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RESUMEN

La investigacion se llevo a cabo en la empresa Servicios Credifacil S.R.L, Cajamarca
2023, con el objetivo de mejorar el desempefio del proceso crediticio mediante la aplicacion
de la Metodologia Lean Service. Se identificé 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 informacién incompleta fue del 23.53%, con un tiempo
promedio de promocion de 5.77 horas y un tiempo promedio de evaluacion de las propuestas
de crédito de 5 horas. El disefio e implementacion de herramientas Lean, como la Tarjeta
Kanban y el Mapa de Flujo de Valor, logré 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 analisis econdmico mostr6 una solida viabilidad financiera con un
costo de oportunidad de capital del 26.03%, un VAN de S/. 11,792.30, TIR de 55.43%, e
indice de rentabilidad de 1.64. Estos indicadores sugieren que cada sol invertido generaria

una rentabilidad de 0.64 céntimos de sol.

Palabras clave: Proceso crediticio, Metodologia Lean Service, Disefio de herramientas.

Velasquez Rojas, J. Péag. 10



Disefio de las herramientas de la metodologia

“pN Lean Service para mejorar el desempefio del
Y EnSIDAD proceso crediticio en la empresa de Servicios
DEL NOmTE Credifacil S.R.L, Cajamarca 2023.

CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

A nivel global, el acceso al crédito ha sido histéricamente una preocupacion
importante para individuos y empresas; ya que la falta de acceso a financiamiento adecuado
puede obstaculizar el crecimiento econdémico y limitar las oportunidades de desarrollo
(Pérez y Titelman, 2018). En muchos paises, las instituciones financieras tradicionales
imponen requisitos estrictos para otorgar préstamos, lo que excluye a gran parte de la
poblacidn, especialmente a aquellos que no tienen historial crediticio o no cumplen con los
criterios establecidos (Pérez y Titelman, 2018). Esta situacién ha creado una brecha
significativa en el acceso al crédito y ha generado desigualdades econdémicas en diferentes

partes del mundo (Romero, 2002).

En el contexto peruano, el acceso al credito también se ha convertido en un desafio
para muchas personas y empresas; aunque existen instituciones financieras que ofrecen
préstamos, el proceso crediticio a menudo se caracteriza por ser lento, burocratico y poco
eficiente (Cumpa y Gutiérrez, 2019). Los solicitantes deben enfrentar tramites
complicados, largos tiempos de espera y una documentacion exhaustiva, lo que puede
desalentar a potenciales beneficiarios y limitar sus oportunidades de desarrollo econémico

(Rodriguez, 2022)

Ademas, la falta de una metodologia eficiente en la evaluacidn 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 restriccion en la disponibilidad de crédito (Laurente, 2019).
Esto afecta negativamente a las pequefias y medianas empresas (PYMES), que a menudo
se enfrentan a dificultades para acceder a préstamos y financiamiento para expandir sus

operaciones (Espinoza y Ledn, 2023).
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La realidad problematica descrita anteriormente destaca la necesidad de mejorar el
proceso crediticio en Per( y promover la inclusion financiera, facilitando el acceso al
crédito de manera eficiente y efectiva (Velasquez, 2022). La implementacion de
metodologias innovadoras, como la metodologia Lean Service, puede ser una solucién
prometedora para abordar estos desafios y mejorar la eficiencia del proceso crediticio en

empresas como Servicios Credifacil S.R.L, con sede en Cajamarca en el afio 2023.

En razon 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
metodologia Lean Service para optimizacion de indicadores en una cooperativa de ahorro
y crédito”, donde se determiné el objetivo de plasmar la metodologia Lean Service para
mejorar el proceso de otorgamiento de crédito grupal. En el diagndstico se encontraron
tiempos de revision 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 digitacion que bordea los S/ 10,018.58 al afio y S/ 1,824.44 en impresion
de RC (reportes crediticios) rechazados. Para ello se llevaron a cabo las técnicas de 5S,
Andon, reestructuracion del plan de capacitacion, Poka Yoke, tablero Kanban, Heijunka
(one piece flow), Jidoka, redisefio del sistema interno y Kaizen, logrando un ahorro de

86.75 minutos en todo el proceso.

Por otro lado, la investigacion de Paytan (2022) con titulo “Aplicacion de
herramientas de la metodologia Lean Service para mejorar el proceso crediticio en el area
de créditos de la Caja Arequipa, Agencia Villa El Salvador, 2022” se plante¢ la finalidad
de aplicar las herramientas basadas en Lean Service para optimizar el proceso crediticio.
Para ello se logré identificar las principales causas de la problemaética, las cuales son el
exceso de expedientes, el desorden en el ambiente de trabajo y el bajo desempefio laboral.

Ante ello se aplicaron herramientas como Value Stream Mapping (VSM), 7 desperdicios

Velasquez Rojas, J. Pag. 12
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o mudas, Trabajo Estandarizado, Takt Time y cinco “S”, logrando un aumento del 80% de

productividad en el desempefio del proceso.

Dentro del planteamiento conceptual, respecto a la variable Metodologia Lean
Service, no es sino la adaptacién de la filosofia Lean enfocada en los servicios. En otras
palabras, la aplicacion de diversas herramientas y principios para eliminar los desperdicios
y las actividades que no le generen valor al cliente (sobreproduccion, 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 busqueda de solicitantes, luego con el envio de informacion de
posibles solicitantes de un préstamo, se dirigen a los funcionarios de créditos para su
evaluacion por parte del agente de créditos, se realiza la propuesta y es presentado al
departamento de concesion de créditos, para fijar las condiciones de este crédito y su
aprobacion. Finalmente, se realiza el seguimiento constante para el reembolso o
cancelacion total del préstamo, con el fin de conseguir una adecuada gestion en la cartera

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

Respecto a la problematica que se encuentra en la empresa Credifacil SRL, la
revision de expedientes de crédito enfrenta desafios significativos debido a la dependencia
excesiva de procesos manuales, lo que prolonga la duracion de esta fase y afecta la
eficiencia en la tasa de créditos aprobados/rechazados; ademas la falta de estandares claros
para la documentacion requerida ha provocado problemas de exigibilidad documentaria,
impactando negativamente en la tasa de créditos desembolsados. De similar forma, la
distribucion desigual de cargas de trabajo entre asesores financieros genera inconsistencias

en indicadores operativos clave y la inadecuada tecnologia en la evaluacion de créditos, el

Velasquez Rojas, J. Pag. 13
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uso de documentacion fisica en lugar de formatos digitales y la falta de herramientas
digitales en la recuperacion contribuyen al deterioro de los tiempos de evaluacion y

revision, asi como a la tasa de créditos aprobados/rechazados.

1.2.  Formulacion del problema
¢En qué medida el disefio de las herramientas de la metodologia Lean Service
mejora el desempefio del proceso crediticio en la empresa de Servicios Credifacil SRL,

Cajamarca 2023?

1.3. Objetivos
1.3.1.Objetivo general
Mejorar el desempefio del proceso crediticio mediante el disefio de
herramientas de la metodologia Lean Service en la empresa de Servicios
Credifacil S.R.L, Cajamarca 2023.
1.3.2.Objetivos especificos
e Diagnosticar el proceso crediticio de la empresa de Servicios Credifacil
S.R.L, identificando las causas que afectan su desempefio.
e Disefar las herramientas de la metodologia Lean Service.
e Estimar los indicadores después de la proyeccion del disefio.
e Realizar un analisis econémico para evaluar la viabilidad del disefio.
1.4.  Hipdtesis
1.4.1. Hipotesis general
El disefio de las herramientas de la metodologia Lean mejora el
desempefio del proceso crediticio en la empresa de Servicios Credifacil

S.R.L, Cajamarca 2023.

Velasquez Rojas, J. Pag. 14
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1.5. Matriz de Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Matriz de Operacionalizacion de variables

Disefio de las herramientas de la metodologia
Lean Service para mejorar el desempefio del
proceso crediticio en la empresa de Servicios
Credifacil S.R.L, Cajamarca 2023

VARIABLE

DEFINICION

DIMENSIONES

INDICADORES

Variable
Independiente:
Metodologia Lean
Service

La metodologia Lean Service, no es sino la
adaptacion de la filosofia Lean enfocada en los
servicios. En otras palabras, la aplicacion de
diversas herramientas y principios para
eliminar los desperdicios y las actividades que

no le generen valor al cliente
(sobreproduccién,  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).

Sobreproduccion

Esperas

Movimientos innecesarios
Defectos

Transportes innecesarios
Sobre inventario

Procesamiento inadecuado

Talento desaprovechado

Tasa de publicidad utilizada

Tasa de camparias ejecutadas

Tiempo de ciclo

Tiempo de otorgamiento de crédito

Busqueda de herramientas

Incidencias por fallas en el sistema

Tiempo de solucion de incidencias

Traslado de expediente de créditos

Utilizacion de almacén

Tasa de rechazo de solicitudes por
informacién incompleta

Productividad de colaboradores

Incidencias por error humano

Velasquez Rojas, J.

Pé&g. 15



Disefio de implementacion de la teoria de restricciones para incrementar la productividad en el
“pN proceso de transporte en la empresa Grupo Moyan S.R.L. Cajamarca - 2022

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES

Tiempo promedio de promocién
Etapa de promocion

Tasa de clientes nuevos

Se describe al proceso crediticio como una cadena

de suministro que inicia con el trabajo de asesores Tiempo promedio de evaluacion
en la busqueda de solicitantes, luego con el envio y

de informacion de posibles solicitantes de un Etapa de evaluacion

préstamo, se dirig_ep a los funcionarios de créditos Exigibilidad documentaria
para su evaluacion por parte del agente de

créditos, se realiza la propuesta y es presentado al

departamento de concesion de créditos, para fijar

las condiciones de este crédito y su aprobacion.

Finalmente, se realiza el seguimiento constante Etapa de aprobacion
para el reembolso o cancelacién total del

préstamo, con el fin de conseguir una adecuada Tasa de créditos aprobados/rechazados
gestion en la cartera de clientes de créditos (Carter

etal., 2007).

Variable
Dependiente:
Proceso crediticio

Tiempo promedio de revision

Tiempo promedio de recuperacién
Etapa de recuperacion

Tasa de créditos recuperados

Velasquez Rojas, J. Pag. 16



1

2.1.

Disefio de las herramientas de la metodologia

“PN Lean Service para mejorar el desempefio del
SNVERSIDAD proceso crediticio en la empresa de Servicios
DEL NORTE Credifacil S.R.L, Cajamarca 2023.

CAPITULO Il. METODOLOGIA

Tipo de investigacion
Segun su fin

De acuerdo con Gonzélez y Rodriguez (2021), la investigacion aplicada
tiene como objetivo principal utilizar el conocimiento adquirido en la préctica 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 aplicacion de la
metodologia Lean Service.
Segun su disefio

Segun Campbell y Stanley (2011), los disefios preexperimentales se llaman
asi porque a menudo ocurren antes de que se lleve a cabo un verdadero experimento;
sirven para aproximarse al fenémeno que se estudia, administrando un tratamiento
0 estimulo a un grupo para generar hipdtesis y después medir una 0 méas 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 intervencion; 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
investigacion es de disefio preexperimental, dado que durante el desarrollo de la
investigacion, se realiza un diagnostico de la empresa (pre prueba) para conocer
como actualmente se encuentra, para luego a través del disefio de herramientas de
la metodologia Lean Service (estimulacion de la variable independiente) aproximar
las mejoras que tendrad en el proceso crediticio de la empresa en estudio (post

prueba).

Velasquez Rojas, J. Pag. 17
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Segun su tipo

La investigacion fue transversal, ya que la forma en como se recolectaron
las datos fue en un solo momento, teniendo como propdsito explicar las variables
y observar la interaccién en un momento especifico (Baptista Lucio et al., 2014).
En la presente investigacion la informacion serd tomada en un punto determinado

del tiempo, el afio 2023.

2.2. Poblacién y muestra
e Poblacién: El proceso crediticio de la empresa de Servicios Credifacil S.R.L.
e Muestra: Al ser una poblacién pequefia enmarcada dentro de la empresa de
Servicios Credifacil S.R.L., la muestra viene hacer la misma, el proceso
crediticio.
e Unidad de estudio: Etapa de promocién, etapa de evaluacion, etapa de
aprobacién y etapa de recuperacion.
2.3.  Técnicas e instrumentos de recoleccion y anélisis de datos

Técnicas e instrumentos

Las técnicas utilizadas para la siguiente investigacion fueron las siguientes:

e Observacion
La observacion es una técnica de investigacion en la que el investigador
recolecta informacién mediante la observacion directa y sisteméatica de un
fendmeno o situacion, con el fin de obtener datos objetivos sobre el mismo
(Baptista et al., 2014). Por ello la técnica empleada es la observacion y como
instrumento se tiene una hoja de control (De Castro y Duarte, 2020), que

permitid recolectar informacion para las dimensiones tiempo de espera,
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defectos, talento desaprovechado y procesamiento inadecuado. (Ver Anexo
N°02).
e Encuesta
Una encuesta es una técnica de con el objetivo de obtener informacion
sobre un tema especifico formulando preguntas (Mora, 2003). Por ello la
técnica empleada es la encuesta y el instrumento un cuestionario, que permitié
recolectar informacion para realizar el diagndstico de la empresa y el proceso

crediticio (Ver Anexo N°01).

e Anélisis de documentos
El analisis de documentos es una técnica de investigacion que consiste
en examinar y evaluar documentos, registros y materiales escritos para obtener
informacién relevante sobre un fendmeno o problema de investigacion
(Bazeley, 2013). Para ello, se recopild informacion acerca de “Lean Service en

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

2.4. Validez y confiabilidad de la informacion

Para evaluar la validez y confiabilidad de los instrumentos de investigacién
utilizados en el estudio, se sometid a un juicio de expertos en el tema. Este proceso
fue llevado a cabo a través de una revision sistematica y critica de los instrumentos,
con el objetivo de determinar su adecuacion y pertinencia para medir los aspectos
especificos del estudio. Los expertos involucrados en el juicio evaluaron la claridad,
coherencia y relevancia de las preguntas y categorias de las fichas de observacion,
entrevistas y analisis de documentos, asi como la coherencia y consistencia en los

resultados obtenidos. Este juicio de expertos permitié garantizar la validez y
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confiabilidad de los instrumentos utilizados, lo que a su vez aumento la calidad y

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

Procedimiento de recoleccion de datos

Una vez obtenido el permiso para la aplicacion de los instrumentos en la
empresa, se procedio 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 obray la cantidad de créditos aprobados
y rechazados que se fueron dando en las etapas de promocion, evaluacion,
aprobacién y recuperacion, a través de la utilizacion de la hoja de control.

Asi mismo, tras la elaboracion del cuestionario y la validacion
correspondiente, se visitd en dos oportunidades mas las instalaciones de la empresa;
durante estas visitas, se coordind con el Gerente General para obtener su aprobacion
y asegurar la disposicion de los colaboradores a participar en la encuesta, dado que
la mayoria se encontraban en campo (por ese motivo la encuesta se aplicé en dos
dias); a partir de obtener el visto bueno, se procedid a realizar encuesta con los
colaboradores que se encontraban en oficina, para comprender a fondo sus
experiencias y perspectivas con respecto a la problematica que acarrea el proceso

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

Para analizar la informacion

Después de obtener la informacién y aplicar los instrumentos, se llevo a
cabo la organizacion y analisis de la informacién en Microsoft Excel. Esta
herramienta permitid la creacion de tablas y graficos para el analisis de los datos
recopilados en el estudio. Ademas, para la redaccion de la informacion se utilizd
Office 2019, lo que garantizé la calidad y coherencia en la presentacion de los

resultados obtenidos. La utilizacidn de estas herramientas informaticas contribuy6
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a la eficiencia y precision en el analisis y presentacion de la informacion obtenida

en el estudio.

2.7.  Aspectos éticos de la investigacion

Se garantiza la proteccion de la informacion 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
estandares éticos y metodologicos establecidos en la investigacion, incluyendo la
adecuada citacion de autores segun el formato APA séptima edicion, y la utilizacion
de fuentes confiables. Ademas de ello también se respeta el formato de nuestra casa
de estudios. Es importante destacar que, se informo a los participantes sobre el
proposito de la investigacion, y se obtuvo su consentimiento informado antes de

recolectar cualquier informacién.
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CAPITULO I1l. RESULTADOS
Datos generales de la empresa

Institucion de microfinanzas Credifacil

Empresa del sistema microfinanciero no regulado, especializada en ofrecer
servicios financieros a hogares de medios y bajos ingresos, asi como a las MYPES
en la perspectiva de cubrir sus necesidades productivas, de comercio y de servicios,

permitiendo su inclusién al sistema financiero.

Credifacil ha evolucionado para convertirse en una opcién preferida para
aquellos que buscan adquirir financiamiento de capital de trabajo o activo fijo para
su microempresa 0 necesidades de consumo, como la compra de productos
tecnoldgicos, electrodomésticos, motos y mas, de manera rapida y sin
complicaciones. Desde el principio, la empresa se ha dedicado a brindar soluciones
financieras accesibles, eliminando la necesidad de presentar muchos requisitos,
tramites burocraticos y diferencidndose de las tarjetas de crédito convencionales

con altas tasas de interés.
Enfoque en el cliente:

Con un enfoque centrado en el cliente, Credifacil ha establecido
asociaciones estratégicas con tiendas lideres como Comercial Flores y Marcimex.
Esto permite a los clientes disfrutar de cuotas faciles de pagar mes a mes, sin la

necesidad de una tarjeta de crédito o un complicado proceso de adquisicion.
Gama de beneficios:

Credifacil 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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ademas 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 caracteristicas mas destacadas de Credifacil es su enfoque en la
accesibilidad y la simplicidad. Con requisitos minimos, como la presentacion del

DNl Yy el recibo de servicios, la empresa ha eliminado las barreras tradicionales para

acceder al crédito.
Innovacion continua:

Credifacil ha abrazado la innovacion continua, proporcionando a sus
clientes los servicios de tramites via internet como pago por duplicado de DNI,
renovacion de DNI por caducidad, actas de nacimiento, acta de matrimonio,
antecedentes policiales, penales y judiciales, entre otros, ademas también ofrece la
compra de SOAT. Este compromiso con la innovacion ha mantenido a la empresa
a la vanguardia del mercado, satisfaciendo las cambiantes expectativas de sus

clientes.
Compromiso con la comunidad:

Ademas de su éxito comercial, Credifacil 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

Mision, Vision y, Filosofia y Valores

Ser una microfinanciera ordenada y competitiva en la region

de Cajamarca, ofreciendo servicios sencillos y oportunos, que

Mision
contribuyan en el crecimiento socio econémico de nuestros
clientes.
Somos una institucion cajamarquina que brindamos servicios
financieros, orientados a satisfacer las necesidades de
Vision

microcrédito y de consumo de nuestros clientes

emprendedores.

Trabajamos para  consolidarnos ~ como empresa
Filosofiay microfinanciera, con servicios financieros sencillos vy
valores oportunos, basados en la mejora continua y valores de

compromiso, desarrollo, servicio y transparencia.

Fuente: Empresa en estudio

Servicios Credifacil SAC ofrece a sus clientes los siguientes productos
crediticios, los que ayudaran al crecimiento y desarrollo de los negocios, asi
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 Credifacil SAC

Nuestros Productos, Sencillo y oportuno
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Fuente: Empresa en estudio

Procesos

En el contexto actual, SERVICIOS CREDIFACIL SAC se enfrenta a un
reto fundamental vinculado con la obtencion de fondos necesarios para expandir
sus operaciones y aumentar la cantidad de servicios crediticios ofrecidos. Este
desafio repercute directamente en la frecuencia mensual de desembolsos de
créditos, siendo el estandar ideal en el sistema financiero alcanzar un promedio de
25 operaciones por asesor. Ademas, se identifica otro obstaculo significativo
relacionado con los tiempos extensos que se destinan a la verificacion del negocio

y la elaboracion de expedientes de credito.

La secuencia operativa de la empresa, impulsada por el objetivo de superar
estas problematicas, se desglosa en varias fases esenciales. La primera fase,
dedicada a la promocion, implica la realizacion diaria de llamadas y visitas a

referidos y clientes recurrentes, asi como ampliaciones de créditos vigentes. Este
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proceso, que deberia tomar idealmente 1 hora segun los estandares del sistema
financiero, demanda aproximadamente 2.5 horas en la realidad de SERVICIOS
CREDIFACIL SAC. Ademas, es importante mencionar que esta empresa opera

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

La etapa de evaluacion, donde se lleva a cabo la verificacion del
domicilio y negocio del cliente, se procede al armado del expediente con los
filtros de centrales de riesgos y a la validacion de requisitos, consume
aproximadamente 5 horas, en comparacion con los 45 minutos ideales en el
sistema financiero. Aqui también es relevante destacar la interacciéon con el

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

La fase de aprobacion, critica en la revision del expediente de créditos,
se realiza de manera cruzada entre los asesores, quienes tienen autonomia para
aprobar hasta S/3,000. Aungue este proceso deberia demorar idealmente 30
minutos segun los estandares del sistema financiero, en la préactica requiere
alrededor de 1 hora. Aqui, nuevamente, el sistema OBL juega un papel central

en la ejecucion eficiente de estas tareas.

La Gltima etapa, centrada en el seguimiento y recuperacion 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 varia en duracion,
desde aproximadamente 30 minutos en casos de retraso hasta 7 dias con
compromiso de pago, hasta 3 horas en situaciones mas criticas que demandan

visitas a domicilio.
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La necesidad de optimizar estos procesos se vuelve ain mas urgente al
considerar la implementacion del sistema OBL, que juega un rol esencial en la
ejecucidn eficiente de estas tareas, y su impacto en la eficiencia global de las
operaciones. La optimizacién no solo se traducird 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.  Diagnostico general del proceso crediticio
Para realizar el diagnostico del proceso crediticio de la empresa de Servicios
Credifacil se utilizaran dos herramientas: el diagrama de Ishikawa y el diagrama
de Pareto, los cuales nos ayudaran a identificar las principales causas que afectan

el desempefio de las etapas del proceso crediticio.
Herramienta Diagrama de Ishikawa
Figura 2

Diagrama de Ishikawa
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Segun el diagrama de Ishikawa, los principales desafios que enfrenta la
empresa de Servicios Credifacil en su proceso crediticio se pueden identificar a
través de diversos factores; siendo una de ellas la ausencia de herramientas
automatizadas para la identificacion y promociéon de clientes potenciales ha
generado una ralentizacion en el tiempo dedicado a la fase de promocién, afectando
asi el ingreso de nuevos clientes. Ademas, la complejidad de los procedimientos en
la evaluacion de la capacidad crediticia ha contribuido a la prolongacién del tiempo
en esta etapa, impactando negativamente tanto en el Tiempo promedio de

evaluacion como en la Tasa de créditos aprobados/rechazados.

En cuanto a la revision de expedientes de crédito, la dependencia excesiva
de procesos manuales ha sido un obstéaculo, extendiendo el tiempo dedicado a esta
fase y afectando la eficiencia en la Tasa de créditos aprobados/rechazados. La falta
de estandares claros para la documentacion requerida en las solicitudes de crédito
ha llevado a problemas de exigibilidad documentaria y ha afectado negativamente

la Tasa de créditos aprobados/rechazados.

En relacion con la mano de obra, la alta rotacion de los promotores de
crédito que genera un insuficiente personal en promocién y la distribucién desigual
de las cargas de trabajo entre los asesores financieros ha generado inconsistencias
en el Tiempo promedio de promocion, la Tasa de clientes nuevos y otros
indicadores operativos. Ademas, la falta de capacitacion especifica en métodos
eficientes ha incidido en la Tasa de créditos aprobados/rechazados y la Exigibilidad

documentaria.

El uso de tecnologia basica e inadecuada en la evaluacion de créditos, la
dependencia de documentacion fisica en lugar de formatos digitales y la ausencia

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

promedio de revision y la Tasa de creditos 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 evaluacion, Tiempo promedio de
revision y otros indicadores operativos. La falta de politicas ambientales en los
métodos y la ausencia de estrategias de promocion sostenibles han influido

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

Finalmente, el uso de equipos desactualizados en la evaluacion de riesgos
ha sido un factor relacionado con la maquinaria y el equipo que ha impactado
adversamente el Tiempo promedio de evaluacion y la Tasa de créditos
aprobados/rechazados. Estos desafios, cuando se abordan de manera estratégica,
pueden conducir a mejoras significativas en el rendimiento general del proceso

crediticio de empresa de servicios Credifacil.
Herramienta Diagrama de Pareto
TABLA 3

Identificacién de las causas que afectan las etapas del proceso crediticio

) Frecuencia
Problemas Frecuencia % %Acum
Acum
Ineficacia en la recopilacion de datos de
) 35 19% 35 19%
clientes
Falta de comunicacion interna entre los
30 16% 65 34%
colaboradores
Procedimientos de evaluacion de riesgos
] 25 13% 90 48%
desactualizados
Falta de indicadores de financieros claves 25 13% 60 61%
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Variabilidad en los proveedores de

) o ] 25 13% 90 74%
informacion financiera
Falta de conciencia ambiental en la cultura

o 18 10% 108 84%
organizacional
Inconsistencia en la documentacion de

o ) 16 8% 76 92%

solicitudes de crédito
Rotacion frecuente de personal en el area

o 10 5% 100 97%
de créditos
Uso de software desactualizado 5 3% 113 100%

Total 189 100%

Figura 3

Diagrama de Pareto de las causas identificadas
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De acuerdo a la lectura del diagrama de Pareto, las primordiales causas
que afectan las etapas del proceso crediticio en la empresa de Servicios Credifacil
son: con un 19% los problemas en la recopilacion de datos de los clientes,
repercutiendo negativamente en el Tiempo de otorgamiento de crédito, dado que

no hay informacion completa de los clientes, incurriendo en que exista una baja
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precision de las evaluaciones realizadas a los clientes y en consecuencia una Tasa
de rechazo de solicitudes por informacion incompleta més alta, por la falta de
confiabilidad en los resultados; con un 16% la falta de comunicacion entre los
colaboradores principalmente entre promotores de créditos y asesores de negocios
con el jefe de area provoca un descontento y desmotivacion 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 Optima esperada; a la vez esta falta de comunicacion genera errores en la
transmision de informacion crucial, afectando la coherencia de la informacion
ingresada en el sistema, por lo que se incrementa la Incidencia por error humano,
retrasando hacer una evaluacién rapida del perfil cliente con la cual se pueda
flexibilizar la documentacidn requerida (Exigibilidad documentaria); con un 13%
la falta de actualizacidn en los procedimientos de evaluacion de riesgos conduce
a tomar decisiones crediticias ineficientes y riesgos no identificados, impactando
directamente en el Tiempo promedio de revision, en la Tasa de créditos
aprobados/rechazados y en la Tasa de créditos recuperados; con otro 13% la
carencia de indicadores financieros especificos limita la capacidad del aprobador
de créditos para realizar una analisis 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 informacion financiera también impacta fuertemente en una
evaluacion adecuada de los créditos y en la Tasa de rechazos de solicitudes por
informacidn incompleta, pues solo cuenta con 01 proveedor que no proporciona
la informacidn completa de todo el sistema financiero, no permitiendo asi tomar

muchas veces las decisiones adecuadas; con un 10% la carencia de conciencia y
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practicas sostenibles en la cultura organizacional afecta la imagen de la empresa
y la percepcion del publico 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
documentacion de solicitudes de credito afecta la calidad de la informacion 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 revision de un crédito y la Tasa
de créditos aprobados/rechazados; con un 5% una alta rotacién de personal en el
area de créditos, principalmente de promotores de crédito, genera una
desmotivaciéon 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 promocion, se dificulte
incrementar la Tasa de clientes nuevos y que exista una mala calidad de
informacién proporciona para las evaluaciones; y finalmente, con un 3% la
dependencia de software béasico incrementa las Incidencias por fallas en el
sistema, pues es muy lento y se reinicia con mucha frecuencia no guardando la
informacién que se habia realizado durante el dia, ello limita la eficiencia y la
capacidad de colocacién de créditos con respecto a la competencia, limitando el
crecimiento de Tasa de clientes nuevos, el Tiempo promedio de evaluaciones, el
Tiempo promedio de revision y el Tiempo promedio de recuperacion. Estas causas
representan desafios criticos que, si se abordan estratégicamente, podrian
contribuir significativamente a la mejora de las etapas del proceso creditico de la

empresa de Servicios Credifacil.
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3.3. Resultados del diagnéstico de la variable independiente: Lean Service

De acuerdo a Carrera, et al. (2019), Se han clasificado 8 tipos de desperdicio
0 mudas de las cuales los primeros 7 fueron identificados por OhnoTaichi, creador
del Toyota Production System, ademas, se establece un desperdicio que no esta
ligado a los procesos, ni al flujo, sino que esta vinculado directamente con las
personas y su motivacion para trabajar en un ambiente de constante mejora continua
(Munoz et al., 2022).

3.3.1. Dimension: Sobreproduccion

La sobreproduccion es considerado el peor de los desperdicios ya que
genera los demas, consiste procesar articulos mas temprano o en mayor cantidad
que la requerida por el cliente; en contraste con la manufactura, la
sobreproduccion en el servicio puede reflejarse en proyectos innecesarios, exceso
de informes, cddigos y funciones que el cliente no usara (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).

Ecuacién 1

Tasa de publicidad utilizada

) . Cantidad de publicidad entregada
Tasa de publidad utilizada = * 100

Cantidad de publicidad realizada

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 nimero de promotores son 4 y cada uno de ellos
reparte 10 publicidades diarias, en 26 dias 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.

1 millar

Tasa de publidad utilizada = ————* 100
1 millar

Tasa de publidad utilizada = 100%

Indicador: Tasa de campafias ejecutadas

La tasa de campafias ejecutadas, es un indicar que nos puede mostrar si
efectivamente las camparfias 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 nUmero de campafias ejecutadas sobre el nimero de campafas
realizadas. (Ver Anexo N°05).

Ecuacion 2
Tasa de campafias ejecutadas

. ) N° de campaiias ejecutadas
Tasa de campafas ejecutadas = — — - * 100
N° de campaias realizadas

Donde:
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N° de campafias ejecutadas: Es el nUmero de camparias que ha ejecutado la

empresa en el transcurso del afio 2023.

N° de campafias ejecutadas: Es el nimero de campafas 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 campafias en el
transcurso del afio, iniciando con la campafia escolar, la campafia del dia de la
madre, la campafia fiestas patrias y la campafia navidefa; de las cuales ha ejecutado

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

) . 4 campanas
Tasa de publidad utilizada = ———— x 100
4 campanas

Tasa de publidad utilizada = 100%

3.3.2.Dimension: Esperas
Segun Hernandez y Vizan (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 estan
saturados de trabajo.
Indicador: Tiempo de ciclo

Figura 4

Mapa de flujo de valor (VSM) del proceso actual
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Solicitud ‘ BN EIEACTaN Y EREGEIEN
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de créditos - — _ - _ _ recyperauop
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-GEDCEEE
600 min

El tiempo ciclo uniforme de 600 minutos abarca todos los procesos de
extremo a extremo en Credifécil, desde la fase inicial de promocién hasta la etapa
final de recuperacion. Este periodo integral engloba las actividades de promocion
del servicio crediticio, la evaluacion detallada de las solicitudes, el proceso de
aprobacién, el seguimiento continuo durante la vigencia del crédito y, en Gltima

instancia, las fases de recuperacion 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
maximo estimado para el otorgamiento de un crédito y la identificacion del cuello
de botella, que en este caso es la demora en la verificacion del domicilio y negocio
debido a la limitada movilidad y la disponibilidad de solo 2 asesores financieros.
(Ver Anexo N°06).

Ecuacion 3

Tiempo de espera

Tiempo de Espera = Tiempo max estimado — Tiempo ideal verificacién

Donde:
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Tiempo Maximo Estimado: Es el tiempo total maximo 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 ampliacion.

Tiempo ldeal para Verificacion: Es el tiempo ideal que tomaria la
verificacion del domicilio y negocio si no hubiera demoras, es decir, la parte del

proceso que esta 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.Dimension: 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 disefio del mismo (Pinto et al.,
2018).
Indicador: Busqueda de herramientas

Este indicador se puede calcular dividiendo el nimero de herramientas
encontradas entre el nimero total de herramientas buscadas.

Ecuacion 4
Blsqueda de herramientas

N° herramientas encontradas

Busqueda herramientas = -
N° herramientas buscadas

Donde:
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N° de herramientas encontradas: Es el nimero de herramientas encontradas
por parte del personal que trabaja en el area de creditos, durante el proceso

crediticio.

N° de herramientas buscadas: Es el nimero de herramientas que han sido
buscadas por el personal que trabaja en el area de créditos, para poder realizar sus
labores durante el proceso crediticio.

Teniendo en cuenta que la empresa en estudio funciona en un lugar pequefio
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 busqueda
de herramientas por lo que tampoco hay ninguna herramienta encontrada.

0 herramientas

Busqueda de herramientas = -
0 herramientas

Busqueda de herramientas = No se tiene

3.3.4.Dimension: Defectos

Defectos es el desperdicio derivado de los errores que es uno de los mas
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 (Mufioz et al., 2022)

Indicador: Incidencias por fallas en el sistema

Para calcular el indicador de incidencias por fallas en el sistema, se
considerd la frecuencia con la que las fallas en el sistema afectan el proceso de

evaluacion y aprobacion crediticia (Ver Anexo N°07).
Ecuacion 5

Incidencias por fallas en el sistema
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Tiempo total sin fallas

Incidencias — 100
ncidencias Tiempo total con fallas )

Donde:

Tiempo ideal sin fallas: Es el tiempo que tomaria el proceso si no hubiera
fallas en el sistema.

Tiempo total con fallas: Es el tiempo total que el sistema esta afectado por
fallas durante el proceso de evaluacion y aprobacion crediticia.

Considerando que el sistema se vuelve lento o experimenta fallas durante 3
horas en el proceso completo de evaluacion y aprobacién crediticia. Por otro lado,
el tiempo ideal para el proceso sin fallas se mantiene en 2 horas, como se menciond
anteriormente.

2 horas
Incidencias = —— * 100
3 hora

Incidencias = 66.67%
Indicador: Tiempo de solucién de incidencias
La problemaética identificada en el proceso de otorgamiento de créditos en
Credifacil se amplia al considerar las incidencias relacionadas con el sistema y la
consecuente demora en la resolucion de estas situaciones (Ver Anexo N°08).
Ecuacion 6
Tiempo de solucién

Tiempo total con fallas

Tiempo de solucion = — -
Numero total de incidencias

Datos:

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

. ., 3 horas
Tiempo de solucion = ————

Tiempo de solucién = 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
especifico.

3.3.5.Dimension: Transporte innecesario

Transportes innecesarios es otro de los desperdicios, el cual segun Carrera,
et al. (2019), se refiere a mover el material mas de lo necesario, ya sea desde un
proveedor o un almacén hacia el proceso, entre procesos e incluso dentro de un
mMismo 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)

Ecuacion 7
Traslado de expediente de créditos

] Cantidad de expedientes trasladados
Traslado de expedientes =

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
pequefio, tal como ya se menciond con anterioridad; no existe la necesidad de
trasladar algin expediente parte de los colaboradores fuera de ambiente en donde
se desarrolla el proceso crediticio; por ello, ningin expediente de crédito fue

trasladado.

0 expedientes trasladados

Traslado d dientes =
rasiaqo ge expedtentes 26 expedientes de créditos

Traslado de expedientes = 0 expedientes

3.3.6.Dimensidén: Sobreinventario

El desperdicio por sobreinventario es el resultado de tener mayor cantidad
de existencias de las necesarias para satisfacer las necesidades mas inmediatas, el
hecho de que se acumule material antes y después del proceso indica que hay stock
innecesario y que el flujo de produccion no es continuo; el objetivo primordial de
tener inventario consiste en el almacenamiento sistematico de materiales utilizados
en la manufactura del producto, sin embargo, cuando existe sobreproduccion es
inevitable la existencia de sobre-inventario de materia prima, producto en proceso
y productos terminados. (Castafieda, 2016).

Indicador: Utilizacion 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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Ecuacién 8
Utilizacion del almacén

N ) Cantidad de publicidad en almacén
Utilizacion del almacén = - - * 100
Capacidad del almacén

Donde:

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

en el almacén para promocionar los productos crediticios y campafias.

Capacidad de almacén: Es capacidad que tiene el almacén destinada a almacenar
todo tipo de publicidad del area de negocios.

Teniendo en cuenta no existe una sobreproduccién de publicidad dado que
se utiliza al 100%, no existe publicidad que almacenar; por lo que, se tiene un 0%

de utilizacion de almacén.

0 millares de publicidad

Utilizacién del almacén = 50 millares de publicidad *

100

Utilizacion del almacén = 0%

3.3.7.Dimension: 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, afiaden costos y ponen en peligro la
calidad del producto o servicio final.
Indicador: Tasa de rechazo de solicitudes por informacion incompleta
Este indicador se puede calcular dividiendo la cantidad total de solicitudes

de crédito rechazadas debido a informacién incompleta entre el nimero total de

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

Tasa de rechazo de solicitudes por informacién incompleta

Numero total de solicitudes rech por inf incompleta

Tasa de rechazo = ~ — T —
Numero total de solicitudes de crédito recibidas

8 solicitudes rechazadas
Tasa de rechazo = — — % 100
34 solicitudes de crédito

Tasa de rechazo = 23.53%

Este resultado, teniendo en cuenta de que se rechazaron 8 solicitudes de
crédito debido a informacion incompleta de un total de 34 solicitudes, indica que
aproximadamente el 23.53% de las solicitudes fueron rechazadas por esta razén

especifica.

3.3.8.Dimension: 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 innovacion (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 Credifacil con el promedio que realiza un asesor del sistema

financiero. (Ver Anexo N° 12).
Ecuacioén 10
Productividad de mano de obra

Cantidad total de operaciones de crédito Credifacil

Prod M.0O =
Cantidad total de operaciones de crédito Sistema financiero
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Datos proporcionados:

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

operaciones.
Promedio en el sistema financiero: 25 operaciones por asesor.

13 operaciones por asesor

Prod M.O = -
25 operaciones por asesor

Prod M.0O = 0.52

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

empresa de Servicios Credifacil es del 52%, muy lejos del 6ptimo 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 nimero total
de operaciones de creditos aprobadas (Ver Anexo N°13). La formula es la siguiente:

Ecuacion 11

Incidencias por error humano

Cantidad total de errores humanos 100

Incidencias = - - ¥
Cantidad total de operaciones de créditos

= — %
nciaencias

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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Resultado del diagnéstico de la variable dependiente

Se describe al proceso crediticio como una cadena de suministro que inicia
con el trabajo de asesores en la busqueda de solicitantes, luego con el envio de
informacidn de posibles solicitantes de un préstamo, se dirigen a los funcionarios
de créditos para su evaluacion por parte del agente de créditos, se realiza la
propuesta y es presentado al departamento de concesion de créditos, para fijar las
condiciones de este crédito y su aprobacion. Finalmente, se realiza el seguimiento
constante para el reembolso o cancelacion total del préstamo, con el fin de conseguir

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

3.4.1.Dimension: Etapa de promocion

De acuerdo a Vera (2022), la primera etapa de proceso crediticio es la
promocion, momento en el que estamos buscando captar un cliente nuevo o
hacemos la primera revision para ver si lo que nos solicita un cliente existente
encaja con la politica de crédito de nuestra entidad.

Indicador: Tiempo promedio de promocion

Este indicador se puede calcular dividiendo el tiempo total dedicado a la
fase de promocion entre el nimero total de operaciones de crédito realizadas (Ver

Anexo N°14).
Ecuacion 12
Tiempo promedio de promocion

Numero total de horas de promocién

Tiempo promedio = —; - T -
pop Numero total de operaciones de crédito/30 dias

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

Numero total de operaciones de crédito: 13 operaciones

2.5 horas

T o
iempo promedio 13/30

2.5 horas
0.43 operaciones

Tiempo promedio =

Tiempo promedio = 5.77 horas por operaciéon

Este resultado indica que, en promedio, se dedica aproximadamente 5.77
horas (aproximadamente 346 minutos) a la fase de promocion para cada operacion
de crédito.
Indicador: Tasa de clientes nuevos

Este indicador mide la proporcion de clientes nuevos en comparacion con
el total de clientes atendidos (Ver Anexo N°15).

Ecuacion 13

Tasa de clientes nuevos

Numero de clientes nuevos

Tasa de clientes nuevos = - - * 100
Numero total de clientes

9
Tasa de clientes nuevos = % x 100

Tasa de clientes nuevos = 34.62%

Este resultado indica que aproximadamente el 34.62% de los clientes
atendidos durante ese periodo son nuevos clientes. Este indicador proporciona
informacion sobre la capacidad de la empresa para atraer y adquirir nuevos clientes

en comparacion con la base de clientes existente.
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Si la solicitud esta dentro de los pardmetros establecidos por la entidad
entramos a la etapa de evaluacion, donde realizamos el andlisis cualitativo y
cuantitativo del cliente, para luego documentar apropiadamente el crédito, las
condiciones de uso y las garantias si se hubiera requerido, Vera (2022).

Indicador: Tiempo promedio de evaluacion

Este indicador se puede calcular dividiendo el tiempo total dedicado a la
fase de evaluacion entre el nimero total de operaciones de credito realizadas (Ver

Anexo N°16).
Ecuacion 14
Tiempo promedio de evaluacion

Tiempo total de evaluacion

Tiempo promedio = — - —
pop Numero total de operaciones de crédito

Datos proporcionados:
Tiempo total dedicado a la etapa de evaluacion: 5 horas por operacion.
Numero total de operaciones de crédito: 1 operacion.

5 horas

Tiempo promedio = - —
pop 1 operacion de crédito

Tiempo promedio = 5 horas por operacion
Este resultado indica que, en promedio, se dedica aproximadamente 5 horas

(aproximadamente 300 minutos) a la fase de evaluacion para cada operacién de

crédito.
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Indicador: Exigibilidad documentaria

La exigibilidad documentaria se refiere a la proporcion de operaciones de
créditos desembolsadas en el mes, han cumplido adecuadamente con los requisitos

documentarios exigidos en el Reglamento de Creditos (Ver Anexo N°17).
Ecuacion 15
Exigibilidad documentaria

Exigibilidad documentaria

Numero de operaciones con documentaciéon completa

= - - — * 100
Numero total de operaciones de crédito
Exigibilidad documentaria
18 operaciones con documentaciéon completa 100
= *

26 operaciones de crédito
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 informacion sobre la eficacia del proceso para asegurar que la

documentacion necesaria esté completa y en orden para cada operacion de crédito.

3.4.3.Dimension: Etapa de aprobacion
Segln Lozano (2011), la etapa de aprobacién es la sustentacion de la
operacion crediticia ante el Comité de Creditos, la cual es analizada, a fin de
detectar las deficiencias que, digase de paso, parten de la mala Evaluacion del
cliente.

Indicador: Tiempo promedio de revision

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

expedientes de crédito durante la fase de aprobacion (Ver Anexo N°18).
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Ecuacion 16

Tiempo promedio de revision

Tiempo total de revision
Numero total de operaciones de crédito

Tiempo prom de revision =

Datos proporcionados:
Tiempo total dedicado a la fase de aprobacion: 1 hora por operacion.
NuUmero total de operaciones de crédito: 1 operacion

Célculo:

1 hora

Tiempo prom de revision = — —
pop 1 operacion de crédito

Tiempo prom de revision = 1 hora por operaciéon

Este resultado indica que, en promedio, se dedica aproximadamente 1 hora
(aproximadamente 60 minutos) a la revisién de expedientes de crédito para cada
operacion de crédito.
Indicador: Tasa de créditos aprobados/rechazados

Este indicador mide la proporcién de créditos aprobados en comparacion
con los créditos que fueron rechazados (Ver Anexo N°19).

Ecuacion 17

Tasa de créditos aprobados/rechazados

Numero de creditos aprobados

Tasa = ~ —
Numero créditos rechazados

26 créditos aprobados

Tasa = —
8 créditos rechazados

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

aproximadamente 3.25 veces mas créditos de los que fueron rechazados.

3.4.4.Dimension: Etapa de recuperacion
Hacer un préstamo s6lo genera una promesa de ganar dinero, pero esta solo
se materializa cuando el cliente efectivamente paga el crédito. Por ello, la
etapa de recuperacion es importante. Si al cliente le fue bien, haré el pago y
podemos reiniciar el proceso crediticio con un nuevo crédito, pero si las cosas
no salieron como se esperaba, la etapa de recuperacién obliga al prestamista
a usar mecanismos éticos y legales de los que dispone para poder cobrar, Vera
(2022).
Indicador: Tiempo promedio de recuperacion
Este indicador mide el tiempo promedio que toma recuperar los pagos

pendientes de los clientes (Ver Anexo N°20).
Ecuacion 18
Tiempo promedio de recuperacion

Tiempo total de recuperacion

Tiempo promedio de recuperaciomn = — —
pop p Numero total de créditos de rec

Datos proporcionados:

Tiempo total dedicado al seguimiento y recuperacion: 25 minutos por
crédito (en caso de retraso de hasta 7 dias) y 50 minutos por crédito (en caso de

retraso de mas de 8 dias o sin compromiso de pago).

Numero total de operaciones de recuperacion: 49 créditos de recuperacion

con retraso de 7 dias 'y 35 créditos con retraso de mas de 8 dias.
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Tiempo promedio de recuperacién

_ (49 ope * 25 min x cred. +35 ope * 50min.x cred.)
- 33 créditos recuperadas

(1225 + 1750)
33

Tiempo promedio de recuperaciéon =

Tiempo promedio de recuperacién = 90 minutos por recuperacion

Este resultado indica que, en promedio, se dedican aproximadamente 90
minutos al proceso de recuperacion por cada crédito en situacion de mora.
Indicador: Tasa de créditos recuperados

Este indicador mide la proporcién de créditos que se lograron recuperar con
éxito en comparacion con el numero total de créditos que se encontraban en proceso

de recuperacion (Ver Anexo N°21).
Ecuacion 19

Tasa de créditos recuperados

Numero de créditos rec

Tasa de créditos rec = — — * 100
Numero de créditos en mora

33 créditos recuperados

Tasa de créditos rec = — * 100
84 créditos en mora

Tasa de créditos rec = 39.29%

Este resultado indica que, en la suposicion dada, se logré recuperar con éxito
aproximadamente el 39.29% de los créditos que estaban en proceso de

recuperacion.
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Disefio de las herramientas de la metodologia Lean Service para mejorar el desempefio del proceso crediticio en la
empresa de Servicios Credifacil S.R.L, Cajamarca 2023.

Matriz Operacionalizacion de variables con resultados de diagndstico

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES DATOS
Tasa de publicidad utilizada 100%
Sobreproduccion
Tasa de camparias ejecutadas 100%
Tiempo de ciclo 600min
La metodologia Lean Service, no . _
es sino la adaptacion de la filosofia Esperas - de of ot de crédit Cliente nuevo: 24 horas
Lean enfocada en los servicios. En 1EMpO de otorgamiento de credito . _
. Cliente recurrente: 8 horas
otras palabras, la aplicacion de
d'VerS§S herramlentas y principios SIS Busqueda de herramientas No se tiene
Variable para _ellmlnar los desperdicios y las innecesarios
Independiente: actividades que no le generen valor Incidencias por fallas en el sistema 66.67%
.~ al cliente  (sobreproduccion, Defectos
Metodologia . ) X Ti de solucién de incidenci 60 mi
Lean Service ESPeras, movimientos innecesarios, iempo de solucion de incidencias minutos
defectos, transportes innecesarios, ET—
. . : portes . .
sobreinventario,  procesamiento . . Traslado de expediente de créditos 0
- innecesarios
inadecuado 'y el talento
desaprovechado), con e_I objetivo Sobreinnventario Utilizacion de almacén 0%
de aumentar la productividad de los
servicios (Arango y Rojas, 2018). . -
( goy o] ) Procesamiento Tasa de rechazo de solicitudes por 93,5304
inadecuado informacion incompleta '
Productividad de colaboradores 52% productivo
Talento
desaprovechado Incidencias por error humano 38.46%
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VARIABLE

DEFINICION

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
busqueda de solicitantes, luego con el
envio de informacion de posibles
solicitantes de un préstamo, se dirigen
a los funcionarios de créditos para su
evaluacion por parte del agente de
créditos, se realiza la propuesta y es
presentado al departamento de
concesion de créditos, para fijar las
condiciones de este crédito y su
aprobacion. Finalmente, se realiza el
seguimiento  constante para el
reembolso o cancelacion total del
préstamo, con el fin de conseguir una
adecuada gestion en la cartera de
clientes de créditos (Carter et al.,
2007).

Etapa de promocion

Etapa de evaluacion

Etapa de aprobacién

Etapa de recuperacion

Tiempo promedio de promocion

Tasa de clientes nuevos

Tiempo promedio de evaluacién

Exigibilidad documentaria

Tiempo promedio de revision
Tasa de créditos

aprobados/rechazados

Tiempo promedio de recuperacion

Tasa de créditos recuperados

5.77 horas por operacion

34.62%

5 horas por operacion

69.23%

1 hora por operacion

3.25 veces

90 minutos por crédito

39.29%
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3.5. Disefo de las herramientas Lean Service

Una vez realizado el diagnostico del proceso crediticio de la empresa, de la
variable dependiente y la variable independiente; se procede a disefiar 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 cuéles se detallan a continuacion:

3.5.1. Herramienta Kanban
a. Creacion de Tarjetas Lead

Figura 5

Tarjetas Lead

Creqi: ..

Nombre del Cliente Potencial: Juan Pérez

Situacion Actual: Juan es propietario de un pequefio negocio de venta de
electrodomésticos en Cajamarca. Ha escuchade sebre CREDIFACIL y esta interesado

en obtener un crédito para expandir su inventario y mejorar su tienda.

Datos de Contacto:

« Teléfono: 987654321

« Correo Electronico: juanperez@email.com

Historial de Creédito: Juan no tiene un historial crediticio previo con CREDIFACIL, pero

ha mantenido buenos antecedentes de pago en otros aspectos financieros locales.

Monto Solicitado: Desea solicitar un crédito de S/ 10,000 para adquirir nuevos

productos y ampliar su negocio.

Motivacién para el Crédito: Juan explica que ha identificado una creciente demanda
de productos en su area y cree que con el crédito podra diversificar su inventario, atraer

a mas clientes y aumentar sus ventas.

Fase Actual del Proceso: Juan ha completado el formulario de solicitud en linea y ha
adjuntado los documentos requeridos, como su DNI y un recibo de servicios.

Actualmente, su solicitud se encuentra en la fase de "Validacion de Documentos”.

Comentarios Adicionales: Juan menciona que ha escuchado buenos comentarios

sobre CREDIFACIL de otros empresarios locales que han utilizado sus servicios.
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La creacion del lead comienza con la procedencia de diversas
fuentes, como la recoleccién de datos de los clientes por parte de los
promotores de crédito en la etapa de promocion, estrategias de marketing
por redes sociales, referencias de clientes existentes, eventos. Durante esta
etapa, se capturan datos clave, incluyendo el nombre del cliente,
informacidn de contacto como el niumero de teléfono y correo electrénico,
historial crediticio si es aplicable, y detalles especificos sobre la necesidad

de crédito del cliente.

Una vez recopilada la informacion, se procede a la aplicacion del
lead. Esta fase implica el registro meticuloso de los datos en el sistema de
gestion de clientes de la empresa, asegurando una base de datos centralizada
y accesible para todo el equipo. Se realiza una validacion inicial de la
autenticidad de la informacion proporcionada, y los leads se clasifican segln
su viabilidad crediticia. Luego, utilizando un sistema automatizado, se
asigna cada lead al asesor financiero més adecuado en funcién de la carga

de trabajo, habilidades especificas y ubicacion geografica.

La creacion y aplicacion efectiva de leads en la empresa de Servicios
Credifacil contribuye a optimizar la identificacion de clientes potenciales,
garantizar una asignacion equitativa de recursos y mejorar la experiencia del
cliente. Ademas, el proceso proporciona datos valiosos que respaldan la
toma de decisiones informadas y facilitan mejoras continuas en la eficiencia
operativa del proceso crediticio. La implementacion de herramientas Lean
Service en esta area especifica permitird una gestion mas eficiente y una
experiencia mejorada tanto para el equipo interno como para los clientes

potenciales.
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Figura 6

Check List

Credi!

lla v oportuno

1. Procedencia del Lead:
« U Verificar la fuente del lead (estrategias de marketing digital,

referencias de clientes existentes, promociones locales, eventos).
« ' confirmar la precision de los datos de contacto (nombre,
numero de teléfono, correo electranico).
2. Captura de Datos Clave:

. I Registrar informacion completa del cliente, incluyendo historial

crediticio si es aplicable.
. = Documentar detalles especificos sobre la necesidad de crédito
del cliente,
3. Aplicacién del Lead:

r \ . L
. Ingresar meticulosamente los datos en el sistema de gestion de
clientes de la empresa.

. Validar inicialmente la autenticidad de la informacion

proporcionada por el lead.

4. Clasificacion del Lead:
. Evaluar la viabilidad crediticia del lead.

« L Asignar una categoria al lead segun su nivel de prioridad vy
adecuacion a los productos o servicios financieros ofrecidos.
5. Asignacién Automatizada:

« [ Utilizar el sistema automatizado para asignar cada lead al
asesor financiero mas adecuado.
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Credi

Sencillo y oportuno

g G Considerar la carga de trabajo, habilidades especificas y
ubicacion geografica del asesor al realizar la asignacion.
6. Verificacion de Asignacion:
TRE Confirmar que cada lead se haya asignado correctamente en

el sistema.

o U Asegurar que el asesor designado reciba la notificacion

correspondiente sobre |a asignacion del lead.
7. Monitoreo Continuo:

5. U Implementar un sistema de monitoreo continuo para identificar

posibles errores en la asignacion.

« | Establecer protocolos de revision periodica de la eficacia del

proceso de asignacion.

8. Feedback del Asesor:

wi Recopilar comentarios de los asesores sobre la calidad de los

leads asignados.

o B Ajustar el proceso segun las recomendaciones recibidas para

mejorar la asignacion.
9. Mejoras Continuas:

g - Analizar datos recopilados para tomar decisiones informadas

sobre posibles mejoras en el proceso.

o L Explorar oportunidades para implementar herramientas Lean

Service que optimicen aun mas la gestion de leads,
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'Credi &1 C
Sencillo y oportuno

10.Seguimiento Post-Asignacion:
« 7 Monitorear el progreso del lead después de la asignacion.

w B Asegurarse de que se realice un seguimiento adecuado por

parte del asesor asignado.

b. Implementacion de tablero Kanban
Implementar un tablero Kanban para visualizar el progreso de leads
desde la identificacién hasta la asignacion a asesores.
Figura 7

Tablero Kanban

Identificacion Walidacion Asignacion

Tarjeta Tarjeta

Tarjeta

Credi

Sencillo y aportuno
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En la empresa de Servicios Credifacil, la implementacion de un
tablero Kanban se llevara a cabo con un enfoque especifico y detallado para
optimizar el progreso de leads desde su identificacion hasta la asignacién a
los asesores. Este tablero sera disefiado en una sesion colaborativa con el
equipo, definiendo columnas que representen cada etapa del proceso, como
"Identificacion”, "Validacion", "Asignacion”, entre otras, adaptandose a las
necesidades especificas de la empresa.

Cada lead se visualizara como una tarjeta en el tablero, incluyendo
informacidn clave como nombre, datos de contacto y su estado actual en el
proceso. Las tarjetas se moveran 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
desplazaré a la columna "Asignacion™.

Se integrara un sistema de asignacion automatica que, al alcanzar un
lead la etapa adecuada, asignara automaticamente al asesor disponible mas
idoneo, reflejando este cambio en tiempo real en el tablero. Ademas, se
implementaran indicadores visuales para resaltar la eficiencia del proceso,
utilizando colores para indicar el estado de cada lead y sefialando posibles
areas de mejora.

El tablero Kanban se actualizara en tiempo real, asegurando que todo
el equipo tenga acceso a la informacion mas reciente sobre el progreso de
cada lead. Para fomentar una gestion efectiva, se realizardn 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 implementacion, se proporcionara
capacitacion al personal para familiarizarse con el uso efectivo del tablero
Kanban. Esta herramienta visual no solo optimizara la gestion de leads, sino
que también facilitara una toma de decisiones informada y agil en todas las
etapas del proceso crediticio de la empresa de servicios Credifacil.

La actualizacion en tiempo real del tablero Kanban en la empresa de
Servicios Credifacil se llevard a cabo mediante la implementacion de un
sistema automatizado de seguimiento y asignacion. Cada lead, representado
como una tarjeta en el tablero, contendra informacion clave, como nombre
y datos de contacto, asi como su estado actual en el proceso, como
"Identificacion”, "Validacion" o "Asignacién™.

Cuando un lead avance en su proceso Yy alcance la etapa apropiada,
el sistema de asignacion automatica entrara en accion. Este sistema evaluara
automaticamente las condiciones predefinidas y asignara al asesor mas
adecuado y disponible para esa etapa especifica. Esta asignacion se reflejara
instantdneamente en el tablero Kanban, actualizando la ubicacion de la
tarjeta del lead en tiempo real.

Ademas de la asignacion automatica, se integraran indicadores
visuales en el tablero para resaltar la eficiencia del proceso. Colores
especificos indicaran el estado de cada lead, proporcionando una rapida
comprension visual del progreso general. Estos indicadores no solo
facilitaran la identificacion rapida de posibles areas de mejora, sino que
también permitiran al equipo mantenerse al tanto de cualquier cambio o

actualizacién en el estado de los leads.
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Esta automatizacion y visualizacién en tiempo real del tablero
Kanban garantizaran que todo el equipo tenga acceso inmediato a la
informacidn mas reciente sobre el progreso de cada lead. Esta transparencia
en el estado actual de los procesos proporcionara una base sélida para la
toma de decisiones informada y &gil en todas las etapas del proceso

crediticio de la empresa de Servicios Credifacil.

Procedimiento de implementacién de tarjetas Lead
Figura 8

Procedimiento de implementacion de tarjetas Lead

' N\ 4 N\ 4 N\
Identificacién Asignacion Tablero Kanban
de leads automatica - Validacion
N\ 7 \ J \ 7
' N\ 4 N\ 4 N\
Captura de Seguimiento Monitoreo
datos clave continuo visual
N\ 7 \ J \ 7
' N\ 4 N\ 4 N\ 4
Registro en el Tablero Kanban Reuniones de Capacitacion
sistema - Identificacién seguimiento continua
N\ 7 \ J \ 7 \
' N\ 4 N\ 4 N\ 4
Validacién Clasificacion y Actualizacion y Tablero Kanban
inicial priorizacién comunicacién - Asignacion
N\ 7 \ J \ 7 \

El proceso inicia con la identificacion de leads potenciales por parte
del personal de la empresa de Servicios Credifécil, provenientes de diversas
fuentes como la recoleccion de datos de los clientes por parte de los
promotores de crédito en la etapa de promocion, estrategias de marketing
por redes sociales, referencias de clientes existentes, eventos. Una vez

identificados, se procede a la captura de informacion clave de cada lead,
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incluyendo datos personales, historial crediticio y detalles especificos sobre
sus necesidades de crédito.

Posteriormente, esta informacion se registra meticulosamente en el
sistema de gestion de clientes de la empresa, permitiendo la centralizacion
de datos y la creacion de una base de datos accesible para todo el equipo.
Para garantizar la autenticidad de la informacidn proporcionada, se realiza
una validacion inicial de cada lead.

Los leads son entonces clasificados y priorizados segun su viabilidad
crediticia, asignandoles una categoria que determina la urgencia y atencién
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 identificacion,
validacién y asignacion.

La asignacién de leads se realiza automaticamente mediante un
sistema automatizado, teniendo en cuenta la carga de trabajo, habilidades y
ubicacion 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. Ademas, se utiliza un sistema de indicadores visuales en las
tarjetas Kanban para resaltar eficientemente el estado de cada lead y sefialar

areas de posible mejora.
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Una vez completada la fase de identificacion, validacion y
asignacion, 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 agil en todas las etapas del proceso,
mejorando significativamente la eficiencia operativa de la empresa de

Servicios Credifacil.

Herramienta Value Stream Mapping (VSM)

Se propone realizar un VSM para visualizar el flujo de la creacion
de las tarjetas Lead y cdmo este optimiza los tiempos de las etapas del
proceso crediticio en la empresa de Servicios Credifacil.

Figura 9

Mapa de flujo de valor con disefio de tarjetas lead

IDENTIFICACION Y PROMOCION

Sn\mull
p——
AV /%N U
Recepcion de Aslgnaclon a Evaluacion Anélisis Presentacion Seguimiento @
Promotor P asesor de viabilidad del oferta post Asesor de
de leads cualitativa negocios
créditos |__negocios | crédito |_personalizada_| desembolso
T.Ciclo: 30 min T Ciclo: 10 min T.Ciclo: 40 min T.Ciclo: 35 min T Ciclo: 15 min T.Ciclo: 20 min
Validacion Seguimiento Evaluacion Aprobacion del Seguimiento, Recuperacion
incial incial cuantitativa crédito ajuste y ofertas de créditos
| T.Ciclo: 20 min | T.Ciclo: 35 min | [T-Ciclo: 112 min | | T-Ciclo: 10 min | [ T.Ciclo: 15 min | | T.Ciclo: 55 min |
Registro en Armado del Desembolso del
sistema CRM expediente crédito
T.Ciclo: 40 min T.Ciclo: 45 min T.Ciclo: 10 min
T. Ciclo O on =
50 min 85 min 197 min 45 min 40 min 75 min elo Dperacion

492 min

En la empresa de Servicios Credifacil, se plantea implementar una

estrategia integral para mejorar la eficiencia en el proceso de identificacion
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y promocion 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 informacion de estos.
Esto incluye un formulario en linea accesible que simplifica la recepcion de
leads, seguido de una validacion automatica que garantiza la precision de
los datos, los cuales se llevaran un tiempo maximo de 50 minutos.

Un sistema de asignacion automatica distribuye eficientemente los
leads entre los asesores, considerando la carga de trabajo y especialidades
individuales; el contacto inicial y la presentacion de ofertas personalizadas
se llevan a cabo rapidamente, y la informacion se registra en el sistema CRM
para mantener perfiles actualizados, los cuales deben ser realizados en 85
minutos.

La evaluacién detallada del cliente, a nivel cualitativo y cuantitativo
asi como el armado de expedientes se va mejorar, dado que se cuenta con
una mejor calidad informacién que va permitir que los asesores de negocios
agilicen este proceso, el cual debe ser realizado en un tiempo méaximo de
197 minutos.

Al pasar el expediente para la revision y conocer de la viabilidad del
crédito, esta se realiza de una manera mas eficiente, dado que existe una
evaluacion del cliente concisa debido a la buena calidad de informacion con
que fue realizada, lo que permite tomar decisiones rapidas y que la
aprobacion en el sistema sea el éptimo, teniendo que realizarse en un tiempo
estimado de 45 minutos.

Lo realizado anteriormente permite la presentacion agil 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 limite 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 recuperacion de los créditos que cayeron en atraso en el pago
de sus cuotas (mora), con herramientas como la informacion y
documentacién colocada en el expediente de créditos (garantias) como
medios de presion, los cudles se llevaran en un tiempo maximo de 75
minutos.

Esta implementacion del VSM permite tener una mejor
visualizacion de los tiempos en los que se deben llevar cada etapa y asi
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,

adaptandose a las cambiantes necesidades del mercado y los clientes.

Herramienta 5S (Orden, Organizacion, Limpieza, Normalizacién,
Disciplina)
La implementacion de la metodologia 5S en la empresa de Servicios

Credifacil, se realizard con el objetivo de mejorar la eficiencia y la
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organizacion en el proceso crediticio. A continuacion, se detallan las

acciones especificas para cada etapa de las 5S:
1. Orden (Seiri - BH):

e Objetivo: Eliminar elementos innecesarios y garantizar que solo se

tenga lo esencial.
e Acciones:

« Revisar y clasificar la documentacion existente en el proceso
crediticio.

o ldentificar y eliminar documentos, formularios o pasos
obsoletos que no contribuyan al flujo eficiente del proceso.

« Establecer areas designadas para documentos y herramientas

esenciales.
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Formato de Implementacion: Metodologia 5S Orden (Seiri)

Fecha de Inicio:

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

Acciones:

Fecha de Culminacion:

No.

Actividad

Responsab
le

Fecha
Inicio

Fecha
Culminacié
n

Estado
(Pendiente/Completado)

Revision de Documentacion
Existente

Identificar documentos presentes

Clasificar documentos segun
relevancia

Registrar documentos
innecesarios

Eliminacién de Documentos
Obsoletos

Confirmar eliminacién con el
equipo

Eliminar fisicamente documentos
marcados

Establecimiento de Areas
Designadas

Identificar zonas para documentos
esenciales

Implementar etiquetas y
sefializacion

Capacitar al equipo sobre nuevas
areas
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POLITICA DE ORDEN (SEIRI) PARA EL PROCESO CREDITICIO
DE CREDIFACIL

Objetivo: Garantizar la eficiencia y la efectividad del proceso crediticio al eliminar

elementos innecesarios y mantener solo lo esencial para el flujo de trabajo.
Acciones:
1. Revision y Clasificacion de Documentacion:

* Se establecera un equipo designado para realizar revisiones
pericdicas de toda la documentacion utilizada en el proceso
crediticio.

« La documentacion se clasificara en categorias claramente
definidas, identificando su relevanciay contribucion al proceso.

®
2. Iden@”mt'Documentos Obsoletos:

* Se llevara a cabo e pndbbis) eyhavstiverfpam Cidentificar

documentos, formulanos o pasos obsoletos que no contribuyan de

manera eficiente al flujo del proceso.

» Se establecera un protocolo para la eliminacion segura vy

documentada de estos elementos.
3. Establecimiento de Areas Designadas:

» Se designaran areas fisicas y virtuales especificas para el

almacenamiento de documentos y herramientas esenciales.

» (Cada area designada estara claramente identificada y etiquetada

para facilitar la ubicacion y recuperacion eficientes.

Velasquez Rojas, J. Péag. 68



Disefio de las herramientas de la metodologia

“pN Lean Service para mejorar el desempefio del
PRIERSIDAD proceso crediticio en la empresa de Servicios
DEL NORTE Credifacil S.R.L, Cajamarca 2023.

Responsabilidades:
1. Equipo de Revision de Documentacion:

« Responsable de realizar revisiones regulares de la documentacion

existente.

» Encargado de clasificar y etiquetar la documentacion de acuerdo

con los estandares establecidos.
2. Equipo de Identificacion y Eliminacion:

+ Encargado de analizar y evaluar la relevancia de documentos,

formularios o pasos existentes.

» Responsable de proponer la eliminacion de elementos obsoletos y

documentar el proceso.

~gred

* Responsable de mantérgneh orddiry 9 wmas areas

designadas.

» Encargado de informar cualquier desviacion o necesidad de ajuste

en la disposicion de documentos y herramientas.

Medicion y Seguimiento: Se implementara un sistema de medicion para
evaluar la efectividad de la politica, incluyendo auditorias regulares, revisiones

penodicas y refroalimentacion del personal.

Consecuencias por Incumplimiento: El incumplimiento de esta politica puede

resultar en una menor eficiencia operativa, errores en el proceso crediticio y
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posibles consecuencias disciplinarias, segin la gravedad y frecuencia del

incumplimiento.

Comunicacion y Concientizacion: Se llevara a cabo una campafa de
comunicacion para informar al personal sobre la importancia de la politica de

orden, proporcionando capacitacion y concientizacion sobre las acciones a

seguir.

Credi

Sencillo y oportuno
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2. Organizacion (Seiton - EilE):

e Objetivo: Organizar de manera eficiente los elementos esenciales

para un acceso facil y rapido.
e Acciones:

« Disefiar un sistema de archivo ldgico y facil de seguir para la
documentacion.

« Etiquetar claramente areas y carpetas para una identificacion
rapida.

o Establecer ubicaciones especificas para herramientas y

recursos utilizados con frecuencia.
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POLITICA DE ORGANIZACION (SEITON) PARA EL PROCESO
CREDITICIO DE CREDIFACIL

Objetivo: Garantizar un entorno de trabajo organizado y eficiente, facilitando un

acceso facil y rapido a los elementos esenciales del proceso crediticio.
Acciones:
1. Diseio de un Sistema de Archivo Logico:

+ Se implementara un sistema de archivo légico basado en

categorias y niveles de importancia.

« _Cada tipo de documentacion sera asignado a un lugar especifico
dentro del sistema de archivo para facilitar su identificacion.

2. Etiquetgdo Claro de Areas (‘@rpetas:
. ] teldr' areas fisicas y carpetas digitales para

una rapida identificacidm, e ncillo y OpOrtUnO

+ Las efiquetas seguiran un estandar uniforme y comprensible para

todo el personal.
3. Ubicacion Especifica para Herramientas y Recursos:

+ Se designaran ubicaciones especificas para hemamientas vy

recursos utilizados con frecuencia durante el proceso crediticio.

» Estas ubicaciones estaran claramente identificadas y cercanas a

las areas de trabajo correspondientes.

Responsabilidades:
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1. Equipo de Diseiio de Archivo:
» Encargado de disefar y mantener el sistema de archivo logico.

+ Responsable de revisar y ajustar el disefio segun las necesidades

cambiantes del proceso.
2. Personal de Etiquetado:

* Responsable de etiquetar claramente areas fisicas y carpetas

digitales.

» Encargado de mantener las etiquetas actualizadas y reemplazarias

segun sea necesario.
3. Responsable de Ubicacion de Herramientas y Recursos:

» Designado para asegura‘ que las heramientas y recursos estén

Credi
* Encargado de realizahspegcidhies lygm parajganantizar el

cumplimiento.

Medicion y Seguimiento: Se establecera un sistema de seguimiento para
evaluar la eficacia de la politica, incluyendo auditorias regulares, revisiones de

etiquetado y retroalimentacion del personal.

Consecuencias por Incumplimiento: El incumplimiento de esta politica puede
resultar en desorganizacion, dificultades en la recuperacion de informacion y
posibles consecuencias disciplinanas, dependiendo de la gravedad y frecuencia

del incumplimiento.
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Comunicacion y Concientizacion: Se llevara a cabo una campafa de
comunicacion para informar al personal sobre la importancia de la politica de
organizacion, proporcionando capacitacion y concientizacion sobre las acciones

a seguir.

Credi

Sencillo y oportuno
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3. Limpieza (Seisd - ;A #R):

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

desorden.
e Acciones:

e Implementar un programa regular de limpieza vy
mantenimiento en las areas de trabajo.

o Capacitar al personal en la importancia de mantener limpios
los espacios compartidos.

o Establecer procedimientos para la eliminacion adecuada de

desechos y materiales no necesarios.

Programa regular de limpieza y mantenimiento en las areas de trabajo:

Actividades de Limpieza y Mantenimiento Responsable Fecha

1 Recepcion - Limpieza profunda de la recepcién y areas Personal de 13/01/2024
adyacentes. recencian
- Verificacién del estado de muebles y equipos. P 14/01/2024
2 Oficinas - Limpieza de escritorios, equipos y estanterias. Personal de 21/01/2024
- Comprobacion de conexiones eléctricas y cables. oficinas 28/01/2024
Sala de L ) )
3 Reuniones - Limpieza de mesas, sillas y pizarra. Personal de 4/02/2024
- Verificacion de equipos audiovisuales. reuniones 11/02/2024
18/02/2024
4 Bafios - Limpieza exhaustiva de inodoros, lavamanos y 25/02/2024
suelos. .
R icion d nist I hicienico_iaba Persaonal de bafios
- Reposicion de sumlnlsetrco? (papel higiénico, jabdn, 3/03/2024
5 Cocina/Comedor | ~ Limpieza de areazgirg[]z?sracmn y superficies 10/03/2024
- Inspeccidn y limpieza de electrodomeésticos. Personal de cocina 17/03/2024
24/03/2024
6 Pasillos y Areas | - Barrido y trapeado de pasillos y areas comunes. Personal de areas 31/03/2024
Comunes - Inspeccién de luces y reemplazo de bombillas. Comunes 7/04/2024
_ 14/04/2024
7 Areas Exteriores - Limpieza de accesos y exteriores. 21/04/2024
- Inspeccion de basurero; y disposicion adecuada Personal_de areas 28/04/2024
de residuos. exteriores
5/05/2024
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POLITICA DE LIMPIEZA (SEISO) PARA EL PROCESO
CREDITICIO DE CREDIFACIL

Objetivo: Mantener un entomo de trabajo limpio y libre de desorden,

contribuyendo a un ambiente laboral eficiente y seguro.
Acciones:
1. Programa Regular de Limpieza y Mantenimiento:

» Se establecera un programa regular de limpieza para todas las

areas de trabajo relacionadas con el proceso crediticio.

» _El programa.incluira tareas como limpieza de escritories, equipos,

areas comunes y disposicion adecuada de residuos.
2. Capacitgcion al Personal:

£
redila Cll...

mantener limpios los M'}d@po rtuno

« Se fomentara la responsabilidad individual y colectiva para

mantener un ambiente ordenado.
3. Procedimientos para Eliminacion de Desechos:

* Se estableceran procedimientos claros para la eliminacion

adecuada de desechos y matenales no necesarios.

» Se designaran contenedores especificos para diferentes tipos de

desechos, facilitando su disposicion adecuada.

Responsabilidades:
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1. Equipo de Limpieza y Mantenimiento:
» Responsable de ejecutar el programa regular de limpieza.

+ Encargado de informar sobre cualquier necesidad de

mantenimiento adicional.
2. Personal Capacitado:

» Responsable de participar activamente en la limpieza de su

espacio de trabajo.

» Encargado de seguir los procedimientos establecidos para la
disposicion de desechos.

3. Supervision:
* Se designara personai de supervision para  asegurar el
@ﬁm Idc':as de limpieza.

+ Encargado de realizéf, @uditorids) ;yri@*g@r@gngaluar la

limpieza y mantenimiento.

Medicion y Seguimiento: Se implementara un sistema de seguimiento para
evaluar la eficacia de la politica, incluyendo auditorias regulares, revisiones de

limpieza y retroalimentacion del personal.

Consecuencias por Incumplimiento: El incumplimiento de esta politica puede
resultar en un entomo de trabajo desordenado, riesgos de seguridad y posibles
consecuencias disciplinanas, dependiendo de la gravedad y frecuencia del

incumplimiento.
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Comunicacion y Concientizacion: Se llevara a cabo una campana de
comunicacion para informar al personal sobre [a importancia de la politica de

limpieza, proporcionando capacitacion y concientizacion sobre las acciones a

seqguir.

Credi

Sencillo y oportuno
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4. Normalizacion (Seiketsu - ;B 3R):

o Objetivo: Establecer estandares y procedimientos para mantener el

orden y la limpieza.
e Acciones:

o Documentar y comunicar los estdndares de organizacion y
limpieza establecidos.

o Capacitar al personal en la adhesion a los procedimientos
normalizados.

« Realizar auditorias regulares para garantizar el cumplimiento

de los estandares.
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POLITICA DE NORMALIZACION (SEIKETSU) PARA EL
PROCESO CREDITICIO DE CREDIFACIL

Obijetivo: Establecer estandares y procedimientos para mantener el orden y la

limpieza en el entomo de trabajo, promoviendo |a eficiencia y la seguridad.
Acciones:
1. Documentacion y Comunicacion de Estandares:

* Se documentaran claramente los estandares de organizacion y

limpieza establecidos para el proceso crediticio.

» _La documentacion estara disponible para todo el personal y se

comunicaran los cambios de manera oportuna.
2. Capacitgcion al Personal:

L
redilaCll...

adhesion a los proced@emm@ryiwo rtuno

« El personal sera instruido sobre la importancia de seguir los

estandares establecidos.
3. Auditorias Regulares:

» Se realizaran auditorias periédicas para garantizar el cumplimiento

de los estandares de organizacion y limpieza.

» Las auditorias seran llevadas a cabo por personal designado para

evaluar el estado actual y proponer mejoras.

Responsabilidades:
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1. Equipo de Documentacion:

* Responsable de documentar y actualizar los estandares de

organizacion y limpieza.

» Encargado de comunicar de manera efectiva cualquier cambio en

los procedimientos.
2. Instructores de Capacitacion:

» Encargados de proporcionar capacitacion regular al personal sobre

los procedimientos normalizados.

* Responsables de abordar cualquier duda o pregunta relacionada
con los estandares.
3. Personal de Auditoria:
. 1
« BDesi Pgd bo auditorias regulares de conformidad
con los estandares establecidos.
encillo y oportuno
» Encargado de proporcionar informes detallados sobre el estado de

cumplimiento y posibles areas de mejora.

Medicion y Seguimiento: Se implementara un sistema de seguimiento para
evaluar la eficacia de la politica, incluyendo el nimero de auditorias realizadas,

resultados y acciones correctivas tomadas.

Consecuencias por Incumplimiento: El incumplimiento de esta politica puede
resultar en desviaciones de los estandares, impactando la eficiencia y seguridad
del entorno laboral. Las consecuencias disciplinarias seran aplicadas segun la

gravedad y frecuencia del incumplimiento.
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Comunicacion y Concientizacion: Se llevara a cabo una campafa de
comunicacion para informar al personal sobre la importancia de la politica de
normalizacion, proporcionando capacitacion y concientizacion sobre las

acciones a seguir.

Credi

Sencillo y oportuno
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e Objetivo: Fomentar la responsabilidad y la autodisciplina para

mantener los estandares establecidos.

e Acciones:

e Promover la cultura de la autodisciplina y la responsabilidad

entre el personal.

o Reconocer y recompensar el cumplimiento constante de los

estandares establecidos.

o Facilitar la retroalimentacién continua para mejorar la

aplicacion de las 5S.

Acciones/Compromisos

Responsable

Fecha de
Inicio

Fechade

Culminacion

Indicadores de Cumplimiento

Establecer metas individuales claras

-Identificar objetivos especificos y

Todos los

-Definicion de metas: Aumentar la productividad
personal en un 15% para el final del mes.
-Plan de accién claro: Desarrollar un plan detallado

intercambio

-Brindar apoyo a compafieros en sus
desafios

1 11/01/2023 | 15/01/2023 -
medibles empleados con pasos especificos para alcanzar cada meta.
-Desarrollar un plan de accién para
alcanzarlas
L -Programar revisiones: Programar sesiones de
Autorevision regular S
revision semanalmente para evaluar el progreso.
2 -Evaluar el progreso hacia metas y Todos 25/01/2023| 29/01/2023 | -ldentificacion de areas de mejora: Documentar areas
responsabilidades de mejora y proponer scluciones especificas.
-Reflexionar sobre logros y desafios
-Asistencia a sesiones programadas: Registrar la
Participacion activa en capacitaciones asistencia a las sesiones de capacitacion en un
3 Todos 8102/2023 | 12/02/2023 _ registro.
L -Aplicacion de aprendizajes: Aplicar al menos dos
-Participar en programas de desarrollo ) L
conceptos aprendidos en cada capacitacion en las
personal .
tareas diarias.
-Desarrollar rutinas especificas: Establecer una rutina
Establecer rutinas de automejora diaria que incluya tiempo dedicado a metas personales
y profesionales.
4 o . Todos  |22/02/2023| 26/02/2023 | ~Compromiso con lamejora continua: Participar
-ldentificar areas de mejora personal activamente en actividades de mejora continua
sugeridas por el equipo.
-Implementar cambios positivos en
habitos
-Participar en sesiones de intercambio: Asistir a al
Compartir experiencias y aprendizajes menos dos sesiones mensuales de intercambio de
experiencias.
5 -Organizar sesiones regulares de Todos | 8/03/2023 | 12/03023 | “Contribuir con experiencias: Compartir al menos una

experiencia personal relevante durante las sesiones de
intercambio.
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POLITICA DE DISCIPLINA (SHITSUKE) PARA EL PROCESO

CREDITICIO DE CREDIFACIL

Objetivo: Fomentar la responsabilidad y la autodisciplina para mantener los
estandares establecidos en el entorno de trabajo, contribuyendo a la eficiencia y

la mejora continua.
Acciones:
1. Promocion de la Cultura de Autodisciplina:

» Se promovera activamente una cultura de autodisciplina y

responsabilidad entre todo el personal.

« Se fomentara la toma de responsabilidad individual para mantener
los estandares de organizaciony limpieza.

~Gredt

* Se establecera un sistémiade (y’ﬂ@c"ni@pmﬁgppg\sas para

aquellos empleados que demuestren un cumplimiento constante

de los estandares establecidos.

» Las recompensas pueden incluir reconocimientos publicos,

incentivos, o cualquier otro método que motive al personal.
3. Facilitacion de Retroalimentacion Continua:

» Se implementara un sistema de retroalimentacion continua para

evaluar y mejorar la aplicacion de las 5S.

» El personal sera alentado a proporcionar sugerencias y

comentarios para la mejora constante de los procesos.
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Responsabilidades:
1. Lideres de Equipo:
* Responsables de promover activamente la cultura de
autodisciplina y responsabilidad.
» Encargados de reconocer y recompensar a los empleados que
mantienen los estandares.

2. Departamento de Recursos Humanos:

 Encargado de establecer y administrar el sistema de

reconocimiento y recompensas.

+ Responsable de facilitar la retroalimentacion continua y asegurar la

mejora constante.

-Gredi

* Designado para prop@RionarHicsipersgsid tegpia sobre el

cumplimiento de los estandares.

* Encargado de identificar areas de mejora y facilitar la
implementacion de cambios.

Medicion y Seguimiento: Se establecera un sistema para medir la participacion

y el cumplimiento del personal, asi como la efectividad de las recompensas y el

sistema de retroalimentacion.

Consecuencias por Incumplimiento: La falta de disciplina y responsabilidad

en el cumplimiento de los estandares puede resultar en la pérdida de incentivos
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y reconocimientos. Ademas, se aplicaran acciones disciplinanas segun la

gravedad y frecuencia del incumplimiento.

Comunicacion y Concientizacion: Se llevara a cabo una campaifia de
comunicacion para informar al personal sobre la importancia de la disciplina y
responsabilidad en el mantenimiento de los estandares. La capacitacion regular

se proporcionara para asegurar la comprension y adhesion a estas practicas.

Credi

Sencillo y oportuno

Velasquez Rojas, J. Péag. 86



Disefio de las herramientas de la metodologia

“PN Lean Service para mejorar el desempefio del

SNVERSIDAD proceso crediticio en la empresa de Servicios

DEL NORTE Credifacil S.R.L, Cajamarca 2023.
TABLAS

Cronograma de capacitaciones:

Tema Duracion Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set
Introduccion a Kanban 2 horas X
Uso Practico de Kanban 4 horas X
Integracion con
_ - . 3 horas X
Asignacion Automatica
Fundamentos de
. 2 horas X
Metodologia 5S
Orden (Seiri) 3 horas X
Organizacién (Seiton) 3 horas X
Limpieza (Seiso) 3 horas X
Estandarizacion
_ 3 horas X
(Seiketsu)
Disciplina (Shitsuke) 3 horas X

3.6.  Estimacion de mejora de la variable independiente Lean Service

En relacion al diagndstico realizado y no tener resultados significantes en los
desperdicios de Sobreproduccion, Movimientos innecesarios, Transportes
innecesarios y Sobreinventario, que causen implicancia en la investigacion, estos
no seran tomados en consideracion para realizar la estimacion de mejora.
Dimension: Tiempo de espera
Indicador: Tiempo de ciclo

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

“Implementacion de un plan de mejoras basadas en la metodologia Lean Service
para mejorar la gestion de atencion al cliente en la empresa Aserfex S. A.””; Romero
(2022) en su tesis “Lean Service para mejorar la productividad del area de

operaciones de una empresa privada de cobranza financiera, Lima 2022~
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propusieron las herramientas: Tarjeta Kanban, metodologia orden y limpieza, mapa
de flujo de valor (VSM) e implementacion 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 articulo
“Framework integrando Lean - BPM y su impacto en la gestion del servicio en una
entidad financiera”; Nina (2021) en su tesis “Propuesta de mejora del modelo de
servicio al cliente mediante la metodologia Lean Six Sigma en una entidad
financiera de la microempresa” propusieron las herramientas: Tarjeta Kanban,
metodologia orden y limpieza, mapa de flujo de valor (VSM) e implementacion de
leads, logrando mejorar en 30% Yy 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

Dimension: Defectos

Indicador: Incidencias por fallas en el sistema

Segln la tesis de Aranibar (2022) “Propuesta de mejora basada en
herramientas de Lean Service para optimizar el area de relaciones estratégicas de
una empresa de servicios financieros” junto con la tesis de Gonzales (2022) “Disefio
de una metodologia de ti basado en ITIL 4 y Lean IT para la mejora de la gestion
de incidencias del Area de Soporte de la Empresa Financiera TFC S.A, 20207, se
introdujeron herramientas como la Tarjeta Kanban, la metodologia de orden y

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

siguiente resultado:
Incidencias por fallas en el sistema = 44.67%
Indicador: Tiempo de solucion de incidencias

El autor Villegas (2021) en su tesis “Propuesta de implementacion de la
metodologia 5S en los procesos de la Institucion Financiera CMAC - Huancayo
S.A”; junto con el articulo de Ayala y Carrion (2020) “Sistemas Lean en la Banca:
Aplicacion de Herramientas Lean en instituciones bancarias para mejorar su
eficiencia”; propusieron en su estudio el uso de herramientas como la Tarjeta
Kanban y la metodologia 5S, resultando en mejoras del 12% y 14%,

respectivamente. De esta manera se proyecta tener lo siguiente:
Tiempo de solucion = 49.2 minutos

Dimension: Procesamiento inadecuado

Indicador: Tasa de rechazo de solicitudes por informacion incompleta

De acuerdo con la tesis de Ticona (2021) “Propuesta de implementacion de
la metodologia 5S para la mejora en la calidad de atencion al cliente en la agencia
Banco Azteca. Puente Piedra, 2020”; y la tesis de Giron y Ramirez (2023) “Mejora
de procesos para la otorgacion de créditos: aplicacion de la metodologia
KANBAN”, la introduccion de herramientas como la Tarjeta Kanban, la
metodologia de orden y limpieza, el Mapa de Flujo de Valor (VSM) vy la
implementacion de leads resultd en mejoras del 30% y 21%, respectivamente,

logrando proyectar lo siguiente:

Tasa de rechazo = 18.93%
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Dimensién: Talento desaprovechado

Indicador: Productividad de los colaboradores

Los autores Gutiérrez y Valdivia (2021) a través de su tesis
“Implementacion de Lean Service para mejorar la calidad de servicio en el area de
ventanilla de la agencia MAP BCP, Arequipa 2021”; y en la tesis de Alvarado y
Méndez (2023) “Aplicacion de herramientas de Lean Service en el proceso de
atencion al cliente de tarjetas de créditos para incrementar la productividad, Lima
20197, en sus investigaciones, indicaron que la implementacion de herramientas
como la Tarjeta Kanban, la metodologia de orden y limpieza, el Mapa de Flujo de
Valor (VSM) y la implementacion de leads generé mejoras del 18% y 32%,

respectivamente; por ello se plantea tener lo siguiente:

Prod M.0O = 15 operaciones crediticias
Es decir, se incrementaria la productividad de los colaboradores a un 60%.
Indicador: Incidencias por error humano

Paytan (2022) en su tesis “Aplicacién de herramientas de la metodologia
lean service para mejorar el proceso crediticio en el area de créditos de la Caja
Arequipa, Agencia Villa El Salvador, 2022”, junto con el articulo de Mosqueira
(2023) “Mejora en el area de trabajo de central de cuentas, a través de la
combinacion e implementacién de gestion documental y la metodologia de las 5s
“orden y limpieza” en la Gobernacion de Cordoba”; resaltaron en sus
investigaciones la efectividad de herramientas como la Tarjeta Kanban, la
metodologia de orden y limpieza, el Mapa de Flujo de Valor (VSM) vy la
implementacion de leads, obteniendo mejoras del 10% y 15%, respectivamente;

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

Estimacion de mejora de la variable dependiente
Dimension: Etapa de promocion
Indicador: Tiempo promedio de promocion

Girén y Ramirez (2023) en su tesis “Mejora de procesos para la otorgacion
de créditos: aplicacion de la metodologia KANBAN” y también el autor Cuevas
(2022) “Metodologia Agil para la aplicacién del modelo Kanban en el flujo de
trabajo del area de Riesgos en entidades financieras” sugirieron, en su
investigacion, la utilizacion de herramientas como la Tarjeta Kanban, la
metodologia de orden y limpieza, el Mapa de Flujo de Valor (VSM), logrando

mejoras del 19% y 27%, respectivamente; logrando la siguiente estimacion:
Tiempo promedio = 4.67 horas por operacion

Es decir, se estima que el tiempo promedio de promocién mejorara en un 19.06%.

Indicador: Tasa de clientes nuevos

Segun Salas (2022) en su tesis “Desarrollo de un marco de trabajo para el
intercambio de informacion entre una entidad educativa y financiera utilizando
SOA y KANBAN?”, y el autor Alvarado-Chavez (2019) en el articulo “Mejora de
Procesos ERP’s (Enterprise Resource Planning) con Lean Six Sigma” en sus
respectivas investigaciones, la aplicacion de herramientas como la Tarjeta Kanban,
la metodologia de orden y limpieza y el Mapa de Flujo de Valor (VSM) condujo a

mejoras del 23% y 15%, respectivamente; logrando la siguiente estimacion:
Tasa de clientes nuevos = 41.12%

Es decir, se estima que la tasa de clientes nuevos mejorara en un 18.78%.

Velasquez Rojas, J. Pag. 91



1

Disefio de las herramientas de la metodologia

“PN Lean Service para mejorar el desempefio del
SNVERSIDAD proceso crediticio en la empresa de Servicios
DEL NORTE Credifacil S.R.L, Cajamarca 2023.

Dimensién: Etapa de evaluacion

Indicador: Tiempo promedio de evaluacion

Laurente (2019) en su articulo “Aplicacion de la metodologia Lean en la
capacitacion del personal de wuna institucion financiera para mejorar la
productividad de sus procesos”; junto con Rivera (2020) en su tesis
“Implementacioén de Lean Service para mejorar la calidad de servicio en el area de
ATC del Banco Interbank, Lima 20207, en sus respectivas investigaciones,
destacaron la eficacia de herramientas como la Tarjeta Kanban, la metodologia de
orden y limpieza, el Mapa de Flujo de Valor (VSM) y la implementacién de leads,
obteniendo mejoras del 23% y 28%, respectivamente; logrando la siguiente
estimacion:

Tiempo promedio = 3.89 horas por operacion
En este caso, la tasa promedio de evaluacion, mejorara en un 22%.

Indicador: Exigibilidad documentaria

De acuerdo con la tesis de Velasquez (2022) “Implementacion Lean Service
en la mejora de la satisfaccion del cliente de la Financiera CrediScotia, 2022”; y la
tesis de Fagotto (2020) “Implementacion de lean manufacturing en el proceso de
cartera vencida en una entidad financiera”, la introduccion de herramientas como
la Tarjeta Kanban y la metodologia 5S, produjo mejoras del 26% y 18%,

respectivamente; logrando la siguiente estimacion:
Exigibilidad documentaria = 56.77%

El indicador de exigibilidad documentaria se estima que mejorara en un 18%.
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Dimensién: Etapa de aprobacion

Indicador: Tiempo promedio de revision

Rivera (2020) con su tesis “Implementacion de Lean Service para mejorar
la calidad de servicio en el area de ATC del Banco Interbank, Lima 2020”; y Giron
y Ramirez (2023) en su tesis “Mejora de procesos para la otorgacion de créeditos:
aplicacion de la metodologia KANBAN™ sugirieron en sus investigaciones la
aplicacion de herramientas como la Tarjeta Kanban, la metodologia de orden y
limpieza y el Mapa de Flujo de Valor (VSM), resultando en mejoras del 24% y
29%, respectivamente; logrando la siguiente estimacion:

Tiempo prom de revision = 0.81 horas por crédito
Es decir, se estima que el tiempo promedio de revision 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 metodologia 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 area de relaciones estratégicas de
una empresa de servicios financieros”, en sus respectivos estudios, recomendaron
el uso de herramientas como la Tarjeta Kanban, la metodologia de orden y limpieza
y el Mapa de Flujo de Valor (VSM), logrando mejoras del 26% y 35%,

respectivamente; logrando la siguiente estimacion:
Tasa = 2.73

En este caso se estima que el indicador mejoraria en un 16%.
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Dimensidn: Etapa de recuperacion

Indicador: Tiempo promedio de recuperacion

Segun la tesis realizada por Ovalle (2022) “Framework integrando Lean -
BPM y su impacto en la gestion del servicio en una entidad financiera” y Ayala y
Carridn (2020) “Sistemas Lean en la Banca: Aplicacion de Herramientas Lean en
instituciones bancarias para mejorar su eficiencia”, la aplicacion de herramientas
como la Tarjeta Kanban, la metodologia 5S y el Mapa de Flujo de Valor (VSM)
condujo a mejoras del 27% y 17%, respectivamente; logrando la siguiente
estimacion:

Tiempo promedio de recuperaciéon = 75 minutos por crédito

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

Indicador: Tasa de créditos recuperados

Borja (2021) en su tesis “Implementacion de un plan de mejoras basadas en
la metodologia Lean Service para mejorar la gestion de atencién al cliente en la
empresa Aserfex S.A.”; junto con Gonzales (2022) en su articulo “Disefio de una
metodologia de ti basado en ITIL 4 y Lean IT para la mejora de la gestion de
incidencias del Area de Soporte de la Empresa Financiera TFC S.A, 2020”7
propusieron en su investigacion el uso de herramientas tales como la Tarjeta
Kanban, la metodologia de orden y limpieza, y el Mapa de Flujo de Valor (VSM,
logrando mejorias del 24% y 22%, respectivamente; logrando la siguiente
estimacion:

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 Operacionalizacion de variables con resultados mejora

Disefio de las herramientas de la metodologia Lean Service para mejorar el desempefio del proceso crediticio en la empresa
de Servicios Credifacil S.R.L, Cajamarca 2023.

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES  INDICADORES ANTES DESPUES VARIACION ANALISIS
- Al tener un 100% de utilizacion de la
Tasa Sﬁl?;at:;;c'dad 100% 100% No existe publicidad realizada, no se tiene
La metodologia Lean Sobreproduccion sobreproduccion.
Service, no es sino la Tasa de campafias 100% 100% No existe Al tener un 100% de camparias ejecutadas,
adaptacion de la ejecutadas no se tiene sobreproduccion.
filosofia Lean enfocada Tiempo de ciclo 600min 492 min 108 min Se logro reducir en 108 minutos el tiempo
en los servicios. En Cliene N. Cliente N ciclo
otras alabras, la i lente . ente IN.
A P ; Esperas Tiempo de 24 horas 17.22 horas 6.78 horas Se logré reducir en 6.78 y 1.9 horas el
aplicacion de diversas otorgamiento de Cliente R: 8  Cliente R: tiempo de evaluacion
herramientas y crédito Ihoras ‘ 6 '1 horas 1.9 horas P
principios para eliminar o . ' . .
los desperdicios y las MOVImIen_tos Busque{da de Nose tiene  No se tiene No se tiene No existe nece5|dad_ de buscar alguna
. innecesarios herramientas herramienta.
Variable actividades que no le Incidencias por Se logré reducir en 22% las incidencias
: i 0 0 0 0
Independiente: gent;eren Vglor .%I cliente Defectos fallas en el sistema 66.67% 44.67% 22.00% por fallas en el sistema
Metodologia (sobrepro uccion, Tiempo de solucién 60 minutos 49 2 min 10.8 min Se logr6 reducir en 10.8 min el tiempo de
Lean Service _oPeras: movimientos de incidencias : : ' ' solucién de incidencias
innecesarios, defectos, T ; Traslado de o )
transportes ) ranspor_es expediente de 0 0 No existe Al no ten(_ar ningun expedl_ente traslgdado,
innecesarios Innecesarios créditos no se tiene transportes innecesarios.
sobreinventario, Utilizacion de Al tener un 0% de utilizacion de almacén
procesamiento Sobreinnventario almacén 0% 0% No existe  en publicidad y no haber sobreproduccion,
inadecuado y el talento no se tiene sobreinventario
desaprovechado), con el Procesamiento Tasa de rechazo por Se logro reducir en 4.60% la tasa de
objetivo de aumentar la inadecuado informacion 23.53% 18.93% 4.60% rechazo de solicitudes por informacién
productividad de los incompleta ) ) . Incompleta o
servicios (Arango y Productividad de 52% 60 % 8% Se logré mejorar en 8% la productividad
Rojas, 2018). Talento colaboradores productivo  productivo de mano de obra
desaprovechado Incidencias por 38.46% 31.54% 6.92% Se logr6 mejorar en 6.92% las incidencias
error humano ' ' ' por error humano
Velasquez Rojas, J. Pé&g. 95



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

Disefio de las herramientas de la metodologia Lean Service para mejorar el desempefio del proceso crediticio en la empresa
de Servicios Credifacil S.R.L, Cajamarca 2023.

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES  ANTES DESPUES  VARIACION ANALISIS
Tiempo 5.77 horas , .
Se describe al proceso promedio de oor 4.67 hora_s, por 1.1 horas S_e logré redu0|_r enll horas_ f-"
crediticio como  una Ctana d Dromocion operacidn operacién tiempo promedio de promocion
cadena de suministro que pro?ﬁc?cign
;nglgrezogneIlatrgggjzegz Tasa de clientes 34.62% 41.12% 6.50% Se logr6 mejorar en 6.50% la tasa
iy q nuevos ' ' ' de clientes nuevos
de solicitantes, luego con
el envio de informacién -
de posibles solicitantes de empo 5 horas por  3.89 horas por Se logré reducir en 1.11 horas el
2 diri promedio de e - 1.11 horas . , -
un prestamo, se dirigen a luacic operacion operacion ' tiempo promedio de evaluacion
los  funcionarios de Etapa de evaluacion
créditos para su evaluacion
Varla_ble evaluacién por p_arte del EX|g|b|I|daq 69.23% 56.77% 12.46% Se qu(o_r_educwen 12.46/9Ia
Dependiente; agente de créditos, se documentaria Exigibilidad documentaria
Proceso realiza la propuesta y es
e presentado al i ] .
crediticio departamento de Tiempo 1 horapor  0.81 horas por Se logré reducir en 0.19 horas el
parta _ promedio de 9 > 0.19 horas . ; o
concesion de  créditos, revision operacién operacioén tiempo promedio de revision
para fijar las condiciones Etapa de
de este crédito y su  aProbacion  ics e craditos Se logré reducir en 0.52 veces la
aprobacion.  Finalmente, aprobados/ 3.25 veces 2.73 veces 0.52 veces tasa de créditos
se realiza el seguimiento rechazados aprobados/rechazados
constante para el
reembolso o cancelacion
total del préstamo, con el Tiempo . . ) . .
i de coneui” pomeciose  S0INGS TSTIUGERON 5y S o0 e 19 s
adecuada gestion en la Etapa d‘?, recuperacion P POP P
cartera de clientes de  recuperacion
créditos (Carter et al.,
- L. 0
2007). Tasa de créditos 39.29% 48.54% 9.950 Se logré mejorar en 9.25% la tasa
recuperados de créditos recuperados
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3.8.  Analisis econdmico financiero

TABLA7

Inversion activos tangibles

ITEM CANTIDAD MEDIDA PRECIO TOTAL,
INICIAL UNITARIO INVERSION
UTILES DE ESCRITORIO
Memoria USB 1 Unidad S/.30.00 $/.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
Plumon indeleble 2 Unidad S/.7.00 S/.14.00
Archivadores 4 Unidad S/.15.00 S/.60.00
Perforador 1 Unidad $/.10.00 $/.10.00
Engrampadora 1 Unidad S/.10.00 $/.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 IMPLEMENTACION
Tarjetas lead 50 Unidad S/.5.00 S/.250.00
Tablero kanban 5 Unidad S/.150.00 S/.750.00
Politica Orden 10 Unidad S/.15.00 S/.150.00
Politica Organizacién 10 Unidad S/.15.00 S/.150.00
Politica Limpieza 10 Unidad S/.15.00 S/.150.00
Politica Normalizacion 10 Unidad S/.15.00 S/.150.00
Politica Disciplina 10 Unidad S/.15.00 S/.150.00
TOTAL INVERSION S/.6,811.00
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TABLA 8

Gastos de personal

PRECIO TOTAL
ITEM CANTIDAD MEDIDA NUM. PERSONAS .
UNITARIO INVERSION
Sistema Kanban 2 meses S/.750.00 2 S/.3,000.00
Metodologia 5S 2 meses S/.750.00 2 S/.3,000.00
TOTAL GASTOS DE PERSONAL $/.6,000.00
TABLA9
Gastos de capacitacion
PRECIO TOTAL
ITEM CANTIDAD MEDIDA ,
UNITARIO INVERSION
Sistema Kanban 4 veces S/.700.00 S/.2,800.00
Metodologia 5S 4 veces S/.700.00 S/.2,800.00
TOTAL GASTOS DE PERSONAL $/.5,600.00

Precio de curso de Sistema Kanban (Ver Anexo N°22), precio de curso de
Metodologia 5S (Ver Anexo N°23).
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Costos proyectados
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ITEMS ANO: 0 ANO: 1 ANO: 2 ANO: 3 ANO: 4 ANO: 5
INVERSION 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 $/.30.00 $/.30.00 S/.30.00
Papel A4 S/.15.00 S/.15.00 S/.15.00 S/.15.00 S/.15.00 S/.15.00
Lapiceros S/1.24.00 S/1.24.00 S/.24.00 S/.24.00 S/1.24.00 S/.24.00
Cinta de embalaje S/.18.00 S/.18.00 S/.18.00 S/.18.00 S/.18.00 S/.18.00
Plumon indeleble S/.14.00 S/.14.00 S/.14.00 S/.14.00 S/.14.00 S/.14.00
Archivadores S/.60.00 S/.60.00 S/.60.00 S/.60.00 S/.60.00 S/.60.00
Perforador S/.10.00 S/.10.00 S/.10.00 S/.10.00 S/.10.00 S/.10.00
Engrampadora S/.10.00 S/.10.00 S/.10.00 S/.10.00 S/.10.00 S/.10.00
EQUIPOS DE OFICINA
Pc de escritorio S/.4,000.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00
Impresora S/.400.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00
Escritorio S/.300.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00
Sillas S/.180.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00
MATERIALES DE IMPLEMENTACION
Tarjetas lead S/.250.00 S/.250.00 S/.250.00 S/.250.00 S/.250.00 S/.250.00
Tablero kanban S/.750.00 S/.750.00 S/1.750.00 S/.750.00 S/.750.00 S/.750.00
Politica Orden S$/.150.00 S/.150.00 S$/.150.00 S$/.150.00 S/.150.00 S/.150.00
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Politica Organizacion S/.150.00 S/.150.00 S$/.150.00 S$/.150.00 $/.150.00 S/.150.00
Politica Limpieza S$/.150.00 S/.150.00 S$/.150.00 S/.150.00 $/.150.00 S/.150.00
Politica Normalizacion S$/.150.00 S$/.150.00 S$/.150.00 S/.150.00 $/.150.00 S/.150.00
Politica Disciplina S$/.150.00 S/.150.00 S$/.150.00 S$/.150.00 $/.150.00 S/.150.00
GASTOS DE PERSONAL $/.6,000.00 S/.6,000.00 $/.6,000.00 S/.6,000.00 S/.6,000.00 $/.6,000.00
Sistema Kanban S/.3,000.00 S/.3,000.00 S$/.3,000.00 S$/.3,000.00 S/.3,000.00 S$/.3,000.00
Metodologia 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
Metodologia 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 Credifacil

Disefio de las herramientas de la
metodologia Lean Service para mejorar el
desempefio del proceso crediticio en la
empresa de Servicios Credifacil S.R.L,
Cajamarca 2023.

Empresa de Servicios Credifacil S.R.L. Credi

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 publico -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

Provision 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 depdsito -2,810 -2,810

Margen de operacion 173,017 208,730

Gastos de administracion

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

Analisis de la utilidad neta actual y proyectada

ACTUAL
Colocacion de creditos Colocacion de créditos Utilidad Neta
aprobados mensual aprobados anual
26 312 25,002
Ingresos por crédito = Ingresos X intereses cartera 2023

créditos aprobados anual

Ingresos por crédito 775.95

PROYECCION (18% de mejora)

Colocacion de créditos Colocacion de créditos -
Utilidad Neta
aprobados mensual aprobados anual
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

ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

-5/.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

11469 11469

1469

-18411

Ecuacién 20

Formula de calculo del WACC

Indicadores de evaluacion

CPPC = WACC = x Kdx (1—T)+

D+C D+C

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 disefio

X Ke

DEUDA A CONTRAER 4,603
CAPITAL A INVERTIR 13,808

25%
75%

TOTAL 18,411

100%
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Ecuacién 21

Formula y calculo de ROE

UTILIDAD NETA
Ke = ROE = 40T AL PATRIMONIO
Ke = ROE = 25002 _ 29%
86,213

Ecuacioén 22

Formula y célculo del COK

X Ke

CPPC = WACC = x Kdx (1—T) +

D+C D+C

CPPC = WaCC = — 2% y04 46% x (1 — 30%) + 5% 29Y%
- " 25% + 75% R0 o7 T 250% + 75% 0

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 inversion en bonos

VAN > 0; acepta el proyecto

TIR > COK; se acepta el proyecto

IR>1; Acepta el proyecto

Por cada sol de inversion retorna S/. 0.64 soles de rentabilidad.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusion

Durante el desarrollo de la investigacion, nos enfrentamos a limitaciones en
la recopilacion de informacion debido a que la mayoria del personal se encontraba
ocupado y no pudo participar en la aplicacion del cuestionario disefiado; es por ello,
que se procedio a realizarlo en dos dias diferentes. Ademas, la busqueda de
antecedentes relevantes para el tema de estudio en el mismo rubro llevo mas tiempo
del esperado. Estas dificultades impactaron el ritmo y la eficiencia del proceso de
investigacion, requiriendo esfuerzos adicionales para superar las barreras de

disponibilidad del personal y la busqueda exhaustiva de antecedentes pertinentes.

El presente estudio presenta similitudes con las investigaciones realizadas
por Borja (2021) en su tesis titulada "Implementacién de un plan de mejoras
basadas en la metodologia Lean Service para optimizar la gestion de atencion al
cliente en laempresa Aserfex S. A., y Romero (2022) en su tesis denominada "Lean
Service para incrementar la productividad en el area de operaciones de una empresa
privada de cobranza financiera en Lima, 2022". Ambos investigadores propusieron
la utilizacion de herramientas como la Tarjeta Kanban, la metodologia de orden y
limpieza, el mapa de flujo de valor (VSM) y la implementacién 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 reduccion del tiempo del

proceso crediticio del 18%.
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De manera analoga, nuestro estudio guarda semejanza con los
descubrimientos de los autores Ovalle (2022) en su articulo "Framework integrando
Lean - BPM y su impacto en la gestion del servicio en una entidad financiera", asi
como Nina (2021) en su tesis "Propuesta de mejora del modelo de servicio al cliente
mediante la metodologia Lean Six Sigma en una entidad financiera de la
microempresa”. Ambos estudios resaltaron la eficacia de herramientas como la
Tarjeta Kanban, la metodologia de orden y limpieza, el mapa de flujo de valor
(VSM) y la implementacion de leads, logrando mejoras sustanciales del 30% vy
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 éarea de relaciones estratégicas de una empresa de servicios
financieros”, y la tesis de Gonzales (2022) denominada "Disefio de una
metodologia de TI basado en ITIL 4 y Lean IT para la mejora de la gestion de
incidencias del Area de Soporte de la Empresa Financiera TFC S.A, 2020". En
ambas, se implementaron herramientas como la Tarjeta Kanban, la metodologia de
orden y limpieza, el Mapa de Flujo de Valor (VSM) y la implementacion 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 implementacion de la
metodologia 5S en los procesos de la Institucion Financiera CMAC - Huancayo
S.A”y latesis de Ayalay Carrion (2020) denominado “Sistemas Lean en la Banca:
Aplicacion de Herramientas Lean en instituciones bancarias para mejorar su
eficiencia”. Ambos estudios sugirieron la utilizaciéon de herramientas como la
Tarjeta Kanban y la metodologia 5S, logrando mejoras del 12% y 14%,
respectivamente, en sus respectivos contextos. En linea con estos resultados,
nuestra proyeccion contempla alcanzar los siguientes indicadores: Tiempo de

solucidn: 49.2 minutos, como resultado de la aplicacién de herramientas similares.

De manera analoga, se equipara a las investigaciones de Ticona (2021) en
su tesis “Propuesta de implementacion de la metodologia 5S para la mejora en la
calidad de atencion al cliente en la agencia Banco Azteca. Puente Piedra, 20207, y
Giron y Ramirez (2023) en su tesis “Mejora de procesos para la otorgacion de
créditos: aplicacion de la metodologia KANBAN”. La incorporacion de
herramientas como la Tarjeta Kanban, la metodologia de orden y limpieza, el Mapa
de Flujo de Valor (VSM), y la implementacion de leads condujo a mejoras del 30%
y 21%, respectivamente, en sus respectivos contextos. Siguiendo esta linea de
resultados, nuestra proyeccion 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 “Aplicacion de herramientas de la metodologia lean service para
mejorar el proceso crediticio en el area de créditos de la Caja Arequipa, Agencia

Villa El Salvador, 2022”, y el articulo de Mosqueira (2023) titulado “Mejora en el
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area de trabajo de central de cuentas, a través de la combinacion e implementacion
de gestion documental y la metodologia de las 5S ‘orden y limpieza’ en la
Gobernacion de Cordoba”. Ambos estudios destacaron la eficacia de herramientas
como la Tarjeta Kanban, la metodologia de orden y limpieza, el Mapa de Flujo de
Valor (VSM) y la implementacion de leads, obteniendo mejoras del 10% y 15%,
respectivamente. En sintonia con estos resultados, nuestra proyeccion 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 tendrdn implicaciones
significativas, ya que aportaran a futuras investigaciones en un ambito donde la
literatura es limitada, especialmente en el contexto especifico de esta empresa.
Ademas, la recopilacién 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 desempefio en su proceso crediticio. Este enfoque no solo
contribuird al conocimiento general en el campo, sino que también ofrece
perspectivas practicas que podrian traducirse en mejoras concretas para la

eficiencia y la efectividad operativa de la empresa.

4.2. Conclusiones
Al realizar el diagnéstico del desempefio de las etapas del proceso crediticio
en la empresa que brinda servicios financieros revelé varios hallazgos
significativos. Se identificd 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. Ademas, se observo 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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informacion incompleta fue del 23.53%, mientras que el tiempo promedio de
promocion se situd en 5.77 horas. Los tiempos de evaluacion y revision fueron de
5y 1 hora, respectivamente. Ademas, el tiempo promedio de recuperacion fue de
90 minutos por crédito. Asimismo, se pudo evidenciar que, no existen resultados
significativos en los desperdicios: Sobreproduccién, Movimientos innecesarios,
Transportes innecesarios y Sobreinventario, que causen implicancias significativas

en la investigacion.

El disefio las herramientas de la metodologia Lean Service se baso
principalmente en la Herramienta Kanban, inspirada en la eficiencia de los
procesos, para optimizar flujos de trabajo y mejorar la comunicacion. Asimismo,
se adopto 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. Ademas, se
realiz6 la adaptacion de la Herramienta 5S al proceso crediticio de la empresa,
esencial para ordenar, organizar, eliminar desperdicios y mejorar la organizacion

en un enfoque Lean.

La estimacion de los indicadores después de la proyeccién del disefio ha
generado mejoras significativas en diversos aspectos de las etapas del proceso
crediticio. Se logro 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 solucién de
incidencias, 4.60% en la tasa de rechazo por informacion incompleta, y 12.46% en

la exigibilidad documentaria. Ademas, se mejoré 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 evaluacion. En el ambito
de la recuperacion de créditos, se observo una reduccion de 15 minutos en el tiempo
promedio de recuperacion y un incremento del 9.25% en la tasa de créditos

recuperados.

El anélisis econdmico llevado a cabo para evaluar la viabilidad del disefio
arrojo resultados positivos. Se determind 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 indice de rentabilidad de 1.64. Estos indicadores reflejan
una sélida 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 econdmica del disefio propuesto.
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ANEXOS

ANEXO N° 01. Cuestionario para evaluar el proceso crediticio de Credifacil
CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL PROCESO CREDITICIO DE
CREDIFACIL
1. Fase de Promocién:

o ¢Utilizan herramientas automatizadas para identificar y promocionar clientes

potenciales?
o ¢Como describiria la eficiencia en el tiempo dedicado a la fase de promocion?
o ¢(Existe un personal dedicado exclusivamente a la promocién de créditos?
2. Evaluacion de la Capacidad Crediticia:

e ¢Como describiria los procedimientos utilizados en la evaluacion de la capacidad

crediticia?
« ¢(Considera que los procedimientos son complejos y podrian ser simplificados?
o ¢Utilizan tecnologia actualizada para la evaluacion de riesgos crediticios?
3. Revision de Expedientes de Crédito:
» ¢Hasta qué punto dependen de procesos manuales en la revision de expedientes?
e (¢COmo afecta esta dependencia manual al tiempo dedicado a la revision?

e ¢Han considerado la implementacion de herramientas digitales en esta fase?
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4. Documentacion y Exigibilidad:

« (Existen estandares claros para la documentacion requerida en las solicitudes de

crédito?

e ¢COmo manejan la exigibilidad documentaria y la informacion incompleta en las

solicitudes?

o (El personal recibe capacitacion especifica para garantizar la correcta

documentacion?
5. Distribucion de Cargas de Trabajo:

e ¢COmo describiria la distribucion de cargas de trabajo entre los asesores

financieros?

« (Existe capacitacion para mantener una distribucion equitativa de las tareas?

« ¢Han evaluado la necesidad de mas personal en alguna fase especifica?
6. Uso de Tecnologia y Herramientas Digitales:

e ¢Qué tipo de tecnologia utilizan para la evaluacion y revision de expedientes?

« ¢Consideran que la falta de herramientas digitales afecta la eficiencia del proceso?

o ¢Han explorado soluciones tecnolégicas para mejorar el proceso de recuperacion?
7. Consideraciones Ambientales:

e ¢Han implementado politicas ambientales en sus métodos de operacion?

e ¢COmo abordan las limitaciones de conectividad a internet en sus operaciones?

o ¢ Existen estrategias de promocién que consideren aspectos sostenibles?
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8. Equipos y Tecnologia Utilizada:
e ¢Cual es el estado de los equipos utilizados para la evaluacion de riesgos?
« ¢Consideran que equipos desactualizados afectan la eficiencia en la evaluacion?
e ¢Han evaluado la posibilidad de actualizar la tecnologia utilizada?

9. Métricas y Medicion del Rendimiento:

e ¢Cuentan con métricas estandarizadas para evaluar la eficiencia del proceso

crediticio?
e ¢(Como miden el rendimiento en cada fase del proceso?
« ¢Han identificado &reas especificas que requieran mejoras a través de métricas?
10. Opiniones y Sugerencias:
e ¢Cuales considera que son los principales desafios en su proceso crediticio?

o ¢Qué sugerencias tendria para mejorar la eficiencia y reducir tiempos en las

diferentes fases?

e ¢Hay alguna informacion adicional que considere relevante compartir sobre el

proceso crediticio de CREDIFACIL?
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HOJA DE CONTROL DE LOS REGISTROS OBSERVADOS EN EL PROCESO CREDITICIO DE LA

EMPRESA CREDIFACIL

Proceso/Situacion

Nombre del observador

Localizacion

Fecha

Hoja #

Evento/Producto/etapas/item

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
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Nimero recomendado

Tiempo de ciclo (minutos) de ciclos
0.10 200
0.25 100
0.50 60
0.75 40
1.00 30
2.00 20
2.00-5.00 15
5.00-10.00 10
10.00-20.00 8
20.00-40.00 5
40.00 o mas 3
Observacion (minutos)
Proceso PROMEDIO
1 2 3
Promocién 134 174 142 150
Evaluacion 293 320 287 300
Aprobacion 62 73 45 60
Seguimient:
egu1m1en'<’> Y 82 103 85 90
recuperacion
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ANEXO N°04. Publicidad utilizada

= Public. Entregada

= Public. Realizada

Se pudo observar que, son 4 promotores de crédito y cada uno de ellos se le
asigna la reparticion de 10 publicidades diarias, en 26 dias 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 N°05. Campanas ejecutadas

= Camp. Ejecutadas

= Camp. Realizadas

Se puedo obtener la informacion que la empresa siempre realizada 4 campafias en
el transcurso del afio, iniciando con la campafia escolar, la campafia del dia de la madre, la

campana fiestas patrias y la campafia navidefia; de las cuéles ejecuta las 4 en su totalidad.
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ANEXO N°06. Tiempo de otorgamiento de crédito

= Nuevo cliente

= Cliente recurrente

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.

Velasquez Rojas, J. Pag. 125



Disefio de las herramientas de la

“pN metodologia Lean Service para mejorar el
DMTVERSIDAD desempefio del proceso crediticio en la
DEL NORTE empresa de Servicios Credifacil S.R.L,

Cajamarca 2023.

ANEXO N°07. Tiempo de fallas

m Sin fallas

= Con 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
evaluacion y aprobacion crediticia. Por otro lado, el tiempo ideal para el proceso

sin fallas se mantiene en 2 horas.
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ANEXO N°08. Tiempo con fallas e incidencias

= Tiempo con fallas

= Incidencias

Se ha detectado que se registran 3 incidencias de fallas en el sistema en un dia,

repercutiendo que el sistema se ve afectado durante 3 horas.
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ANEXO N°09. Cantidad de expedientes trasladados

® Exp. Trasladados

= Exp. En un mes

Se evidencidé 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 algun expediente por parte de los

colaboradores.
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ANEXO N°10. Cantidad de publicidad en el almacén

= Public. Almacén

= Capac. Almacén

Se puedo evidenciar que no existe ningan millar de publicidad en el almacén,
teniendo una capacidad destinada del almacenamiento para estos articulos para 50

millares.
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ANEXO NP°11. Propuestas presentadas y rechazadas

= Sol. Rechazadas

= Sol. presentadas

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 informacién incompleta.
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ANEXO N°12. Operaciones crediticias mensuales desembolsadas

= Operacion por asesor

= Operaciones ideales

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

Credifacil realizan 13 operaciones.

Velasquez Rojas, J. Pag. 131



Disefio de las herramientas de la

“pN metodologia Lean Service para mejorar el
DMTVERSIDAD desempefio del proceso crediticio en la
DEL NORTE empresa de Servicios Credifacil S.R.L,

Cajamarca 2023.

ANEXO N°13. Incidencias por error humano

® Errores humanos

m Créditos
aprobados

Se pudo observar y obtener la informacién que, de los 26 créditos aprobados

mensualmente, 10 operaciones fueron aprobadas con deficiencias en la evaluacion por

errores humanos.
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ANEXO N°14. Promocion

® horas de promocién

= total de operaciones de crédito

Se pudo observar que para realizar las 13 operaciones de créditos mensuales,

existen 2.5 horas en la fase de promocion.
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ANEXO N°15. Clientes nuevos

= Clientes nuevos

= Total de clientes

Se puedo evidenciar que de cada 26 créditos que se desembolsan en un mes, 9

créditos son otorgados a clientes nuevos.
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ANEXO N°16. Tiempo promedio de evaluacion

= Tiempo de
evaluacion

= Operaciones de
crédito

Se pudo observar que el tiempo en que se tarda un asesor de negocios en la

evaluacion de un crédito es en promedio de 5 horas.
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ANEXO N°17. Operaciones con documentacion completa

® operaciones con documentacion
completa

= Operaciones de crédito

Se puedo obtener la informacién que, de las 26 operaciones de crédito
desembolsadas, existen 18 operaciones crediticias cumplieron con todos los requisitos

documentarios.
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ANEXO N°18. Tiempo de revision

= Tiempo total de revision

= Operaciones de crédito

Se puedo observar y tomar el tiempo promedio de revision, siendo de 1 hora

por cada operacidn crediticia presentada.
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ANEXO N°19. Créditos aprobados y rechazados

= creditos aprobados

m créditos 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 N°20. Tiempo de recuperacion

= Min. En
recuperar cred.

= Créditos
recuperados

Se puedo observar que se emplean 2970 minutos para poder recuperar 33
créditos en situacion de morosidad; es decir, se emplea 90 minutos para poder

recuperar un crédito.
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ANEXO N°21. Créditos recuperados en situacion de mora

= Créditos en mora

= Créditos
recuperados

Se puedo obtener la informacion de que de 84 créditos que estan en mora se

pudieron recuperaron 33 créditos.
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ANEXO N°22. Brochure curso KANBAN

W Brochure Blog Copocitocién v+ Consultoria  Conbconos  Contocto

Gestion de Proyectos, Aglle y PMO

Curso Virtual de Kanban Essentials

CV-KBNO10: Programacién de fechas

« v17: Del 04 de Diciembre al 24 de Diciembre del 2023 Aprendiendo Kanban
* viB: Del 08 de Enero al 28 de Febrero del 2024

19: Del 05 de Febrero al 25 de Febrero del 2024

-
L

oV

« v20: Dei 04 de Marzo al 24 de Marzo dei 2024

: -

$ Precio (délares): $195.00

s/ Precio (soles): $/700.00

£l Curso Virtual de Kanban Essentials introduce al participonte en Ia metodologia Kanban, explicando u origen, su
desarrollo, sus conceptos esenciales, el dmbito de aplicacion, la dinGmica de trabajo, y la forma de implementacion
eso yfo un proye

is Professional Certificote (KEPC™), e Incluye el ¢

Este curso es

de ia met

valido para optar por la Certificacion

G0, en una empresa, un pro

Kaonboan Esse st0 del examen ante Certiprof

rmit
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DHARMA CONSULTING Ay
/ o\
- (.o
Capacatacsdn Virtaal y Salucsones de Negacios . b AN /
Fara i Gestioe de Proyectos N s

CV-KBNO10

CURSO VIRTUAL DE KANBAN
ESSENTIALS

DOCUMENTO INFORMATIVO

Contacto: Infocmesdharma-consulting. com Paging Web: www dharmacon.nel

£l logotipo de PMI ATP, PMIL, PMP, PMBOK, CAPM son marcas registradas del Project Management [nsteute, Inc.
Dharma Consulting como un Authorized Troinng Partner (ATP) ha sdo revisads v aprobada por el PM] para otorgar unidades
de desarrolio profesonal (PDUs) por sus arsos
DOharma Consultng ha aceptado regerse por los cnterios estableados de aseguramento de calidod del PMI1,
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1.0 DESCRIPCION DEL CURSO

El Curso Virtual de Kanban Essentials, busca brindar conocimientos para implementar
la metodologia Kanban. Prepara al participante para entender el propésito y potencial de
la adopcion de Kanban, asi como aprender sus fundamentos. Este curso es vélido para la
Certificacién Kanban Essentials Professional Certificate (KEPC™).

La metodologia Kanban se implementa por medic de tableros Kanban. Se trata de un
meétodo visual de gestion de proyectos que permite a los equipos visualizar sus flujos de
trabajo y la carga de trabajo. En un tablero Kanban, el trabajo de un proyecto se muestra
en forma de tablero organizado por columnas. En la metodologia o técnica Kanban las
instrucciones de trabajo se dan mediante tarjetas que estdn hechas en funcién de los
requisitos del cliente, con el objetivo de controlar el avance del trabajo y lograr un producto
o servicio de calidad. Kanban ayuda a coordinar la produccién de productos y servidos,
para identificar las zonas susceptibles de mejora.

Este Curso Virtual esta disponible en la plataforma http://www.dharmacon.online, a la cual
se tendrd acceso durante 3 semanas calendario, estara disponible las 24 horas de! dia,
todos los dias de la semana, y es accesible desde cualquier ubicacién geografica y desde
cualquier medio con conexién a internet (escritorio y mdviles). Ademds, cuenta con un
Simulador de Exdmenes KEPC™, que estard activo desde el primer dia de clases hasta
180 dias calendario después de terminado el curso.

Para los participantes que tengan alguna certificacién del PMI, la aprobacién de este
Curso les acreditara 8 PDUs en Ways of Working, 4 PDUs en Power Skills y 4 PDUs en
Business Acumen de acuerdo al Tridngulo del Talento del PMI, para que puedan mantener
su certificacién, y para los participantes que no tengan ninguna certificaciéon del PMI, la
aprobacién de este curso les servird para acumular 16 horas de capacitacién en
Gestién de Proyectos, para que puedan presentarse a rendir algin Examen de
Certificacion,

2.0 OBJETIVOS

Los objetivos del Curso Virtual, en términos de aprendizaje y desarrollo de capacidades en
los alumnos, son:

Aprender los fundamentos de Kanban.

Entender el propésito y potencial de la adopcién de Kanban.
Conocer los conceptos tedricos para desarrollar un Kanban.
Analizar, comprender y aplicar la metodologia Kanban.
Practicar las herramientas que Kanban tiene a disposicion.

3.0 BENEFICIOS

« Este curso incluye el derecho de examen para la Certificacén Kanban Essentials
Professional Certificate (KEPC™). La Certificacion KEPC™ valida el conocimiento
de un profesional sobre Kanban Essentials y es apropiada para cualquier persona
interesada en convertirse en profesional Kanban. No requiere requisitos previos.

£l logotipo de PN ATP, PMI, PMP, PMBOX, CAPM son marcas registradas del Project Management Institute, Inc
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4.0 CONTENIDO DE LA UNIDAD DE ESTUDIO

El curso cuenta con 5 unidades de estudio, la estructura en cada unidad es la siguiente:

Bloque 4

litseduccidoakant

UNIDAD 1

@ unidac

© vndaas
o

(B unidad 1

W

Material ge Lectura

Material Interactivo de Estudio

Examen de ia Unidad

Encuesta

Los temas a tratar en cada unidad son los siguientes:

Unidad

Temas

Introduccién a Kanban

Historia y Propiedades de Kanban

Manufactura Esbelta/Lean Manufacturing
Lean

Principios Lean

Agile

T

Kaizen

Lean Thinking

Scrum

Waterfall (Cascada) vs Agile
Kanban (Desarrollo)

¢Por qué no escoger Kanban?

Historia

« Desarrollado por Toyota en la Década de 1940

+ Diseflado para Alinear el Inventario con la Demanda, no con el
Suministro

¢+ Se Sustenta en una Mejor Comunicaciéon

£l logotipo de PN ATP, PMI, PMP, PMBOX, CAPM son marcas registradas del Project Management Institute, Inc
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Genera Menos Fallas de Calidad
Incrementa la Productividad
Historia

1962 a 2001

Las Seis Reglas de Toyota
Kanban

Las Practicas Claves de Kanban

Cinco Propiedades Principales de Kanban

Administrar el Flujo de Trabajo
Limita el Trabajo en Progreso
Visualiza el Flujo de Trabajo
Definir el Proceso

Mejorar Como Equipo

Teoria de Restricciones, Enfoques de Kanban, Mapa de Flujo de
Valor, Implementacién y Métricas en Kanban

Teoria de las Restricciones de Kanban

Las Restricciones Existen por Naturaleza en Cualquier Sistema
Identificar Restricciones Permite Tomar Decisiones Sobre Ellas
Remover las Limitaciones Puede Mejorar la Eficiencia

Todas las Otras Decisiones Dependen de Decisiones
Restrictivas

Ciclo

Enfoques de Kanban

Un Sistema de Programacién que Permite la Entrega Just-In-
Time

Un Sistema de Control de Inventario

Una Forma de Mejorar la Productividad en una Organizacién
Un Sistema para Usar en Muchos Marcos de Trabajo

Mapa de Flujo de Valor

Identificar Dénde Iniciar

Identificar los Requerimientos de Produccidn (Producto
Terminado)

Definir los Pasos Entre Ambos Puntos

Los Mapas de Flujo de Valor Cambian por Naturaleza

Implementando Kanban

Tablero de Tarjetas
Halar y Empujar
Flujos de Trabajo
Colas y Colchones
Cadencias

Cuellos de Botella

Métricas en Kanban

Seguimiento del Trabajo
Diagramas de Flujo Acumulativo

£l logotipo de PN ATP, PMI, PMP, PMBOX, CAPM son marcas registradas del Project Manag % Institige, Inc.
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« Tiempo de Espera
« Tendencias
+ Rendimiento

Elementos, Principios y Practicas de Kanban

Elementos de Kanban

Clase de Servicio

Acuerdos de Nivel de Servicio
Politicas

Cuello de Botella
Impedimento

Cambio de Tarea

Proceso

Tiempo del Ciclo

Tiempo de Entrega

Limites de Trabajo en Progreso
Work In Progress (WIP)

wIP

Disefio de una Tarjeta

Principios y Practicas de Kanban
+ Principios
« Cuatro Précticas Claves

Funcionamiento y Aplicaciones de Kanban

Funcionamiento de Kanban

¢Qué pasa con el sistema actual?
¢Cébmo funciona Kanban?
Kanban como un Flujo

Tres Tipos de Oportunidades de Mejora
Eliminar Desperdicios

3 Reglas

Kanban (Tablero)

Estimaciones

Gestién Visual

Escalando Kanban

Aplicaciones de Kanban

Principios Agile y Lean

Patrones de Desarrollo de Software Combinados
Agile Software Development

Scrum - Kanban

Scrumban

Otros Usos

£l logotipo de PN ATR, PMI, PMP, PMBOX, CAPM son marcas registradas del Project Management Institute, Inc

Velasquez Rojas, J.

Pag. 147



UNIVERSIDAD
PRIVADA

IDEL NORTE

DHARMA CONSULTING

Capacitacion Virtual y Solwciones de Ngocios
pant s Gestidm de Proyectos

Disefio de las herramientas de la
metodologia Lean Service para mejorar el
desempefio del proceso crediticio en la
empresa de Servicios Credifacil S.R.L,
Cajamarca 2023.

E (o) Cond
. 174 \
4/SCRUMstudy ( 1~

PARTHER S orled Tainig Pirine \\'-. ’/&'

CV-KEND10 ~ Curso Virtual de Kanban Essentlals

A continuacién, el detalle de cada recurso:

4.1 Material de Lectura

Documento Informativo

El curso cuenta con el material oficial de Certiprof, cada unidad del curso contendra un
material de lectura (4 materiales de lectura en total). Estos contienen la informacién
general del curso en el formato de Certiprof.

® CANBAN BOARD

&? e S ss

o~
-

CertiProf*
r
e C— Kanbae significa “indicader visual” en japooes.
L e e T

Desarrollado por Toyota en la Década de 194

- ——— e T

Detpasic de comprender oo métodos de grtidn de b cadens de turmnetro Justo-A-Tiempo de la
INGustria Ge tas Dencias de atiarrotes. TOYOLE eciio adaptar Sus MEtOC0S Or PROACTION UERZINGO o
stama Kanban que dees.

TOYOTA

™
|

v www.certiprof.com

CIRTIFROFS b & tagistored trusemart of CortProd, (1€ Iy I Unitef States ssl/or other commmtrien
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4.2 Material Interactivo de Estudio
El curso cuenta con materiales interactivos de estudio por cada unidad en formato
multimedia que induye la explicaciéon de los temas a tratar en cada unidad, con
navegacion interactiva, en HTMLs, videos explicativos de clases (donde se profundiza
cada tema), videos externos complementarios y links a fuentes de informacion
adicional para consolidar el aprendizaje.

- Navegacion interactiva de |a unidad 1:

(C) UARMA CONSILTING  Inkcio > Secciones @ )

- —

UNIDAD 1

Introduccion a Kanban

INTRODUCCION

L8 presente unidad JEKrDE 105 CONCEPLOS MUDAUCIONcs O¢ Lean, & Enfogue Agie y i2 definCion Ce Kanoan,

ESth UrCad €52 VIS & 36 siguientes secoones

e e

oTO Se cewrbe & conoeplo Lean Se cetatan 05 Enfogues AQe
Manufacturing, Lean v 03 Péncipios 0 1EAC0nados Con Kanben como AQ'e

\ .
de Lean, m JT Ka33en, Lesn Theking Scum y

Vacerty vi Agle

1.3 Kanban

Se Cescrbe ¢ ME0CO Kanban y 83 CONSALracOnes Dirs 5000800,

!
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- Videos explicativos de clases elaborados por nuestro staff de expertos para que pueda
profundizar e incrementar la eficiencia del aprendizaje y la calidad de experiencia
durante su capacitacién.

£ e niiawos & ver of weo 1 e unided 11

CAKBNEI0, Ueidad 3 £ Clene t T

Introduccién a Kanban

?‘ﬁ/

A

DHARMA CONSULTING

© ——— ——+ ot o g
s b (atve & Pomene

o

Método Kanban

Los elementos
intangibles de trabajo se
visualizan para presentar s
una vista del progreso y

una vista del proceso

oAa/ 451

4

bl
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C) 2ama conmaTing (N
B e R ey er—. — "

o e G e P

¢Cuando escoger Kanban?

- Videos externos para complementar diferentes conceptos:

Te invitamos a ver el siguiente video, en el que se explica
como trabajar sin estrés - Kanban:

Clic aqui

A continuacién, un ejemplo de video externo complementario:

£l logotipo de PN ATP, PMI, PMP, PMBOX, CAPM son marcas registradas del Project Manag % Institige, Inc.
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- Links a fuentes de informacién adicional para consolidar el aprendizaje:

Para obtener mayor informacién sobre qué es Kanban:
’ definicién, caracteristicas y ventajas, te invitamos a visitar |
el siguiente enlace:

A continuacién, un ejemplo de fuente de informacién adicional:

£l logotipo de PN ATP, PMI, PMP, PMBOX, CAPM son marcas registradas del Project Management Institute, Inc
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“» kanbanize

Método Kanban

(O, t kanbange com

=
7

4.3 Examen de Unidad

El curso cuenta con examenes de unidad (4 exdmenes) como herramienta diagnéstica
de su nivel de conocimiento y evolucién de su aprendizaje. Cada examen de unidad
cuenta con 10 preguntas y permite hasta 3 intentos, la duracién de cada examen es de
15 minutos, considerdndose la calificacibn mds alta registrada. Las calificaciones
obtenidas son consideradas en el calculo del promedio final.

Fiegusa ] Kanban fue desarrollado para administrar mejor
S e .
ole ol e
¥ M A .
s .
enLar

2 {Con qué otro nombire se le conoce & la manufactura Justdn-Time
ot 4 Qe
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5.0 AULA VIRTUAL

5.1 Presentacién e Introduccién al Curso
En el primer bloque del aula virtual encontrard la guia de estudio del curso, el

programa de actividades y un chat en linea para comunicarse con los tutores.

CV-KBNO10: Curso Virtual de Kanban Essentials

. Presamacidn

La metodologia Kanban se impiementa por medio de tableros Kanban. Se trata de un
método visual de gestidn de proyecios que permite 8 los equipos visualizar sus fiujos de
wrabajo y la carga de trabajo. En un tablero Kanban, el trabsjo de un proyecto se
muestra en forma de tablero organizado por columnas. Leer mids.

@ Guis de Estudio del Curso: CV-KBND10

@ Prozrama de Actiidades def Cursa: CV-KBNO10

. Chat en Linea

£l logotipo de PMI ATP, PMI, PMP, PMBOX, CAPM son marcas registradas del Project Manag % Institige, Inc.
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También encontrara el Proceso de Certificacién KEPC (Kanban Essentials Professional
Certificate) de Certiprof en el blogue de Certificacion. Este documento contiene
informacion general de la Certificacion KEPC, asi como el proceso, procedimiento y
los pasos a considerar si desea aplicar a la certificacién internacional KEPC.

‘ . .
Certificacion
|

Inchuye derecho de examen de
certficacion KEPC de Ceruprof

KANBAN ESSENTIALS
g
KEpC

~. Process de Conticacson [
|

Cartipred o8 un Organisme de Certificacdn reconocido mundimente gue tradaga a
través de su gran red global de Authorized Training Partner {A.T.P.) (0 socios de
copactacin autonizados), cuyo fin es trinder capacitaciones pera rendir los
exdmenes de certification de manera extoss

Certiprof ofrece diversas Certificaciones, entre Lis Cules se encuentra la certificacion
Kanban Essentials Professional Certficate (KERC)

£l logotipo de PN ATP, PMI, PMP, PMBOX, CAPM son marcas registradas del Project Management Institute, Inc
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5.2 Induccién y Entrenamiento en la Plataforma

Incluye instructivos que le explicaran el manejo de la plataforma.

‘ Bloque

ENAMIENT
RLATARORI

<
¥

’ EERCCIO 1; Complotar s Perfil

’ EERCCIC 2 Envio de Mensares.

‘ EEROCIO ¥ Cémo Rendir um Examen
@ £1:ROCI0 4 Sali de a Platadorma Virtul

’ EEROICIO 5 Coma Usar of Chat on Linea

‘ EIERCICIO 6 Acceso y Uso de La Aglicacién Méwl (Duponible en Android)

5.3 Interaccién y Apoyo

Incluye 4 Foros que permiten hacer publicaciones para realizar consultas y para

mantener una comunicacion activa:

Bloque

e 8

‘ Cafeteria Virtual (Foro social)

' Soporte Técnico (Foro de ayuda técnica)

. Secretaria Administrativa (Foro de ayuda administrativa)

‘ Secretaria Docente (Foro de ayuda académica)

£l logotipo de PN ATP, PMI, PMP, PMBOX, CAPM son marcas rege
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- Cafeteria Virtual: para realizar presentaciones personales y para intercambiar
experiencias profesionales,

Cafeteria Virtual (Foro social)

Este o3 un espacio social donde los participantes pueden tomarse un
descanso para conversar, conocerse, intercambiar impresiones, opinar,
entretenerse, bromear, divertirse, o simplemente pasar &l rato. Es muy
importante que mas alli de la interaccién académica nos conozcamos
oMo personas inter blando infor ién textual, grifica, y sonora
sobre nuestras familias, gustos, aficiones, planes, proyectos y sobre todo
aguello que nos enriquezca como grupo social.

Este foro permite Que Coda persona micke un tema de debate

Oetate Coameriads oo Régleas  Noleide Lterso rreraaje

Presentacdn s ) - A arural

~ Secretaria Administrativa: para hacer consuitas sobre temas administrativos del
curso, tales como registro de notas, certificados, registro de PDUs, etc,

Secretaria Administrativa (Foro de ayuda
administrativa)

En este faro el participante puede publicar sus preguntas, consultas, y
solicitudes de tipo administrativo, por ejemplo, sobre temas
relacionados con matriculas, retiros, traslados, cuotas, pagos, recibos,
facturas, constancias, certificados, titulos, etc, y en lo posible se tratard
de responder o atender lo requerido en no mas de uno o dos dias Utiles
desde la publicacion del requerimiento.

Detace [omerteds po Riplen

Presenty f nes Adrea » 0 VAirmes Adres Daawrd
Personal [CR] vt 1] e soe de 200

£l logotipo de PN ATP, PMI, PMP, PMBOX, CAPM son marcas registradas del Project Management Institute, Inc
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- Secretaria Docente: para hacer consultas sobre el material del curso al Tutor
Académico.

Secretaria Docente (Foro de ayuda académica)

En este foro los participantes podrén publicar todas sus dudas,
consultas, o solicitudes de tipo académico y relacionadas con el curso
virtual Aqui se pueden colocar entradas para aclarar detalles de los
trabajos, actividades, sistemas de evaluacion, conceptos o
procedimientos no claros, informacién adicional requerida, etc. Los
profesores tratardn de atender estos requerimientos a la brevedad
posible

Afadir un nuevo tema de debate

Soporte Técnico: para hacer consultas sobre inconvenientes técnicos propios de
la Plataforma.

Soporte Técnico (Foro de ayuda técnica)

En este foro los participantes podrin publicar todas sus dudas,
consultas de tipo técnico relacionadas con el uso de la plataforma
virtual El administrador de la plataforma tratard de absolver estos
requerimientos a ka brevedad posible

£l logotipo de PN ATP, PMI, PMP, PMBOX, CAPM son marcas registradas del Project Management Institute, Inc
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PARTIIR

5.4 Examen Final del Curso

En este bloque encontrara el enlace para poder rendir el Examen Final del Curso de 40
preguntas, El Examen Final tiene como objetivo medir el nivel de conocimiento sobre los
fundamentos, metodologia y conceptos de Kanban. La duracién del examen es de 1 hora.

Blogue

EXAMENFINALDEL -

‘ Exarmen Feal del Curso

Progunts 2 Kanban fue desarrollado para administrar mejor
S0 retpender aum

Puntis cams 1 Seleccione una:

¥ Morcor a Las ventas

pregunca

O. Los productos
€. LOS inventanos.

d Las utihdades

Preguata 3 (Cudl de las siguientes no forma parte de los siete principios Lean?
vigcode oy

Purtis came 1 Seleccione una:

Y Varcs 3. Decidir lo mas tarde posible

Sreguta

— 6 b. Empoderar 3l equipo

C. Entregar }o mas tarde posible

d. Elminar desperdicios

£l logotipo de PN ATP, PMI, PMP, PMBOX, CAPM son marcas registradas del Project Management Institute, Inc
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6.0 SIMULADOR DE EXAMENES KEPC™

El Curso incluye el acceso al SIMULADOR VIRTUAL DE EXAMENES KEPC™ que sirve
para reforzar la preparacién para obtener la Certificacién KEPC™. El acceso al Simulador
estard activo desde el primer dia de clases hasta 180 dias calendario después de
terminado el curso, ademds cuenta con 160 preguntas (con examenes aleatorios) y se
encuentra desarrollado acorde al material oficial de Certiprof.

Con el uso de este simulador se adquirira practica en la resolucién de preguntas tipo, por
lo tanto, se obtendrad el nivel de conocimiento, |2 rapidez, y la confianza suficiente para
rendir con éxito el examen de certificacion.

SIM120: Simulador Virtual de Examenes Kanban Essentials

Professional Certificate (KEPC)

‘ Presantacién

£ Smulador de Exdmenes Kanban Essentials Professional Certificate (KEPC) es una herramienta
de complemento que sirve para reforzar [a preparacidn para cbtener la Ceruficacion KEPC™, este
se encuentra desarrollado acorde ol material oficial de Certiprof, Leer mis.

. Chat en Lines

£l logotipo de PN ATP, PMI, PMP, PMBOX, CAPM son marcas registradas del Project Manag % Institige, Inc.
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6.1 Examenes por Unidad

El Simulador tiene un examen aleatorio de 10 preguntas (15 minutos), por cada Unidad
del Curso Virtual (4 exdmenes). Las unidades son:

¢ Unidad 1: Introduccién a Kanban

e Unidad 2: Historia y Propiedades de Kanban

« Unidad 3: Teoria de Restricciones, Definicién, Implementacién y Métricas Kanban
« Unidad 4: Elementos y Funcionamiento de Kanban

El examen no tiene limite de intentos permitidos es decir puede rendirlo de forma
ilimitada, cuantas veces desee y considere para su preparacion.

Bloque

‘ Unidad 1: Examen Aleatorio de 10 preguntas

T NERINGe aur
PP —

| ¥ Morea
pregrta

Pregats @ Kanban fue desarrollado para administrar mejor...
| 5 respander aur
| PO Selecoone una
| ¥ Mo 8. Las ventas
Pregunts
O, L&3 whiidades.
| Progunaa 3 (Con qué otro nombre se le conoce a la manufactura just-in-Time JIT?

Selectione una
2 Total Productive Mantengnce (TPM)
b Work in Progress (WiP
¢ Valua Stream Mapping (VSM)

d. Toyota Production System (TPS)

£l logotipo de PN ATR, PMI, PMP, PMBOX, CAPM son marcas registradas del Project Management Institute, Inc
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6.2 Simulador de Examenes KEPC'™

El Simulador tiene examenes aleatorios generales de 10 preguntas (15 minutos), de
20 preguntas (30 minutos) y de 40 preguntas (1 hora). Los exdmenes no tienen limite
de intentos permitidos es decir puede rendirlos de forma ilimitada, cuantas veces desee
y considere para su preparacidn.

Bloque

SimuladordeExédmenes

I . Simulador KEPC: Examen Aleatorio de 10 preguntas

0 Simulador KEPC: Examen Aleatorio de 20 preguntas

e Simulador KEPC: Examen Aleatorio de 40 preguntas

Simulador KEPC: Examen Algatorio de 10 preguntas

vogara ) (Cudl de las siguientes no forma parte de los siete principios Lean?

e rewp -

» o8 - =}

¥ Martar 8. Bliminge desperdicios

Pepte -

o b Deddir 1o mas tarde posible
C Entragar 10 mas tarde posible
d. Empoderar Al equipo

vrgasa @ Kanban fue Sesarrollado Dara AdMinstrar megor

etoie e e
Prtie SelecCone una
| AT 3. Las ventas
e

b Las wtildades.
LOS DroCuCIas

O LO§ MmwWntands
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7.0 OTRAS CARACTERISTICAS

7.1 Certificado del Curso y Horas de Capacitacién

Se entregard Certificados de Aprobacidén para los participantes que obtengan un
promedio minimo de 11 en el curso y Certificados de Participacién para el resto de
participantes.

Para los participantes que tengan alguna certificacién del PMI, la aprobacién de este
curso les acreditard 8 PDUs en Ways of Working, 4 PDUs en Power Skills y 4 PDUs
en Business Acumen de acuerdo al Triangulo del Talento del PMI, para que puedan
mantener su certificacion.

Para los participantes que no tengan ninguna certificacién del PMI, la aprobacién de
este curso les servird para acumular 16 horas de capacitacion en Gestion de Proyectos,
para que puedan presentarse a rendir algin Examen de Certificacion.

£l logotipo de PN ATP, PMI, PMP, PMBOX, CAPM son marcas registradas del Project Management Institute, Inc
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7.2 Acceso al aula Virtual por Méviles
Este curso, al igual que todos los cursos y talleres de Dharma Consulting, cuenta con la
facilidad de uso de su Plataforma Virtual mediante cualquier dispositivo con acceso a
internet (escritorio o mévil). Se recomienda descargar |a aplicacién desde Play Store

(solo Android).

7.3 Chat en linea

Es un recurso de mensajeria instantédnea grupal, donde se puede interactuar con

Dharma
.

Conudung

(= X~

Documento Informativo

todas aquellas personas que se encuentren activas (en linea/conectadas). Se
encuentra ubicado en el primer Bloque de |a Plataforma,

- ® G

P comnme

Chaten Linea

Lsuarios

- B

AL Pt o s« Lonmagr O

A28 P

e

remnca
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CV-KEND10 ~ Curso Virtual de Kanban Essentials

7.4 Mensajeria interna

Para mantener una comunicacién méas personal y directa con una persona que
pertenezca al curso (principalmente el Tutor Académico) se puede hacer uso de la
mensajeria interna, la cual hace llegar una notificacién de recepcién de mensajes en
la plataforma, ubicada en el icono de mensajes, al lado del nombre del participante,

Documento Informativo

Mensajes

NO hoy mensajes

e

v

D L 1583¢C Pauk Newton Thomson «

o

ados

Archivos
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ANEXO N°23. Brochure curso Metodologia 5S

@Mq«ﬂc Empresas  Bipecisldades + Cunon « My Qust wdurns apuansi bury! a \niciar veridn -

picio 3 Sapacuacaces 3 Mejora fe Proceics

Aplicacion practica de la metodologia 5's

-] =] <
e Corhices Comparte
'gl Paaleiiie VIS1a pravia 00l Curso
{ ‘
m 8 Uhimusenes 1Y 408 0n cacacin Accede solo a este curso de por vida

PEN 700 = Emume

G T oy

EN eate Curso sprencorks las 5 fases de la Cultura de s 3% 300 conidersdes s Dases oo cusiyuer Pertamians oe

LCCION 00 0OCPANOCIOS, Y@ QU DASIN S ApHCACHN y furclonamonto on of orden y Ia limpleza 0ew0e ol punio de wista Accede a 10008 105 CUrsos y
PrOcUTIVG v esraecico

espaciaiitados
Objetivos del curso
# Subr a Promium
o Aprencer las fases O micacion pand M DUsYIE Marcha de L modelo 5

o DHafae un modelo Oe COMIDLY SAguamnio ¢8 14 hactarriants
£ curss inchuye
o Duofier un motielo de audtona LA

v Acceso de por vido
Aprendizajos claves: @ 6 Recursot dercargadion

« Disofiar una estratego para iniclar um proyecto 55 B Cartfcadn pot 30 horas académcas s
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@Maquo Empresas Especialidodes - Cursos ~ Planes 2Gue quieres agnen

o Cuantificar resultados de la aplicacion de orden y limpieza

« Modelar procesos auditables an of tiempo

ZA quién va dirigido?
¢ Ditectores y Gerentes de Operaciones, Calidad, Produccion y otras dreas de B Industria

o Emprosarios que quieran empezar por 1a ruta de ia mejora continua con las metodologias mas demandadas en la
actudlidad

o Profesionales de Ingenieria o Licenciatura que quieran desarrollar conocimientos en herramientas de gestion kean y
kaizen para solucionar problemas

Estudiantes de las carreras de Ingenieria industrial, Mecanica, Electronica, Mecatrdnica, Agroindustrisd, Gestion
Empresarial, Administracion y otras especialidades que tienen relacion con el curso.

Contenido del curso

~ Introduccion al marco conceptual de las 5's

A Definicion
& Origen
& Significado de cada *S"

~ Primera Fase para Implantar las 5's

& Detinicion de un Objetivo estratégico
@ Filtro SMART

@ Trenstormar Objetivo en indicador

v__Guia practica para el Sirl v Seiton
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@ MayuGo Erpresas  Especiatihades «  Cursos +  Planes Q Inicka sesion -

FRIN 7 U 20T Y S
~ Primera Fase para implantar 1as 5's

P R —— O o]

& Fiitto SMART

@ Transformar Objetivo en indicador

espocialidades
~  Gula practica para el Sirl y Sedton
© Subir a Premium

@ Protocolos genéricos Guia Practica

Accede atodos los cursos y

@ Elempios en un proceso Industrial a R

»  Gula practica para ol Seiso y Seiketsu v Acceso de por vida
6 Recursos descargables
@ Protocolos genéricos Guia Practica @ o

& Een o0 Un proceso Incustriel © Certificado por 30 horas académicas

B 6 moaulos
~ Guia practica para of Shitsuke O 1 Sesiones de video

@ Protocolos genéricos Guia Practica
@ Ejemplos en un proceso Industrial
» Procesos de auditoria y mejora

& Definicion de ntervalos para audiora LPA
6 Diagrama de radar

Instructor

AT Alraesos1zo _
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ANEXO N°24. Validacion de instrumento

e

Para ¢l andlisis de In incidencia del diseiio de herramientas de la metodologia Lean
Service en el desempedo de los procesos crediticios en la empresa de Servicios Credifacil S.R.|
o usaron tres herramientas. las cuales consisticron en la observacion, la cual se enfoca en
ccolectar informacion mediane la observacion directa y sistemdtica; seguido de ello. se realizo
la entrevista, la cual es una téenica de comunicacion en la que ¢l entrevistador realiza las
srepuntas para obtener informacion; por ultimo, ¢l anakisis de documentos. en donde se examino
v evalud documentos, registros v materiales escritos para obtener informacion relevanie para la
investigacion, v de acuerdo a nuestra linca de trabajo serd sobre las herramientas de In

metodologia Lean Service en el proceso crediticio.

En cuanto a los datos de validez del instrumento. se acudio a la validez de contenido, la
cual se sustentn en la inspeccion de jucces expertos. en este caso fueron tres prolesionales

conocedores del iema
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PRESENTACION A JUICIO DE EXPERTO

Fatimado Validador:

\ di 1e a usted. a 1in de solicitar su colaboracion como experto para validar
| cuvo propasito evalua ncidencia del diseno de herramientas d
S e 5 .~ e .'”‘. \ ‘:g !"‘ MOLTSE Lred ICION § .l WeS
S wil S Cajamarc G235, por cuanto Consideramos gue sus
o enados aportes seran de utihidad para mejora
S dece por la mencidn o la presente v cualquier sugerencia referenie a redacelo
enid CHINENCia v CoNgruencia U oo aspecio guc se considere relevante para mejorar ¢l mis

Cajamarga, \';\-‘ de noviembre de 2023
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&

Apenidosymm@oﬂulﬂ Gollo Ganme ! Dm:m""”rir-q)

]

Velasquez Rojas, J. Pag. 171



Disefio de las herramientas de la
“PN metodologia Lean Service para mejorar el
UNIVERSIDAD desempefio del proceso crediticio en la

DEL NORTE empresa de Servicios Credifacil S.R.L,
Cajamarca 2023.
CONSTANCIA DEVALIDACION DE INSTRUMENTO
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20 3¢ ( b au 70 Cluiln l m
‘ bW n “‘: [ i
8
mn \ o
4 nedn resente hago constar que he revisado con lines de Vahidacion del conjunt
erramientas utilizadas, cuyo proposito es evaluar fa incidencia del diseio de herramient Ie
wetodologia Lean Service en el desempeiio de los procesos crediticios en la empresa de Servicios
edifacil SR aramarca 2023
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ANEXO N°25. Permiso para la aplicacion de los instrumentos en la empresa

Cajamarca, 2 de octubre del 2023

Sr.

Alex Martin Mendoza Alvarez

Gerente General

Empresa de servicios multiples, inversiones y soluciones financieras Credifacil S.A.C.

Presente. —

Es grato dinginme 2 usted en nombre de la Universidad Privada del Norte sede Cajamarca, para
MWydmmMamehCmﬂb
Ingenieria Industnal quienes Solicitan se le brinde mformacion sobre todo lo relacionado al
proceso cradiicio de la empresa, asi como mformacion basica de la empresa Toda mformacion
que se brinde a nuestros egresados tiene fines estrictamente académicos.

Los egresados que ienen a cargo el trabajo en mencion son:

Apellidos y Nombres Codigo
José Alberto Velisquez Rojas NO00037117

lﬁ*rmmniﬁnum
(’Mkhc‘mm*h.nhnnh‘lﬂ
UPN - Cajamssca
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ANEXO N°26. Permiso para uso de nombre de la empresa

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA “p“

PAKA EL TRABAJO DE INVES HUAGION, 18513 O INFORME DE 1 awens

SUFICIENCIA PROFESIONAL ot
vo_ Jokéx MARtw [Heroora  Aivager
e e e e L L TS
dentficaco con DNI o CE N* Js73 o como representante logal de 3 empresa /
Astiucen OGOV 08 Cocoirdeir SAC
conRUC N Sl fYs0
CATANA fc

uDCada en s Dudad de
1 -

I8 AUTORIZACION de uto G¢ mionmacan a
\/€¢ 1a con DNVCE _Y62IE1 EF

2) con DNVCE

Egresadols de la () Carera profesional © ( ) Programa de Posgrade de JrGen; L DT

WATWR ArARRE e

i [

Para que Lthce @ sguiente NIOMACON 0@ 13 empresa
Dates »

r’ﬂ&)g" R O o ™
-L . J

con 12 fnalidad de que pueda desarrcliar su ( ) Trabao de Investigacion, fdTess o { |Trabap oo
suficienca profesional para optar ol 9rado de ( )Bachilier, (Titulo Profesional ( JMaestro, ( |Doctor

Autorzamos expresamonts of US0 0@ 13 INTOMAaKon con fines Scadémicos, incluyends su pubicacon
on & repositeno de 13 Universidad Privada del Novte contrbuyendo s ls comunidad educativg y socedad
en Su Conjunio

INGca 4 o representante que LONZD 13 informacion da 13 empresa. SOMCIta mantener el nombre ©
CUBQUEr ASUNLVO C2 I8 empresa en reserva marcando con una ‘X' 13 opcitn selecconada

(_ ) Mantener en RESERVA ¢l nombre 0 cualquiar distntivo 0@ 13 empress
Nmdemm,de ,

Cadteives 15 2 Dr chopre 2043

Luger y fectin 00wl

€ UgresacoBocreiner 0eciarg que 1t 3300 ©72028 OF $323 Cra y o0 ¢l Tridap de Investgacin . en la Tess son sutsrnccs
7 G330 d0 COMOIOTane W UBECR0 de 0ok o EQNsiiu Mvd 10mest0 M Jrocedments SIginane conesgordente
SRIRAMD. Mhumird 1a2e 1 reotaalal e o3 UeD 23C0MeS I0ges Que U ergress otorgatte At MRIIMAGSN fued
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ANEXO N°27. Vigencia Poder de Credifacil SAC

sunarp -
N w— e
e b S o
ZONA REQISTRAL N* Il - SEDE CHICLAYO Cooigo de Verihosodn:
Ofcing Registral de CAJAMARCA 4007
Soncmus N 2023 - 1D
CANL2023 08 2534

REGISTRO DE PERSONAS JURIDICAS
LIBRO DE SOCIEDADES ANONIMAS

£l servidor que suscride. CERTIFICA:

Que, en B parida clecytnca N 11186824 dol Reghtro de Pemonas Juddcas de la Ofana Regsial de
CAJAMARCA, cOnsla mgsiradd y vpente of poder 4 levor 0e MENDOZA ALVAREZ ALEX MARTIN, ieetificado
con DNI N* 25722101 , cuyos datos se precisan 8 contimuacidn:

DENOMINACION O RAZON SOCIAL: EMPRESA DE SERVICIOS MULTPLES. INVERSIONES Y SOLUCIONES
FINANCIERAS CREDFACL SAC

LIBRO. SOCIEDADES ANCNIMAS

ASIENTO: ADOON

CARGO: GERENTE GENERAL

FACULTADES:

EL GERENTE GENERAL Y GERENTE ADMINISTRATIVO DE FORMA CONJUNTA ¥ MANCOMUNADA ESTA
FACULTADO PARA LA EJECUCION DE TODO ACTO YO CONTRATO CONRRESPONDIENTE AL OBJETO DE
LA SOCEDAD, PUDIENDO ASMISMO REALIZAR LOS SIGUIENTES ACTOS: A.- DIRIGIR LAS OPERACIONES
COMERCIALES Y ADMINISTRATIVAS B.- REPRESENTAR A LA SOCIEDAD ANTE TOOA CLASE OE
AUTORIDAD. EN LO JUDICIAL GOZARA DE TODAS LAS FACULTADES SERALADAS EN LOS ARTICULOS 74,
75, 77 Y 438 DEL CODIGO PROCESAL CWVIL, Y CENTROS DE CONCILACION. ASI COMO LA FACULTAD DE
msemwmumamicmowoeumvmvmwm
COMPLEMENTARIAS. TENENCO EN TOCOS LOS CASOS FACULTAD DE DELEGACION O SUSTITUCION
ADEMAS, PCORA CELEBRAR CONCILACION EXTRAJUDICIAL. PUDIENDO SUSCRIBIR EL ACTA
CONCILIATORIA, GOZANDO DE LAS FACILTADES SERALADAS EN LAS DISPOSICIONES LEGALES QUE
LO REGULAN ADEMAS PODRA CONSTITUIR Y REPRESENTAR A LAS ACCIONES QUE CREA
CONVENENTE Y DEMAS NORMAS CONEXAS Y COMPLEMENTARIAS C.- ABRIR, TRANSFERIR, CERRAR Y
ENCARGARSE DEL MOVIMIENTO DE TODO TIPO DE CUENTA BANCARIA. GIRAR, COBRAR. RENOVAR
ENDOSAR. DESCONTAR Y PROTESTAR, ACEPTAR Y REACEPTAR CHEQUES, LETRAS DE CAMBIO,

EFECTUAR TODO TIPO DE CONTRATOS DE LEASING, FACTORING JOIN VENTURE. PRANQUICIAS.
FIDECOMISO, COMPRA Y VENTA DE ACCIONES EN BOLSA O FUERA DE EULA Y CUALCUIER OTRO
DOCUMENTO MERCANTIL, BANCARIO O CVIL - DESCONTAR Y CONCEDER ADELANTOS SOORE LETRAS

CERACAOOS AL TATONIO LAS ONTASS SELETMA DS AONIN ok LA DO D08 O MOUTENOW € MCREOONDS © a0 w00 oS 08 0 AT &
‘MIW CENTCON ART W UL T4 O T SROLAMDNTD GENERA, no‘c)m PR CON NITOACO MO AR LTI W 130 J0C SLMASP 20y

L SUTENCO8D DL SRESIENTE OOCUMIENYD) PODRA @R CoRng By LA Pl W) w70V 7N MEA S AAP DON MOV Sl PWER a0 %
POLOZaSC O F CAANVTRACANDNTE CaJ0L TOR, #ACES BN B FLAJT OF 66 G0 o CaLOnOams (0T 0008 (ER0C S0 Dain

PR ANEAE O DO SR TF U COAD NI ABTIOA D 8 DELMITACON DF 6 SESROVLMN TR0 1L SERVTON SPERONAALE O S0NCF (&
PUBLIOTAD AR, 40 A M SESICMTATN, £00 PO 0 GEFRCTON O LS SO TUDES OF |06 ABINTOS A TR S MOCES S TOMANZAOON. # TTTLL08
FOMORAITN QR A0 CONVETTN P 1) STTTWA s oremiros
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sunarp -

mmrl SEDE CHICLAYO
Ofcing Regisvral de CAIAMARCA

CERRAR CAJAS DE SEGURDAD - DAR
CONTRATAR SEGUROS Y ENDOSAR

owmmommm SOUICITAR PRESTAMOS MIPOTECARIOS Y

Y EN RELACION CON ELLOS ACEPTAR TITULOS VALORES, SUSCRIBIR INSTRUMENTOS HIPOTECARIOS
Y PRENDARIOS, TANTO EN MONEDA NACIONAL COMO EXTRANJERA - OTORGAR AVALES, FIANZAS Y
OTRAS GARANTIAS, INCLUSIVE A FAVOR DE OTRAS EMPRESAS, SOUCITAR CARTAS FIANZA -
SOUCITAR LA EMISION, AVISO ¥ NEGOCIACION DE CARTAS DE CREDITO. A LA VISTA O A PLAZO. DE

Y CCBROS- CELEBRAR CONTRATOS DE ARRENDAMENTO Y REALIZAR OPERACIONES O
ARRENDAMIENTO FINANCIERO Y RETROARRENDAMIENTO SOBRE BIENES MUEBLES E INMUEBLES.
PARA LO CUAL ESTA FACILTADO A FIRMAR LOS CONTRATOS PRIVADOS, MINUTAS Y ESCRITURAS
PUBLICAS QUE CORRESPONDAN - OTORGAR CANCELACIONES Y RECBOS. COBRAR Y PRESTAR.
OTORGANDO Y FIRVMANDO LOS CONTRATOS PRIVADOS, MINUTAS Y ESCRITURAS PUBLICAS QUE
CORRESPONDAN - SOUCITAR PRESTAMOS O MUTUOS Y CREDITOS EN GENERAL. DE CUALGUER
ENTIDAD BANCARIA, FINANCIERAS, CAJAS. COOPERATIVAS, Y PERSONAS NATURALES. OTORGAR

PODRA
CUALQUER PERSONA JURIDICA EN REPRESENTACION DE LA SOCEDAD. |- PUEDE PRESENTARSE Y
ACTUAR EN NOMBRE DE LA SOCIEDAD EN UCITACIONES PUBLICAS Y PRIVADAS, NACIONALES £
INTERNACIONALES, CONCURSO DE PRECIOS O ADJUDICACIONES DIRECTAS CONVOCADAS POR EL
GOSIERNO CENTRAL. EL SECTOR PUBLICO DESENTRALIZADO, LAS CORPORACIONES Y EMPRESAS
ESTATALES O MIXTAS, LOS COBEERNOS REGIONALES, LOCALES Y MUNICIPALES, ASI COMO LAS
ENTIDADES AUTONOMAS DE CUALQUIER TIPO ¥ LAS COMPARIAS PRIVADAS PARA LA EJECUCION DE

LOR CENWVCADDA ST DATONON a5 ONCASS SEZATRE 1T A0ACINT AN LA CHr D08 O MESTIENDAS (€ MELBEFCONDS O anir ax egs I8 [ -I”'K‘»A
VO OF ) CETTOON W A O Ty O D0 ARSUAMONTD GENENA, !(\MQW" K0 APRODATO FOM AZI0LLCKR W 1303005 5 bk

LA SUTENOCOED DL AREREAVTE DOCUMEND FODMA dERFCARRE £% LA FASH W wTTIN SRS MDA 5SS 000 O,
POLOTSOCON F CADMNTSNC AN 0T CalOUTEM FAES IS B '\W:!‘O”m TON" 0008 DEICE S DaOn

NEOLMRASD T W0 08 RUA COAD NERETRL AATIOLAD M CELAETASION OF L4 SERROMANLCAD 1L SEROCON SERNORMMLE O
PLELO R0 RO N0 ABNE NETPCREAR. TR0 FOM | M’M"ﬂ”mRLNMW‘a".‘m\ﬂw‘ '"'llC‘
FEMORNTN QU D COPATES PW 0L SETEWA S Ormeil 0
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sunarp;

Lt N o
R )

ZONA RECISTRAL N* il - SEDE CHICLAYO
Ofcing Registral de CAJAMARCA

TOOA CLASE DE SERVICIOS, DE CONFORMIDAD CON LOS OBJETVOS DE LA SOCIEDAD Y CON LAS
FACULTADES DE FIUAR PRECIOS. NORMAS Y CONDICIONES DE LAS PROPUESTAS, OFERTAS Y EN LOS
CONTRATOS Y PRESUPVESTOS RESPECTIVOS, PARA REALZAR TOOOS LOS ACTOS Y GESTIONES
PARA PARTICIPAR Y OBTENER LA BUENA PRO EN DICHAS LICITACIONES, FIRMANDO LOS
DOCUMENTOS PRIVADOS. DOCUMENTOS ADMINISTRATIVOS Y ESCRITURAS PUBLICAS QUE SEAN
NECESARIOS PARA SU PERFECCIONAMIENTO, PUDIENDO EN NOMBRE Y REPRESENTACION DE LA
SOCIEDAD HACER DECLARACIONES DE SOMETIMIENTO A LOS JUECES, TRIBUNALES Y LEYES DE LA
REPUBLICA CEL PERU O DE OTRA JURISDICCION -

DOCUMENTO QUE DIO MERITO A LA INSCRIPCION:
ESCRITURA PUBLICA N' 379 DEL 10002020 ANTE NOTARIO DE CAJAMARCA, MARLON M LINARES

1 ANOTACIONES EN EL REGISTRO PERSONAL O EN EL RUBRO OTROS:
NINGUNO.

. TITULOS PENDIENTES:
NINGUNO

V. DATOS ADICIONALES DE RELEVANCIA PARA CONOCIMIENTO DE TERCEROS:
NINGUNO.

V. PAGINAS QUE ACOMPANAN AL CERTIFICADO:
NINGUNO

N" 00 Fojas oel Ceniicaso. 3

Divechos Pagados  2023-00060-8007% 3000
Tasa Registrsd 0ed Servico 3000

Verficado y expedido por SOSA PINTO, BRENDA VANESSA, Atogedo Centificador de ls Ofions Regetrsl 0w
Chciayo. 8 s 112012 horas el 05 de Abnil del 2023

Brenda Varmsss Sosa Priy
2ora Reguw N 8 - Sete Ovange

OB LEWINCAOODS G € CATIOOON LAS ONOASS SRCAIMM S AONCDIT 0 LA CRSONA O MNEASTEN0S 1€ MECRROONDS C a0l a0 S B L MODSTRO Ao
TEMN) OF ) CRTTOON 1T 448 0L 715 O LIEL SEGLAMENTD OEWEIN, T L0 ADOATION ML COn ASCIRI0 FOM AETOLLCIN W 130 J000.20 MARP 20y

L8 TENC A D 00, SRORENTE OOC MWD FOOAL L AN 8% LA PALAM W) HTTINS AU MEA B AMAS CO0 MO AAPWER o0 S
PLOLOCSOCINTE CADAMANERMCARIONTF CADOU TR AACES £% 0. FLATD OF 30 O0ad CALDNOANC (ONT Al08 DERE S ENOn

PO AMEARS DL SO OF OB CDAD MR ETRAL AATROA D B DELRETAOON OF LA SERROMAANL CAD 1) SERUTOMN SENNONAMLE QU FONOr LA
PUBLIOCAC FORMAL A0 AL ME REEICAANE, D40 FON O DEFECTON O LV IEAMCT TLDES OF (08 ASINTOS MO EIMACDS (NOCES & TOMENIADON ¢ TTA08
PREADENTTA U A0 COMWETES T 1) SITEVWA M Omeairon
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ANEXO N°28. DNI de representante legal de Credifacil SAC
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UNIVERSIDAD
PRIVADA

IDEL NORTE

ANEXO N°29. Evidencias Credifacil SAC

LICENCIA N+
MOoTIVO
NOMBRE COMERCIAL

N* DE RuC

DIRECCION DEL ESTAS.
ACTIVIDAD COMERCIAL

VALIDA HASTA
HORARIO DE ATENCION
AREA DEL ESTAB.
OBSERVACIONES

N* DE EXPEDIENTE
N* DE COMPROBANTE DE PAGO

Se expide la presente Licencia de funcionamiento, de conformide
concordante con el TUO de la Ley N* 28976

fines pertinentes.

EMP
RESA DE SERVICIOS MULTIPLES, INVERSIONES y SOLUCIONES

Disefio de las herramientas de la
metodologia Lean Service para mejorar el
desempefio del proceso crediticio en la
empresa de Servicios Credifacil S.R.L,
Cajamarca 2023.

ORDINARIA
ARO 2023

CREDIFACIL S.A.C.

¢ LOD0Es2023
" APERTURA DE ESTABLECIMIENTO .
. EMPRESA DE SERVICIOS MULTIPLES, ivERs . <

FINANCIERAS CREDIFACIL SAC.

¢ 20806517450
NOMBRE REP, LEGALPROPIETARIO .

N® DNI DEL REP LEGALPROPIETARIO -

MENDOZA ALVAREZ ALEX MARTIN
26722101 '

: J:.ancoesoummlmwm-wsewm
2V LmApmonamAummmAmmmvmmeu

3 DEO?MAZSWHRSDELW.ADOM.
: 30.00 M2

+ ESTABLECIMIENTO SLLIETO A FISCALIZACION POSTERIOR PARA VERIFICAR EL
VERIFICACION  DEL

CUMPLIMIENTO DE LA NORMATIVA
Ccu LAS

PROHIBIDO UTILIZAR LA le PUBLICA PARA
PRODUCTOS, MERCADERIA Y OTROS. CUENTA
s e CON OPINION FAVORABLE DEL

SCALIZADOR
LFISF Gt e OOU CON INFORME N* 041-2023.YCS-
: 6742
: 5221
d con la Ley N® 27972 - Ley Organica de
Marco de Licencias de Funcionamiento, para los

IMPORTANTE: Se deja constancia que, en caso de haber proporck
declaraciones que no correspondan a la verdad, se aplicara las

declarandose fa nulidad o revocatoria de la presente Licenda de
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