiera", así 

como Nina (2021) en su tesis "Propuesta de mejora del modelo de servicio al cliente 

mediante la metodología Lean Six Sigma en una entidad financiera de la 

microempresa". Ambos estudios resaltaron la eficacia de herramientas como la 

Tarjeta Kanban, la metodología de orden y limpieza, el mapa de flujo de valor 

(VSM) y la implementación de leads, logrando mejoras sustanciales del 30% y 

24%, respectivamente, en los procesos. En concordancia con estos resultados, 

nuestro estudio proyecta mantener mejoras similares, anticipando los siguientes 

resultados en términos de tiempo de espera: 17 horas para el nuevo cliente y 6 horas 

para el cliente recurrente; es decir, una mejora del tiempo en 29% y 25% 

respectivamente. 

En un contexto similar, se encuentran las investigaciones de Aranibar 

(2022) titulada "Propuesta de mejora basada en herramientas de Lean Service para 

optimizar el área de relaciones estratégicas de una empresa de servicios 

financieros", y la tesis de Gonzales (2022) denominada "Diseño de una 

metodología de TI basado en ITIL 4 y Lean IT para la mejora de la gestión de 

incidencias del Área de Soporte de la Empresa Financiera TFC S.A, 2020". En 

ambas, se implementaron herramientas como la Tarjeta Kanban, la metodología de 

orden y limpieza, el Mapa de Flujo de Valor (VSM) y la implementación de leads, 

logrando mejoras significativas del 45% y 38%, respectivamente. De acuerdo con 

estos hallazgos, nuestro estudio proyecta mejorar el indicador de incidencias en un 

44.67%, anticipando un resultado mejorado. 
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Asimismo, guarda similitudes con las investigaciones realizadas por los 

autores Villegas (2021) en su tesis titulada “Propuesta de implementación de la 

metodología 5S en los procesos de la Institución Financiera CMAC - Huancayo 

S.A” y la tesis de Ayala y Carrión (2020) denominado “Sistemas Lean en la Banca: 

Aplicación de Herramientas Lean en instituciones bancarias para mejorar su 

eficiencia”. Ambos estudios sugirieron la utilización de herramientas como la 

Tarjeta Kanban y la metodología 5S, logrando mejoras del 12% y 14%, 

respectivamente, en sus respectivos contextos. En línea con estos resultados, 

nuestra proyección contempla alcanzar los siguientes indicadores: Tiempo de 

solución: 49.2 minutos, como resultado de la aplicación de herramientas similares. 

De manera análoga, se equipará a las investigaciones de Ticona (2021) en 

su tesis “Propuesta de implementación de la metodología 5S para la mejora en la 

calidad de atención al cliente en la agencia Banco Azteca. Puente Piedra, 2020”, y 

Giron y Ramirez (2023) en su tesis “Mejora de procesos para la otorgación de 

créditos: aplicación de la metodología KANBAN”. La incorporación de 

herramientas como la Tarjeta Kanban, la metodología de orden y limpieza, el Mapa 

de Flujo de Valor (VSM), y la implementación de leads condujo a mejoras del 30% 

y 21%, respectivamente, en sus respectivos contextos. Siguiendo esta línea de 

resultados, nuestra proyección apunta a alcanzar mejoras comparables, anticipando 

una tasa de rechazo mejorada del 18.93%. 

De manera similar, se equipara con las conclusiones alcanzadas por Paytan 

(2022) en su tesis “Aplicación de herramientas de la metodología lean service para 

mejorar el proceso crediticio en el área de créditos de la Caja Arequipa, Agencia 

Villa El Salvador, 2022”, y el artículo de Mosqueira (2023) titulado “Mejora en el 
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área de trabajo de central de cuentas, a través de la combinación e implementación 

de gestión documental y la metodología de las 5S ‘orden y limpieza’ en la 

Gobernación de Córdoba”. Ambos estudios destacaron la eficacia de herramientas 

como la Tarjeta Kanban, la metodología de orden y limpieza, el Mapa de Flujo de 

Valor (VSM) y la implementación de leads, obteniendo mejoras del 10% y 15%, 

respectivamente. En sintonía con estos resultados, nuestra proyección se orienta a 

lograr mejoras similares, anticipando un indicador mejorado de incidencias por 

error humano del 31.54%. 

Se anticipa que los resultados de este estudio tendrán implicaciones 

significativas, ya que aportarán a futuras investigaciones en un ámbito donde la 

literatura es limitada, especialmente en el contexto específico de esta empresa. 

Además, la recopilación de diversas técnicas de Lean proporciona un conjunto 

valioso de herramientas que, se espera que la empresa pueda implementar en su 

totalidad para mejorar el desempeño en su proceso crediticio. Este enfoque no solo 

contribuirá al conocimiento general en el campo, sino que también ofrece 

perspectivas prácticas que podrían traducirse en mejoras concretas para la 

eficiencia y la efectividad operativa de la empresa. 

4.2. Conclusiones 

Al realizar el diagnóstico del desempeño de las etapas del proceso crediticio 

en la empresa que brinda servicios financieros reveló varios hallazgos 

significativos. Se identificó un tiempo de ciclo de 600 minutos, con tiempos de 

otorgamiento de un crédito de 24 horas para clientes nuevos y 8 horas para clientes 

recurrentes. Además, se observó un 66.67% de incidencias por fallas en el sistema, 

con una productividad de los colaboradores del 52%. La tasa de rechazo por 
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información incompleta fue del 23.53%, mientras que el tiempo promedio de 

promoción se situó en 5.77 horas. Los tiempos de evaluación y revisión fueron de 

5 y 1 hora, respectivamente. Además, el tiempo promedio de recuperación fue de 

90 minutos por crédito. Asimismo, se pudo evidenciar que, no existen resultados 

significativos en los desperdicios: Sobreproducción, Movimientos innecesarios, 

Transportes innecesarios y Sobreinventario, que causen implicancias significativas 

en la investigación. 

El diseño las herramientas de la metodología Lean Service se basó 

principalmente en la Herramienta Kanban, inspirada en la eficiencia de los 

procesos, para optimizar flujos de trabajo y mejorar la comunicación. Asimismo, 

se adoptó la Herramienta Mapa de Flujo de Valor (VSM), una técnica que visualiza 

y analiza de manera integral el flujo de un proceso, buscando identificar 

oportunidades para mejorar la eficiencia y la calidad del servicio. Además, se 

realizó la adaptación de la Herramienta 5S al proceso crediticio de la empresa, 

esencial para ordenar, organizar, eliminar desperdicios y mejorar la organización 

en un enfoque Lean.  

La estimación de los indicadores después de la proyección del diseño ha 

generado mejoras significativas en diversos aspectos de las etapas del proceso 

crediticio. Se logró reducir el tiempo ciclo en 108 minutos y el tiempo de 

otorgamiento del crédito en caso de clientes nuevos en  6.78 horas y en caso de 

clientes recurrentes en 1.9 horas. Asimismo, se destacan disminuciones del 22% en 

incidencias por fallos en el sistema, 10.8 minutos en el tiempo de solución de 

incidencias, 4.60% en la tasa de rechazo por información incompleta, y 12.46% en 

la exigibilidad documentaria. Además, se mejoró en un 8% la productividad de los 
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colaboradores, 6.92% en incidencias por error humano, 6.50% en la tasa de clientes 

nuevos, y se redujo en 1.11 horas el tiempo promedio de evaluación. En el ámbito 

de la recuperación de créditos, se observó una reducción de 15 minutos en el tiempo 

promedio de recuperación y un incremento del 9.25% en la tasa de créditos 

recuperados. 

El análisis económico llevado a cabo para evaluar la viabilidad del diseño 

arrojó resultados positivos. Se determinó un costo de oportunidad de capital del 

26.03%, un valor actual neto (VAN) de S/. 11,792.30, una tasa interna de retorno 

(TIR) del 55.43%, y un índice de rentabilidad de 1.64. Estos indicadores reflejan 

una sólida viabilidad financiera del proyecto, indicando que, por cada sol invertido, 

se espera obtener una rentabilidad de 0.64 céntimos de sol. Estos resultados 

respaldan la efectividad económica del diseño propuesto. 
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ANEXOS 

ANEXO Nº 01. Cuestionario para evaluar el proceso crediticio de Credifácil 

 

CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL PROCESO CREDITICIO DE 

CREDIFACIL 

1. Fase de Promoción: 

• ¿Utilizan herramientas automatizadas para identificar y promocionar clientes 

potenciales? 

• ¿Cómo describiría la eficiencia en el tiempo dedicado a la fase de promoción? 

• ¿Existe un personal dedicado exclusivamente a la promoción de créditos? 

2. Evaluación de la Capacidad Crediticia: 

• ¿Cómo describiría los procedimientos utilizados en la evaluación de la capacidad 

crediticia? 

• ¿Considera que los procedimientos son complejos y podrían ser simplificados? 

• ¿Utilizan tecnología actualizada para la evaluación de riesgos crediticios? 

3. Revisión de Expedientes de Crédito: 

• ¿Hasta qué punto dependen de procesos manuales en la revisión de expedientes? 

• ¿Cómo afecta esta dependencia manual al tiempo dedicado a la revisión? 

• ¿Han considerado la implementación de herramientas digitales en esta fase? 
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4. Documentación y Exigibilidad: 

• ¿Existen estándares claros para la documentación requerida en las solicitudes de 

crédito? 

• ¿Cómo manejan la exigibilidad documentaria y la información incompleta en las 

solicitudes? 

• ¿El personal recibe capacitación específica para garantizar la correcta 

documentación? 

5. Distribución de Cargas de Trabajo: 

• ¿Cómo describiría la distribución de cargas de trabajo entre los asesores 

financieros? 

• ¿Existe capacitación para mantener una distribución equitativa de las tareas? 

• ¿Han evaluado la necesidad de más personal en alguna fase específica? 

6. Uso de Tecnología y Herramientas Digitales: 

• ¿Qué tipo de tecnología utilizan para la evaluación y revisión de expedientes? 

• ¿Consideran que la falta de herramientas digitales afecta la eficiencia del proceso? 

• ¿Han explorado soluciones tecnológicas para mejorar el proceso de recuperación? 

7. Consideraciones Ambientales: 

• ¿Han implementado políticas ambientales en sus métodos de operación? 

• ¿Cómo abordan las limitaciones de conectividad a internet en sus operaciones? 

• ¿Existen estrategias de promoción que consideren aspectos sostenibles? 
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8. Equipos y Tecnología Utilizada: 

• ¿Cuál es el estado de los equipos utilizados para la evaluación de riesgos? 

• ¿Consideran que equipos desactualizados afectan la eficiencia en la evaluación? 

• ¿Han evaluado la posibilidad de actualizar la tecnología utilizada? 

9. Métricas y Medición del Rendimiento: 

• ¿Cuentan con métricas estandarizadas para evaluar la eficiencia del proceso 

crediticio? 

• ¿Cómo miden el rendimiento en cada fase del proceso? 

• ¿Han identificado áreas específicas que requieran mejoras a través de métricas? 

10. Opiniones y Sugerencias: 

• ¿Cuáles considera que son los principales desafíos en su proceso crediticio? 

• ¿Qué sugerencias tendría para mejorar la eficiencia y reducir tiempos en las 

diferentes fases? 

• ¿Hay alguna información adicional que considere relevante compartir sobre el 

proceso crediticio de CREDIFACIL? 
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ANEXO Nº02. Hoja de control 

 HOJA DE CONTROL DE LOS REGISTROS OBSERVADOS EN EL PROCESO CREDITICIO DE LA 
EMPRESA CREDIFÁCIL  

Proceso/Situación   

Nombre del observador   

Localización   

Fecha   

Hoja #   

Evento/Producto/etapas/ítem Tiempo/Frecuencia Comentarios Total 

Evento 1       

Evento 2       

Evento 3       

Evento 4       

Evento 5       

Evento 6       

Evento 7       

Evento 8       

Evento 9       

Evento 10       

Total       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Diseño de las herramientas de la 
metodología Lean Service para mejorar el 
desempeño del proceso crediticio en la 
empresa de Servicios Credifácil S.R.L, 
Cajamarca 2023. 

 

Velásquez Rojas, J. Pág. 122 

  

 

 

ANEXO Nº03. Toma de tiempos de proceso 

 

 

Proceso 
Observación (minutos) 

PROMEDIO 
1 2 3 

Promoción 134 174 142 150 

Evaluación 293 320 287 300 

Aprobación 62 73 45 60 

Seguimiento y 

recuperación 
82 103 85 90 
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ANEXO Nº04. Publicidad utilizada  

 

 

Se pudo observar que, son 4 promotores de crédito  y cada uno de ellos se le 

asigna la repartición de 10 publicidades diarias, en 26 días trabajados; por lo que, 

reparten aproximadamente 1,040 publicidades; es decir, se reparte toda la publicidad 

realizada para el mes que es de 1,000 publicidades. 
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ANEXO Nº05. Campañas ejecutadas 

 

 

 Se puedo obtener la información que la empresa siempre realizada 4 campañas en 

el transcurso del año, iniciando con la campaña escolar, la campaña del día de la madre, la 

campaña fiestas patrias y la campaña navideña; de las cuáles ejecuta las 4 en su totalidad. 
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ANEXO Nº06. Tiempo de otorgamiento de crédito 

 

 

Se puedo observar que en la empresa existe un tiempo de espera aproximado  

para el otorgamiento del crédito de 24 horas para un cliente nuevo y 8 horas para un 

cliente recurrente.  

 

 

 

 

 

 

 

24

8

Nuevo cliente

Cliente recurrente
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ANEXO Nº07. Tiempo de fallas 

 

 

Se puedo observar en la empresa que el sistema se vuelve lento o 

experimenta fallas durante 3 horas aproximadamente en el proceso completo de 

evaluación y aprobación crediticia. Por otro lado, el tiempo ideal para el proceso 

sin fallas se mantiene en 2 horas. 

 

 

 

 

 

 

2

3

Sin fallas

Con fallas
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ANEXO Nº08. Tiempo con fallas e incidencias 

 

 

Se ha detectado que se registran 3 incidencias de fallas en el sistema en un día, 

repercutiendo que el sistema se ve afectado durante 3 horas. 
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ANEXO Nº09. Cantidad de expedientes trasladados 

 

 

 

Se evidenció que ninguno de los 26 expedientes de crédito desembolsados en el 

mes, fueron trasladados fuera de ambiente en donde se desarrolla el proceso crediticio; 

dado que no existe la necesidad de trasladar algún expediente por parte de los 

colaboradores. 
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ANEXO Nº10. Cantidad de publicidad en el almacén 

 

 

Se puedo evidenciar que no existe ningún millar de publicidad en el almacén, 

teniendo una capacidad destinada del almacenamiento para estos artículos para 50 

millares. 
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ANEXO Nº11. Propuestas presentadas y rechazadas 

 

 

Se puedo observar que, de las 34 solicitudes de créditos (propuestas) que se 

fueron presentadas por los 2 asesores de negocios que tiene la empresa, 8 solicitudes 

de crédito fueron rechazadas debido a información incompleta. 
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ANEXO Nº12. Operaciones crediticias mensuales desembolsadas 

 

 

Se puedo observar que, de las 25 operaciones ideales que deben desembolsar 

mensualmente por cada asesor de negocios, los asesores de la Empresa de Servicios 

Credifácil realizan 13 operaciones. 

 

 

 

 

 

 

13

25

Operación por asesor

Operaciones ideales
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ANEXO Nº13. Incidencias por error humano 

 

 

Se pudo observar y obtener la información que, de los 26 créditos aprobados 

mensualmente, 10 operaciones fueron aprobadas con deficiencias en la evaluación por 

errores humanos. 
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ANEXO Nº14. Promoción 

 

 

Se pudo observar que para realizar las 13 operaciones de créditos mensuales, 

existen 2.5 horas en la fase de promoción. 
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ANEXO Nº15. Clientes nuevos 

 

 

Se puedo evidenciar que de cada 26 créditos que se desembolsan en un mes, 9 

créditos son otorgados a clientes nuevos. 

 

 

  

9

26

Clientes nuevos

Total de clientes
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ANEXO Nº16. Tiempo promedio de evaluación 

 

 

Se pudo observar que el tiempo en que se tarda un asesor de negocios en la 

evaluación de un crédito es en promedio de 5 horas. 
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ANEXO Nº17. Operaciones con documentación completa 

 

 

Se puedo obtener la información que, de  las 26 operaciones de crédito 

desembolsadas, existen 18 operaciones crediticias cumplieron con todos los requisitos 

documentarios. 

 

 

  

18

26

operaciones con documentación
completa

Operaciones de crédito
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ANEXO Nº18. Tiempo de revisión 

 

 

Se puedo observar y tomar el tiempo promedio de revisión, siendo de 1 hora 

por cada operación crediticia presentada. 
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ANEXO Nº19. Créditos aprobados y rechazados 

 

 

Se pudieron visualizar que de 34 operaciones de créditos presentadas durante 

el mes por los 2 asesores de negocios, 8 solicitudes de créditos son rechazadas por 

diferentes motivos, generando pérdidas de tiempo innecesario y 26 de ellas son 

aprobadas. 
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ANEXO Nº20. Tiempo de recuperación 

 

 

Se puedo observar que se emplean 2970 minutos para poder recuperar 33 

créditos en situación de morosidad; es decir, se emplea 90 minutos para poder 

recuperar un crédito. 
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ANEXO Nº21. Créditos recuperados en situación de mora 

 

 

Se puedo obtener la información de que de 84 créditos que están en mora se 

pudieron recuperaron 33 créditos. 
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ANEXO Nº22. Brochure curso KANBAN 
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ANEXO Nº23. Brochure curso Metodología 5S 
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ANEXO Nº24. Validación de instrumento 
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ANEXO Nº25. Permiso para la aplicación de los instrumentos en la empresa 
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ANEXO Nº26. Permiso para uso de nombre de la empresa 
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ANEXO Nº27. Vigencia Poder de Credifácil SAC 
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ANEXO Nº28. DNI de representante legal de Credifácil SAC 
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ANEXO Nº29. Evidencias Credifácil SAC 
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