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RESUMEN

La presente investigacion busca determinar la incidencia de la metodologia Lean service
en el servicio de crédito de la Cooperativa de ahorro y crédito Fondesurco. Para ello se
hace uso de las herramientas del Lean, como el ordenamiento de las 5s y las tarjetas
Kanban.

La problemética de la presente investigacion esta relacionado a la falta de organizacion,
formatos con datos incompletos, expedientes desordenados, manejo de formatos, demoras
en la realizacion de trabajo, falta de coordinacién en las visitas y la falta de capacitacion y
entrenamiento. Todo ello esta englobado en: Materiales, Medio ambiente y Método. La
identificacion de la problemética se hizo en base al analisis 6M y Pareto.

La metodologia aplicada es descriptiva, no experimenta, y de enfoque cuantitativo.
Respecto a la recoleccién de datos, se aplicé la observacion de los procesos y la encuesta
al personal de la cooperativa que participa en el proceso de crédito. Ademas se aplica los
pasos de la metodologia Lean service para las herramientas de 5s y kanban.

El procesamiento de los datos se realizé aplicando el programa de Bizagi Modeler para el
proceso de crédito, con las especificaciones de tiempo para cada actividad. Obteniendo
como resultado que la propuesta de implementacion de la metodologia Lean service,

permite mejorar el servicio de crédito en la Cooperativa de ahorro y crédito Fondesurco, en



un 17% respecto a los tiempos manejados para cada proceso, ademas permite la reduccion
del tiempo de espera del cliente en un 68%. Ademas permite un mejor orden y limpieza
para el desarrollo de las actividades y manejo de formato, trazabilidad en los documentos,

reduccion de tiempo de las actividades, reduccion del tiempo de espera del cliente.
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INTRODUCCION

El sector microfinanciero a nivel mundial, se muestra en constante crecimiento, estando
representando en su mayoria por Norteamérica, seguido de Asia. En Latinoamérica, esta
mayormente representado por Colombia, ecuador y nuestro pais. Permitiendo conceder
servicio financieros a poblaciones que no tenian acceso a la banca tradicional, logrando el
continuo desarrollo en este sector. Las intuiciones participes de este mercado, son variadas
encontrando desde Edpymes, cajas municipales, cajas rurales, Cooperativas de ahorro y
crédito (Coopac) como también ya en menor medida las Organizaciones no
gubernamentales (ONG). La Coopac Fondesurco nacié en 1994 como ONG para prestar
servicios de micro finanzas en zonas rurales desatendidas donde no operaban otras
instituciones de finanzas. Inicio junto a las ONGs DESCO y CEDER, apoyados por el Fondo
Contravalor Pera-Canada. Para el 2005, decide pasar a ser Cooperativa, lo cual le permitié
ampliar sus servicios financieros, logrando crecer y tener mayor participacion en el sector.
Lo cual también conllevo a la generacion de problemas operativos por el manejo
inadecuado del proceso de crédito, debido a que no se cumple con las politicas y
reglamentos establecidos. Ademas no se cuenta con indicadores que midan el servicio de

crédito enfocado hacia el usuario.

Xii



Por ello, se plantea la propuesta de mejora del proceso crediticio, optimizando recursos y
tiempo, para brindar un mejor servicio al cliente. Haciendo uso de las herramientas del
Lean Service, 5s y kanban, que tiene como objetivo minimizar los residuos a lo largo de
flujos y crear mayor beneficio para el cliente. Acorde a los principios del Lean, cualquier
uso de recursos gue no entregue valor al consumidor es un objetivo para cambio o

eliminacion.
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CAPITULO 1.

GENERALIDADES

1.1. Planteamiento del problema

El sector de las microfinanzas ha tenido un gran crecimiento en todo el mundo, al ofrecer
acceso al servicio financiero a poblaciones emergentes que no tenian acceso a la banca
tradicional. Generando como impacto la creciente preocupacion por brindar un mejor
servicio, frente a la diversidad de instituciones financieras.

En este sector se encuentran las Financieras, Cajas municipales, Cajas rurales y
Edpymes, haciendo competitivo este estor. Por lo tanto, las instituciones buscan mejorar
su imagen, tener procesos adecuados, mejorar el servicio al cliente, lo cual marcara
diferencia y preferencia de los usuarios. Es importante que las instituciones deban asumir
con mayor pro actividad el control de las relaciones con sus clientes, mejorando la oferta
de sus productos y servicios.

En contexto mundial, las Cooperativas, asociaciones autébnomas de unién voluntaria
reunidas para lograr satisfacer aspiraciones enmarcadas en la parte econdmica, social y
cultural [1], cuya mayor representacion esta en Norteamérica con 79.15%, seguido de
Asia con 10.24%, y en América Latina, destaca Brasil con un representacion de 53.86%,

seguido de Ecuador y México. El Peru estd con 3.87% de participacion. [2]



En la actualidad, la ley bajo el que operan las cooperativas es la establecida en el Decreto
Supremo N° 074-90-TR, Ley General de Cooperativas [3], existiendo 659 cooperativas
identificadas de las cuales mas de 500 no estan supervisadas ni reguladas, porque no se
encuentra ningun registro de estas, sin embargo captan depoésitos. Por otro lado, las
cooperativas bajo la supervision de Fenacrep(federacion nacional de cooperativas de
ahorro y crédito) son 157. Dentro de esta distribucion 75 son afiliadas y supervisas. [4] La
participacién de las cooperativas en el sistema financiero no bancaria, esta a la par con
las financieras, con un 24% de participacion, superada por las cajas municipales, quienes
ofrecen mayores servicios financieros.

En nuestro pais el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de
la Propiedad Intelectual (INDECOPI), institucién encargada de velar por la proteccion del
cliente, quien presenta reportes comparativos los reclamos por sector, donde el sector se
servicios bancarios y financieros representa el 47% de los reclamos. Esta situacion
representa un reto para las instituciones en mejorar la experiencia del cliente en el sector.
Por tal motivo es necesario desarrollar y fortalecer la presencia de estas instituciones en
el mercado, partiendo de la mejora de los proceso crediticios, haciendo mas eficiente el
uso de los recursos, y en mayor grado satisfacer a los cliente, para obtener un mayor
posicionamiento en el mercado [5]. Siendo necesario el entendimiento de las etapas del
proceso de crédito, iniciada desde la solicitud de crédito, pasando por la aprobacion, hasta
el desembolso.

Especificamente la Coopac Fondesurco en los Ultimos afios ha presentado crecimiento
en sus operaciones y con ella el aumento de errores humanos, tecnoldgicos y problemas
operativos como el manejo inadecuado del proceso de crédito, debido a que no se cumple
con las politicas y reglamentos establecidos. Existiendo reproceso en la subsanacion de
observaciones en un rango de 2 de 3, siendo el 32%, esto debido a que el personal no
cuenta con suficiente capacitacion o es nuevo, representado aproximadamente S/ 15 000

soles dejados de percibir para créditos de consumo.



Respecto a la satisfaccion del cliente, se observa que no se maneja indicadores de
desempefio, siendo necesario para contar con informacién del funcionamiento del
proceso y de toda la organizacién, como resultado de un proceso de medicién [6].
Evidenciandose asi, la ineficiente prestacion de servicio de crédito, debido a la falta de
procesos enfocados al cliente, demora en la prestacion de servicio de créditos; existiendo
todavia duplicidad de informacion en el llenado de formatos en un 20% de repeticion,
ademas no se cuenta con una adecuada capacitacion y entrenamiento del personal.

Por lo tanto, bajo este contexto es necesario la mejora del proceso crediticio, a fin de
identificar cuellos de botella, aumentar la productividad y mejorar el servicio de crédito. A
fin de marcar diferenciacion dentro del mercado micro financiero, satisfacer al cliente y
lograr la fidelizacion. Por ello, proponer el uso de la metodologia Lean Service brindara

beneficios para la Cooperativa.

1.2. Pregunta de investigacion
¢ ; De qué manera incide la Metodologia Lean Service en el servicio de crédito al cliente

de la Coopac Fondesurco?

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general
e Mejorar el servicio de crédito al cliente aplicando la Metodologia Lean Service en
la Coopac Fondesurco.
1.3.2. Objetivos especificos
¢ Analizar el proceso de crédito de la cooperativa Fondesurco, determinando las
actividades generadoras de espera.
e Proponer el uso de herramientas del Lean Service para mejorar el servicio de

crédito.



e Generar indicadores que evallien el impacto del Lean Service en el servicio de

crédito de la Coopac Fondesurco

1.4. Justificacion
La presente investigacion busca identificar la problematica actual, sintetizar los procesos
crediticios para lograr una adecuada calidad de servicio y crear satisfaccion en los usuarios,
siendo ejes esenciales en el desarrollo de la institucion.

Justificacidn metodoldgica:

Es necesario aplicar los principios y herramientas del Lean Service, para reducir tiempos y
mejorar el servicio de crédito. Donde se controla la muda de tiempo a lo largo de flujos,
cualquier uso de recursos que no entregue valor al consumidor es un objetivo para cambio
o eliminacion [7]. Implantar una metodologia es preciso, en vista que es una manera
sistematica o claramente definida de alcanzar un fin y genera un orden [8]. Proporcionando
evidencia til para extender el uso del Lean en el sector de servicios donde los enfoques
de gestion tradicionales y clasicos no cumplen con los requisitos de calidad y costos
necesarios [9]. Por lo tanto permitird el dinamismo de los procesos.

Justificacién econémica:

La mejora de indicadores deberia dar como resultado un mejor servicio para el cliente.
Posteriormente, mejorar el rendimiento comercial [10]. Logrando alcanzar el logro de sus
metas econémicas.

Justificacion social:

Se busca optimar la calidad de servicio al cliente, alcanzando sus expectativas, en caso de
los empleados podran realizar sus actividades con alto grado de eficiencia, debido a la
simplificacion de algunos procesos. Siendo beneficioso aplicar modelos y précticas ya

probados.



15.

1.6.

Ademas, el desarrollo de la presente investigacién contribuye al conocimiento e
informacién para las instituciones del sector financiero que busquen mejorar el servicio de

crédito.

Alcances

La presente investigacion se aplicara en la Oficina principal de la Cooperativa ubicada en
Urb. La Negrita del cercado de Arequipa, para el &rea de Operaciones y Negocios.

El tipo de crédito analizado sera el crédito de consumo para clientes nuevos, debido que
representa el 73% de la cartera con un monto total de S/. 352,800.00 soles, estando muy

por encima de los demas tipos de crédito.

Limitaciones
La presente investigacion esté limitada, a los datos sobre el servicio de crédito, los cuales
no estan actualizados y el periodo analizado comprende desde julio del presente afio.

No se manejé la informacién a completa disposicion.



CAPITULO 2.

ESTADO DE ARTE Y MARCO TEORICO

2.1. Estado del arte
2.1.1. Ambito internacional

Tema: Modelo Lean Service en el proceso de servicio al cliente, de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda., ciudad de Ambato, en el periodo Enero-
Abril 2017.
El problema es la falta de un adecuado servicio al cliente, personal no capacitado
gue permita potenciar la fidelizacién del cliente. La metodologia empleada para
diagnosticar la situacién actual fue de enfoque cualitativo, recaudando informacion
de las variables, recaudo de informacion de la entidad y la realizacién de encuestas.
El aplicar Lean service da como resultado la mejora del proceso de apertura de
cuentas, optimizando calidad, eficiencia y reduccion del tiempo de servicio de 25
minutos a 8 minutos, resultando ser una herramienta (til para la agilidad y nivel de
satisfaccion en la Cooperativa. [11]
Tema: Implementacién del modelo Lean Service en el proceso de recaudo de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Fincomercio Ltda
La investigacion propone ejecutar un modelo Lean service, debido a que el proceso

es ineficiente, presentando tiempo prolongados de desperdicio, sin permitir



organizar el trabajo, posibilitando ofrecer oportunidades de realizar tareas en forma
paralela. Con la aplicacién del modelo Lean service, el autor concluye que llega a
brindar valor agregado al cliente, mayor eficiencia, claridad y transparencia en los
procedimientos. Como también reducir tiempos en los procesos, logrando de
manera directa la satisfaccion de los asociados. Se logra mejorar las condiciones
de la organizacion, ordenamiento del lugar de trabajo, la seguridad, clima laboral,
eficiencia y finalmente la competitividad de la organizacion. [12]

Tema: Redisefio del proceso de créditos sociales de la Caja de compensacion
familiar de Caldas aplicando Lean services

Los procesos de aprobacion y suministro de crédito requieren de la participacion
intensiva del personal, interactuando con sistemas informéticos, y generando
documentacién, que sirve de soporte para verificar requisitos y realizar la consulta
a centrales de riesgo, identificando procesos que no afiaden valor al servicio de
atencion al cliente. Para lo cual autor propone el redisefio del proceso aplicando el
Lean service, logrando como resultado la reduccién de tiempo del proceso en un
52%, pasando de 10 dias a un 4.8, haciendo que el tiempo promedio de aprobacion
0 negacion de crédito disminuya en un 57%, también se disefi6 el proceso de
manera agil [13]

Tema: Implantacién de herramientas Lean en una empresa del sector servicios

Se analiza el momento actual de la empresa, con la aplicacion de DAFO
(debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades), luego el autor implanto las
herramientas del Lean, TPM(Mantenimiento Productivo Total), 5 S y tablero de ILU.
Logrando resultados de mejora en la gestion de datos para su facil interpretacion,
reduciendo los errores en el mantenimiento de vehiculos, y la organizacion del
almacén, ademds la herramienta TPM, logro reducir los tiempos de espera, y
gestionar mas rapidamente averias, la herramienta 5S permiti6 una mejor

disposicion de materiales en el almacén. [14]



Tema: Una revision critica a Lean Service

El articulo explica el surgimiento de la filosofia, la cual parte de los mejoramientos
incrementales surgidos de hitos historicos. Por lo cual se dan mejora de procesos,
donde el cliente define lo necesarios y lo demas es desperdicio. Esta filosofia se
adopta a otros sectores como el de servicios, el cual estd en constante desarrollo.
Uno de los objetivos de la filosofia es generar sostenibilidad a largo plazo,
permitiendo enfrentar a cambios, como el de reduccién constante de presupuesto.
Se vale de diversas herramientas en las que destaca Value stream map,
estandarizacion y 5s. [15]

Tema: Propuesta de mejoramiento del proceso de perfeccionamiento de crédito
hipotecario en el banco Davivienda S.A. utilizando principios y herramientas lean
El trabajo busca mejorar el servicio de crédito hipotecario, debido a las constantes
guejas recibidas de los usuarios, para ello se elabora propuesta, utilizando las
herramientas del Lean como el Value stream map, kaizen, 5s, kanban, poka yoke y
jidoka. Partiendo de la realizacion de un focus group., un diagnéstico del proceso y
analisis de las herramientas. Teniendo como conclusion, las herramientas del Lean
permitieron identificar a los proveedores de las mudas, eliminar actividades que no
generaban valor y que la implementacion de las herramientas haria que la TIR sea
del 25% frente a al ROE del banco de 17.5%. [16]

Tema: Herramientas e indicadores de control para la mejora de un proceso de
acuerdo con los principios de la produccion lean

Esta metodologia esta extendida alrededor del mundo, y es adaptable a diferentes
actividades. Basados en el ahorro y a simplicidad, con las que cuentan las
empresas de éxito, ademas requiere de liderazgo de a direccion y voluntad de los
participantes. Los indicadores consideran caracteristicas del trabajo, considerando
la reduccion de desperdicios, cero defectos, mejora continua, justo a tiempo, pull

and push. Entre otras. Se concluye que estos indicadores han de guiar el proceso



desde la etapa inicial hasta la consolidacion de la implementacion para cualquier
tipo de organizacion y procesos que maneja. [17]

Tema: Modelo de Kanban como estrategia de mejora del servicio al cliente en AAM
La problematica se enmarca en las entregas incompletas y errores en el surtido por
lo que se busca identificar la incidencia de la entrega del producto para ver la
percepcion de calidad del cliente aplicando la metodologia Kanban. Para ello el
autor hizo el analisis situacional, identificando que el mayor problema son las
entregas incompletas. Por ello al aplicar Kanban, llega a la conclusion que esta
herramienta es conveniente porque permitié la mejorar en el canal de servicio al
disponer de articulos demandados, facilitando las entregas en menor tiempo. [18]
Tema: Alternativas para utilizar un sistema de control de la produccion de tipo
Kanban

El método de control tipo kanban lleva a las empresas a adaptar su funcionamiento
a las caracteristicas y problemas particulares de cada empresa. Existiendo politicas
de control de kanban, haciendo que haya sistemas de cantidad fija y ciclo de retiro
variable y sistemas de ciclo de retiro fijo y cantidad no constante. Se presenta
variantes en los sistemas debido a sus caracteristicas, pudiendo usar dos clases
de tarjeta, en otras solo una tarjeta, en otros se hace uso solo de contenedores de
materiales y el control del flujo de informacién. [19]

Tema: Una forma practica para aplicar el sistema Kanban en las Mypimes
Colombianas

El presente articulo describe la aplicacion de Kanban. Por lo que hace referencia a
la filosofia, mostrando conceptos de kanban, sus ventajas y desventajas, forma de
implementar y presenta como conclusion, que la aplicacion de kanban llega a
reducir desperdicios y requiere de verificacion constante, y que los trabajadores
conozcan de esta filosofia, que exista compromiso y capacitacién por parte de la

direccion. [20]



2.1.2.

Tema: Indicadores de desempefio para instituciones micro financieras

Guia que detalla los indicadores para micro finanzas, a fin de mostrar transparencia
gque es una tendencia que se mantiene en este sector, ademas de obtener medida
del riesgo y rendimiento en este tipo de instituciones. La guia muestra definiciones
por cada indicador, las interpreta, identifica posibles dificultado al momento de su
uso para un muestra de 32 instituciones micro financieras de Latinoamérica.
Referidos a temas de calidad de cartera, eficiencia y productividad, gestion
financiera y rentabilidad. [21]

Ambito nacional

Tema: Implementacion de sistema lean para mejorar los procesos operativos en
Mibanco banco de microempresa s.a. — Area de operaciones el porvenir

Se detalla la problematica de los procesos operativos, responsabilidades y
normativas, requiriendo de altos tiempos de respuesta, procesos y herramientas
inadecuadas. Por ello el autor propone implementar la metodologia Lean para
mejorar procesos y corregir flujos de actividades, logrando asi un mejor tiempo de
respuesta, rendimiento del personal y calidad, reduciendo reprocesos y costos.
Llego a la conclusion que esta metodologia puede ser aplicada a diferentes
sistemas empresariales, sin depender del tamafio o rubro, permitiendo la mejora
continua y optimizar procesos. [22]

Tema: Influencia del proyecto Lean en el desempefio de los promotores de
servicios de la sucursal Trujillo Banco de Crédito del Pera

La investigacion aplica Lean a varios de sus proceso, mide la influencia de este
proyecto en el desempefio de los promotores, por lo que obtuvo como resultado
gue el 63% considera que la aplicacion del Lean favorece en su desempefio, y el
44% de ellos conoce y entiende este proyecto, donde el indicador de desempefio

gue se ve mas influido es el de ventas, ademas el proyecto Lean permite ordenar
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su trabajo, disminuyendo esperas del cliente, haciendo el servicio mas &gil, una
experiencia nueva y reduce el tiempo en sus operaciones. [23]

Tema: Implementacion de 5’s para mejorar la atencion al cliente del area de
operaciones de financiera confianza, Trujillo-2014

Se busca mejorar la calidad de servicio de atencion al cliente, aplicando las 5S,
para mantener organizado, limpio, seguro y disminuir las horas del personal de
operaciones. El disefio es preexperimental de pre-post test, se aplicaron encuestas
al personal de operaciones y los clientes. Concluyendo, que la implementacion de
esta metodologia genera un ambiente mas limpio, agradable, y eficiente para el
area, llegando a tener un nivel de eficiencia del 90% frente a un 59% inicial, la
estandarizacion de procesos y retiro de actividades innecesarias. [24]

Tema: Implementacién de las 5s para mejorar el tiempo de atencidn en el sistema
de la Plataforma de Ventas en la Agencia Canta Callao — Banco de Crédito del Perd,
Lima 2017

La investigacion busca determinar la influencia de 5s en el tiempo de atencién, para
ello la metodologia es aplicada-explicativa, debido al analisis y recoleccion de datos
del area. Se tomé tiempos en los procesos para luego aplicar teoria de colas, y la
metodologia 5s, clasificando y ordenando los materiales, dando paso a la limpieza
y estandarizacién de procesos. Teniendo como conclusion la reduccion del tiempo
de atencién en el sistema de 16 minutos a 8 minutos y mejora de la rapidez de
atencion de 5 clientes por hora a 8 clientes por hora. Evidenciandose la utilidad de
la herramienta 5s. [25]

Tema: Diagnostico Operativo Empresarial de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Santa Maria Magdalena

Se evalla el diagnostico actual para encontrar oportunidades de mejorar y
direccionar las operaciones, a fin de generar eficiencia, lo lleva a obtener beneficios

en la cadena productiva. Por ello, se evalla la relevancia de operaciones, lo cual
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conduce al andlisis de la ubicacion, dimension y disefio de planta y trabajo,
programacion de operaciones, ademas de ver la gestion logistica, costos y calidad.
Identificando oportunidades de mejora, para asi incrementar la productividad y
rentabilidad, ademas de brindar un mejor servicio al cliente identificado el producto
estrella y reducir cuellos de botella para los diferentes aspectos analizados. [26]
Tema: Lean Management para la mejora de la atencién al cliente en la empresa
distribuidora Copabana S.R.L. Huanuco, Periodo 2017.
La investigacién presenta problemas en la institucion, inadecuado manejo de
procesos y de comunicacion entre las areas, por ello se aplica Lean para mejorar
la atencidn al cliente. La investigacion es de disefio cuasi experimental, cuantitativo
y descriptivo. Hace uso de las herramientas de BSC, 5s, identifica takt time,
logrando mejorar la atencién al cliente, debido a que se desarrolla constantes
capacitaciones, permitiendo un mejor rendimiento organizacional y logrando
satisfacer la demanda esperada del cliente. [27]

2.1.3. Ambito regional
Tema: La metodologia Lean en la gestion de clientes y el clima organizacional en
una institucion financiera 2015
La problematica presentada es, ausencia de métodos para la realizacion de las
labores del personal, generando reproceso y mala gestién de los clientes, por ello
se busca analizar la metodologia Lean, utilizando la técnica de encuesta y
observacién. Logrando como resultado la optimizacion del tiempo, una adecuada

gestion del cliente representado por 99% y un mejor clima laboral. [28]

2.2. Marco tedrico

2.2.1. Instituciones micro financieras (IMF)
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Las microfinanzas son actividades donde se brinda servicios financieros y no
financieros para sectores de bajos recursos, las cuales estan excluidas del sistema
financiero tradicional.
Agrupacion de las instituciones financieras
Estan agrupadas por:

a. Metodologias de evaluacién, garantias y desembolso en la estructura de la

cartera.
b. La formalidad de sus operaciones, aquellas supervisadas por la

Superintendencia de banca y seguros (SBS) y por las que no [29].

Supervisadas por la SBS | No supervisadas por la SBS

e Cajas municipales e Cooperativas de ahorro
e Cajas rurales y credito*
e Edymes

e Financieras

e bancos

*Cabe mencionar que a partir del 1 de enero del 2019, un tramo de las Coopac
pasaran a ser supervisadas por la SBS

Instituciones microfinancieras en el Peru [30]:

e Cajas municipales: Institucion regulada de propiedad del gobierno municipal, su
especialidad es financiar a micro y pequefia empresa.

e Cajas rurales: Recaudan depdsitos y brinda todo tipo de préstamos a pequefias
y micro empresas.

e Edpymes: |Institucibn no bancaria, brinda préstamos a pequefias y
microempresas, no recibe depdsitos.

e Financieras: capta recursos del publico y facilita colocaciones de emision de
valores y ofrece servicios bancarios generales

e Bancos. Son instituciones reguladas, brindan servicios financieros multiples.
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e Ong: Realizan programas de microfinanzas.

Estas organizaciones se

autorregulan con la asistencia de Copeme.

e Cooperativas de ahorro y créditos. Reguladas por la Fenacrep (Federacion

Nacional de Cooperativas de Ahorro y Crédito del Perd). recaudan depdsitos y

brindan préstamos a sus miembros.

2.2.2. Cooperativas de ahorro y crédito

Institucion financiera que brinda a sus asociados, servicios financieros, su

constitucion es de forma voluntaria, con el fin de satisfacer necesidades de todos

los socios, ofreciendo seguridad y conveniencia para depositar ahorros y acceder a

créditos a tasas preferenciales.

2.2.2.1.Marco legal

Fecha

Detalle

Noviembre de 1992

Las COOPAC estaran sujetas a la fiscalizacién, control
y supervision de la Superintendencia de Banca y

Seguros (SBS).

28 de noviembre de

1993

Decreto Legislativo N° 770, clasifica a las COOPAC en
dos tipos: las que no captan recursos del publico,
estando supervisado por la SBS de forma directa, el otro
grupo son aquellas que pueden operar con sus SocCios,
las cuales estan bajo la direccion de Federacién
Nacional de Cooperativas de Ahorro y Crédito del Peru

(FENACREP).

9 de diciembre de

1996

Ley N° 26702, Ley General del Sistema Financiero y del
Sistema de Seguros y Organica de la Superintendencia
de Banca y Seguros, recoge lo establecido en el D.L. N°

770, delega la supervision de las FENACREP para las
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cooperativas no autorizadas a operar con terceros, a su

vez es supervisada y controlada por la SBS.

Ley N° 350/2016-CR | Ley N° 26702, Ley General del Sistema Financiero y del

y 1161/2016-SBS Sistema de Seguros, es modificada para incluir la

regulacién y supervisién por parte de la SBS a las
Cooperativas de Ahorro y Crédito. Entrando en vigencia

el del primero de enero del 2019. [31]

La regulacién por parte de la SBS a las cooperativas, se enfoca en dos
pilares: el primero es el de gobernabilidad interna y el segundo es la
intermediacion financiera.

Por ello, para la gobernabilidad, se busca afianzar los derechos de los
asociados, sus representados y las sanciones para aquellos que lo utilicen
para su beneficio propio. Los asociados eligen a los administradores y
responsables de vigilar la cooperativa.

El segundo tema, motivo de la regulacion de la SBS, es la prudencia en la
intermediacion financiera. Los depdsitos de los asociados, son recursos

inmediatos y utilizados para la colocacion de préstamos a los demas socios.

2.2.2.2.Fenacrep

La FENACREP fundada en 1959 por 13 cooperativas, es una asociacion sin
fines de lucro, cuyas funciones son: representatividad, apoyo técnico,
defensa, educacion, capacitacion y supervision. Actualmente, tiene a nivel
nacional 157 cooperativas afiliadas que sirven a mas de 1.2 millones de
socios en diferentes regiones del pais.

La FENACREP es un organismo que representa el intercambio de
coordinacion, experiencias y legitimidad, debido a que existe respaldo y

apoyo reciproco para transmitir credibilidad al resto del sistema. Por ello,
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esta institucion esta bajo la direccion de la Superintendencia de Banca,

Seguros y AFP (SBS) y en esa situacion ha recibido el encargo de supervisar

a las cooperativas. La FENACREP difunde los beneficios de la supervision.

[32]

2.2.2.3.Caracteristicas

Son las siguientes:

e Asociacion voluntaria

e Los asociados realizan depésitos y solicitan préstamos, participan en la
Asamblea General,

e Son intermediarios financieros, sin embargo, no estan dentro de la
regulacién del sistema financiero.

e Para su constitucion no es necesaria la autorizacion de la SBS, es decir,
carece de supervision y control directo.

e Las cooperativas a diferencia de las instituciones del sistema financiero,
son manejadas por los socios directamente. Generalmente, estos
aportes son montos pequefios, por lo que no estan motivados a
participar en la gestién de la institucion.

2.2.2.4.Servicios ofrecidos

Segun reportes de la Fenacrep, los servicios ofrecidos por las Coopac son

[33]:

Créditos: Las COOPAC otorgan créditos a sus socios principalmente para

actividades comerciales (30.57%), seguidas de actividades inmobiliarias y

empresariales (18.71%). El objetivo de estos créditos es financiar

actividades productivas y de servicios, entre otros.

Actividades complementarias como agricultura, ganaderia, transporte,

comunicaciones, construccion e intermediacion financiera, entre otras,

componen el 46.70% de los créditos otorgados.
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llustracion 1 Distribucién del crédito por sector econémico

6.60%

aCreditos Productivos Consumo Revolvente

s Con No Revolvente « Hipotecario para vivienda

Fuente: Fenacrep — Marzo 2018
Depésitos: Destaca los depdésitos a plazo, 83.46%, respecto de los depdsitos
a la vista y de ahorros, 16.54%. Es notoria la preferencia por los depdésitos
a plazo, debido a las atractivas tasas de interés pasivas que ofrece el

sistema cooperativo, siendo su promedio 8.29%, en moneda nacional.

2.3. Lean service

Parte del Lean, siendo una metodologia relacionada a la producciéon de Toyota (Toyota
Production System, TPS), que sirvieron para mejorar la productividad y -calidad,
fundamentado por la reduccién de inventarios y defectos. Debido al éxito en su aplicacion
se extendi6 a diferentes sectores como el de servicios.

Lean, se le considera un sistema socio-econémico constituido donde el objetivo principal
es descartar los residuos mediante la disminucion de la interaccion entre el proveedor,
cliente y los procesos internos. [34]

También es “una practica administrativa basada en la filosofia de mejoramiento continuo
de procesos mediante el incremento del valor para el cliente y la reduccion de actividades
sin valor agregado (Muda), la variacion en el proceso (Mura) y la sobrecarga de trabajo”
[35]. Por lo tanto esta metodologia, considera también como filosofia se enmarca en el

mejoramiento de procesos para reducir desperdicios y aumentar el valor hacia el cliente.
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Para ello utiliza una serie de herramientas (5S, TPM, SMED, Kanban, Kaizen, etc) [36] para
los cuales su aplicacion afectara a la institucion.

Algunas definiciones del Lean, segun la revisién sisteméatica son [37]:

Autores Definicién

Womack et al. (1990) Lean es un enfoque, que utiliza el menor tiempo de
esfuerzo en la fabrica, reduce defectos del producto
terminado, requiere de menos horas de esfuerzo de
ingenieria, menor espacio para la misma produccion,

y reducir el inventario que esta en proceso.

NIST (2000) Es un enfoque que identifica y elimina residuos
mediante continuas mejoras del flujo de productos
acorde a la demanda del consumidor, es decir busca

constantemente la superioridad

Cooney (2002) Lean amplia la vision de la produccion y distribucion
del sector manufactura, manejando una descripcién de

produccién, abarcando la cadena de produccion.

Hopp and Spearman | La produccion de bienes y servicios si se lleva a cabo
(2004 con los minimos costos enfocados a garantizar la

variabilidad de la demanda ("Buffering cost")

Hallgren and Olhager | Lean Manufacturing, programa cuyo fin es aumentar

(2009) la eficiencia de las operaciones.

Se observa que existe diferentes definiciones, sin embargo existe coincidencias marcadas,
por lo tanto Lean ayuda a la disminucion de desperdicios, aumento de eficiencia y

efectividad en los procesos, aumentando valor para el cliente.
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Las mudas identificadas inicialmente por Taiichi Ohno en los procesos que solo elevan los
costos, son 7, sin embargo en estudios recientes se incluye una relacionada al ambiente
laboral, siendo estas: [38]:
a. Sobreproduccion: existencia de gran cantidad de inventario que espera ser vendido.
En el sector servicios la duplicacién, como volver a ingresar datos, repetir detalles
en formularios y similares.
b. Las esperas o colas: Tiempos de espera que no representa utilidad en los procesos.
c. El transporte y movimientos innecesarios: desplazamientos y distancias que se
pueden evitar o reducir porque no son necesarios en la produccion del bien o la
entrega del servicio.
d. Sobre procesar o procesar incorrectamente: Actividades y procedimientos no Utiles
0 innecesarios para el cliente.
e. Exceso de inventario. Mantener o comprar cantidad innecesaria de producto,
produciendo estancamiento en la organizacion.
f.  Movimientos innecesarios: Relacionado con el mal disefio del sitio de trabajo, areas
inadecuadas e ineficientes.
g. Defectos: Las correcciones 0 mudas que se presentan como no conformidades,
rechazos por parte del cliente.
h. Ingenio de los empleados no utilizada: Dejar la conveniencia de aprendizaje a falta
de motivacion y escucha a los empleados. [39]
Para la filosofia Lean, cualquier tipo de desperdicio debe ser eliminado, identificandose los
siguientes:
¢ Muda: actividades que no generar valor al cliente, habiendo dos tipos los que son
dificiles de eliminar y los que faciles a través de la mejora de procesos. [40]
e Mura: generado por los desperdicios, irregularidades o inconsistencias en los

procesos.
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2.3.1.

2.3.2.

Muri: Sobrecarga, por exceso de trabajo, ocasionando estrés en los empleados.
Causado por fallas 0 Mura, como la falta de capacitacion, herramientas erréneas y
definicion imprecisa del trabajo.[41]
Principios del lean
Los principios enmarcados en la filosofia Lean aplicadas inicialmente en la
produccion de Toyota acorde a la investigacion de Spear y Bowen resumen los
aspectos importantes [42], y que en la actualidad aln se mantienen y se aplican a
rubros como el de servicios, siendo:

e El trabajo debe ser especifico en secuencia, contenido, resultado y tiempo

e Larelacion cliente con proveedor tiene que ser directa y clara.

e Los servicios deben ser encaminados a ser simples y directos.

e Toda mejora debe ser acorde al método cientifico y con una guia.
Herramientas del lean service
Las herramientas del lean, ayudan a alcanzar los objetivos, permite una gestién
adeudada de la informacién y procesos capaces acorde a estandares; siendo
representado con una casa, en la cual se tiene cuatro elementos: cimientos,
corazon, pilares y tejado [43]. La figura representa la casa con las herramientas de
diagnéstico, operativas y de seguimiento.

llustracion 2 Casa Lean

Excelencia Operacianes
Msyor calidal menores costen menor plazo entroga, mayor segridad motrvacion pes

Justo s Thempo (JIT) SWOKA
otidad Calidal en s focate, haciendo
a o peoblom v iiblen

Fuente: Lean como herramienta de competitividad.
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Acorde a la literatura revisada, se encuentra varias herramientas relacionadas al
Lean service [44]

e Pull o halar

Poka yoke
e Smed

e Trabajo estandar

e Jodoka
e Gemba
e Kanban
e Tpm

e bs

e Six sigma

e Kaizen

2.4. Kanban

Es una herramienta que se basa en un conjunto de formas con el fin de comunicarse e
intercambiar informacién. El objetivo de la etiqueta Kanban es dar una orden de trabajo,
gue indique y genere informacién sobre que se debe producir, cantidad, el medio y como
se debe transportar. [45]. Kanban es una palabra japonesa que significa tarjeta o boleto.
Para Dennis, es una tarjeta de instruccion, que da la autorizacion para producir o retirar.
[46]
Siendo un sistema util para la Coopac en el control de informacion en cantidad y tiempo
La informacién tipica en las tarjetas kanban es [47]:

e Numero de tarjera'y nombre

¢ Nombre del proceso donde se ha utilizado.

¢ Numero de unidades en el contenedor.

¢ Numero de tarjetas kanban emitidas.
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e Numero de punto de stock saliente del proceso precedente y el proceso posterior.

llustracién 3 ejemplo de tarjeta kanban

AmEE pams Eetn - ASE cell - Entey 2

G548F-56 - Pump body

ASG-Entry 2 /6

European container &00 x 400 B0

Fuente: Chiriani citado por Arango [48]
2.4.1. Aspectos del kanban: fisico y abstracto
a. Aspecto fisico: Documento con toda la informacién de un producto, para ser
elaborado con la oportunidad, calidad y costo exigidos por el cliente:
e Cdbdigo y nombre de la estacién de trabajo y del responsable
¢ Cantidad requerida, su destino y capacidad para contener material.
e registro del material procesado a lo largo de los procesos y su
condicional final.
Los objetivos de este sistema son:
Para produccion: instruccién precisa, evitar trabajos innecesarios y
reducir trdmites.
Respecto al flujo de insumos e informacién: respetar la secuencia de
produccion y facilidad en la comunicacion.
b. Aspecto abstracto: Afecta al control y reduccién de inventarios, elimina la
sobreproduccién, minimiza desperdicios ayuda a la mejora continua. Sus
objetivos son: minimizar tiempos de entrega, identificacion de flujo constante

de materiales e informacion y cuellos de botella.
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Se considera 3 clases de kanban:
¢ Kanban de sefal: autoriza la Ultima estacion de trabajo para el inicio
de procesos.
e Kanban de produccion: indica la cantidad de produccion del proceso
anterior, tomando en cuenta las caracteristicas.
e Kanban de transporte: indica la cantidad a recoger para pasar al
proceso siguiente, indicando la cantidad. [49]
2.4.2. Condiciones
Las minimas condiciones para poner en practica kanban son:
e Conocer el proceso a detalle.
e Definir un flujo de procesos racional.
e Usar kanban, para sefial, transporte o produccion. (se puede establecer
normas de prioridad o reglas)
e Contar con un flujo de informacion adecuado de clientes.
e Actualizar permanentemente el sistema kanban y hacer la retroalimentacion
[50].
2.4.3. Reglas del kanban
Regla 1. No enviar solicitudes de crédito no aprobados o informacién no requerida
al siguiente proceso, si llegara a identificarse el proceso tendra que parar,
devolviendo la informacién no valida al proceso anterior.
Regla 2. Los procesos posteriores recogeran lo necesario del anterior, siendo en el
lugar y tiempo oportuno, de lo contrario ocasionaria perdida en tiempo y recursos.
Por ello:
e Se prohibe borrar o eliminar alguna informacién o datos sin autorizacion.
e Se prohibe retirar mayor informacion de lo especificado.
e La informacién requerida para el proceso siguiente tendra que ser la

continuacion del proceso precedente.
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e Se prohibe un procesamiento mayor al que indica la tarjeta de kanban
Regla 3. Pasar la informacion requerida del siguiente proceso, no debera hacerse
algun retiro de informacion sin una tarjeta kanban, acompafada de un contenedor.
Regla 4. Balancear los procesos, el procesamiento del crédito solo requerira de
cierta informacién necesaria, permitiendo realizar el trabajo en el momento
necesario por parte de los colaboradores.

Regla 5. Kanban evita la especulacién, no responde a cambios en el proceso, por
ello se debe contar con procesos actualizados y enfocados en la realidad.

Regla 6. Estabilizar y racionaliza el proceso, es necesario contar con
procedimientos completos [51].

Por ello, para aplicar kanban a una institucién que brinda servicios, es necesario
gue los procedimientos estén actualizados, sincronizados y enfocados en la
operativa actual, ademas que el personal tenga conocimiento para fomentar una

mejor labor.

2.5. bs

Herramienta mas utilizada del Lean. Es una metodologia que se asegura que el ambiente
de trabajo esté limpia y organizada, para lograr reducir los desperdicios o despilfarros,
logrando aumentar la productividad, mejorar la seguridad y establecer bases para poner
en marcha procesos. Resulta aplicable para una institucién financiera, debido a que busca
lograr ahorrar costos de las actividades, y reducir el tiempo de las operaciones
identificadas, todo ello con el fin de mejorar el servicio hacia el cliente.
Cuyo estado ideal segun Barahona, citado por Claudia Guevara [24] es:

e Los materiales, elementos, Utiles que sean innecesarios se hayan eliminado

¢ Todo material o elemento este ordenado e identificado

e Eliminacién de toda fuente de suciedad

e Existe un control visual para detectar las fallas o desviaciones
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e Mantener y mejorar continuamente.
La herramienta el Lean, 5S est& constituida por 5 pilares o fases, mejorando la institucion
en orden, limpieza, disciplina y estandarizacion de las primeras fases, permitiendo el ahorro
recursos.
2.5.1. Componentes:
Compuesto por cinco palabras japonesas: Seiri, Seiton,Seiso, Seiketsu y Shitsuke.

Tabla 1 Definicion y objetivos de las 5s

Componentes Concepto Objetivo

Clasificacion Separar innecesarios | Eliminar del espacio de trabajo lo

gue sea inatil

Orden Situar necesarios Organizar el espacio de trabajo

de forma eficaz

Limpieza Suprimir suciedad Mejorar el nivel de limpieza de los

lugares

Estandarizar Sefializar anomalias Prevenir la aparicién de suciedad

y desorden

Disciplina Seguir mejorado Fomentar esfuerzos en este

sentido

Fuente: Aplicacién de metodologia 5S [52]

a. Clasificar (Seiri): Consiste en identificar lo necesario de lo innecesario de
la produccién en marcha. [53] Su aplicacion correcta permite la reduccion o
eliminacion de problemas e interferencias en el flujo de trabajo, generando
calidad en los productos o servicios, permitiendo facilitar un mayor aumento
de la productividad. Para la cooperativa Fondesurco es necesaria su
aplicacion con el uso de tarjetas que permitan identificar objetos
innecesarios y tener acciones correctivas.

Para esta primera etapa se hace uso de tareas de colores:
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e Color rojo; destaca objetos que no pertenecen al area de trabajo
e Color azul; destaca objetos que si pertenecen al &rea de trabajo

e Colores intensos; permiten facilitar su identificacion

llustracién 4 Proceso de selecciéon

Fuente: Lean solutions [54]
Ordenar (seiton): Mantener los items necesarios en el lugar correcto, para
su acceso inmediato. Por ello es necesario, marcar los limites de la zona
de almacenaje, zona de paso, trabajo, y disposicion de lugares adecuados.
Esto permite el ahorro de tiempo.
Siendo necesario:

e Definir los lugares de almacenamiento y detectar los muebles

e Determinar un lugar para cada cosa.
Limpieza (seiso): se debe asumir como una actividad de cuidado rutinario
y autbnomo, ademas hay que remover aquellas fuentes de contaminacién
que afecten el sector de trabajo. Dando por seguro que el puesto de trabajo
se hallen siempre en estado impecabletal es asi que cuando

alguien requiera usar algo esté terminado para su uso.
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2.5.2.

La carencia de este ocasionaria: una imagen de abandono, defectos
ocultos, aumento de accidentes y retrabajos
d. Estandarizar (seiketsu): Se refiere a conservacion y limpieza lograda en
los pilares anteriores, con el apoyo de modelos o plantillas para mantener
el orden en caso haya personal nuevo y pueda seguir el de estandarizacion.
Por ello es necesario un manual de estandarizacion, donde se incluya:
estandarizacibn de colores, tipos de linea, codificaciones, guias de
ubicacion entre otros.
e. Disciplina (shitsuke): Establecer una cultura que respete los parametros
establecidos y los logros alcanzados. La continua practica de seiri, seiton,
seiso y seiketsu en el trabajo diario. [55]
Con la aplicacién de las 5°s se busca para la Coopac, mejorar el ambiente, reducir
el tiempo de respuesta, hacer uso de elementos visuales, generar disciplina para la
estandarizacion de procesos y conservar el lugar de trabajo.
Beneficios
Reduccion de errores
e Reduccion de operaciones sin valor, por ende reduccién de tiempo de

trabajo.

Facilitar el trabajo e identificacion rapida de problemas

e Identificacion y compromiso con la institucion

e Reduce la existencia de formatos.

¢ Menos movimientos, traslados y mayor espacio.

e Mejor imagen ante clientes [56]
En sintesis la aplicacion de las 5s, genera un mayor impacto visual y alista el lugar
de trabajo para la aplicaciéon de otras técnicas [57], por ello es importante
considerarlo para la aplicacién en la cooperativa, puesto que aplica técnicas méas

metddicas y concretas que no es necesaria su aplicacién a toda la institucion.
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2.6. Gestion de procesos de negocios
El estandar BPMN (Business Process Modeling Notation), desarrollado por la BPMI
(Business Process Management Initiative), el cual ha sido acogido por la institucién de
OMG (Object Management Group, Inc.).
BPMN creado en el afio 2004, cuyo objetivo principal es proporcionar una notacién que sea
entendida por todos los usuarios involucrados con el negocio: desde quien elabora los
primeros bosquejos del proceso hasta quien monitoreara el proceso [58]. Busca
estandarizar el disefio del negocio y su proceso de implementacién
2.6.1. Beneficios
e Proporciona una representacion grafica comun, para facilitar la comprensiéon de
Sus usuarios.
e Consolida funciones empresariales.
e Adaptacioén rapida a cambios y oportunidades del negocio.
¢ Permite mejorar los procesos y facilitar la innovacion del negocio, ademas de
mejorar la coordinacion de las diferentes areas. [59]
2.6.2. Notacion
Se detalla la representacion de la simbologia utilizada, no incluye estructura
organizacional, modelos de datos e informacion.

Tabla 2 Notacion Bpmn

Descripcion Notacion

Pool: representa un participante del

proceso.

Lane: es la subdivision dentro de un pool.

Datos: son mensajes dentro del proceso.
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Flujo de secuencia: representa la secuencia

v

del proceso.

Evento: representa un evento que indica O
inicio (verde) y fin (rojo).

Actividad: representa un proceso o tarea.

Compuerta: controla divergencia o

convergencias del proceso, condiciona el
comportamiento del proceso.
Fuente: Modelado de Bpmn [60]

2.7. Indicadores del servicio de crédito

Es una unidad de medida, al cual se le evalla y controla periédicamente las diferentes

variables (servicio de crédito) de una organizacion, comparandola en el tiempo. [61]

Los beneficios de aplicar indicadores son

2.7.1.

La satisfaccion del cliente, debido a que se identifica prioridades
El seguimiento del proceso,
El benchmarking, permite mejorar proceso a través de la comparacion y asi
implantar lo ya aprendido
Permite conocer el aporte del personal a la institucion [62]:
Atributos
Los indicadores deben tener las siguientes denominadas SMART, permitiendo
también escenarios para la mejora de servicios [63].
e Especificos (specific): no debe permitir interpretaciones que generen dudas.
e Medibles (measurable): debe ser medible cualitativamente o
cuantitativamente.
e Alcanzables (achievable): permitan establecer planes realistas para lograr

los objetivos.
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o Realista (realistic): buscar indicadores apropiados acordes a los procesos.

o Tiempo (timely): se debe definir el tiempo de inicio y fin, siendo un tiempo ni

corto ni largo [64].

2.8. Hipotesis

Es probable que la aplicacion de la metodologia Lean service influya en el servicio de

crédito de la cooperativa de ahorro y crédito Fondesurco. Debido a que se realizara la

aplicacion de herramientas de las 5s y kanban, ademas del previo andlisis de la situacién

actual, permitiendo reducir tiempos de reproceso y realizar mejoras del servicio.

2.9. Variables
2.9.1. Variable independiente:
¢ Metodologia Lean service
2.9.2. Variable dependiente:
¢ Mejora del Servicio de crédito

2.9.3. Operacionalizacion de las variables

principalmente en _
o analista
la eliminacion de

mudas.

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Herramientas | Frecuencia
Metodologia para
_ -N° de procesos
mejorar los _ _
cumplidos / por -Diagrama de
_ procesos de .
Independiente: o _ dia procesos o
) servicios y se|Flujo de Solicitudes
Metodologia _ -5s o
_ enfocan trabajo de creditos
Lean Service -N° procesos / - Kanban
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Dependiente:
Mejora del
servicio de

crédito

Conjunto de
operaciones del
servicio de crédito
logrando brindar

un buen servicio.

Satisfaccion

del cliente

-Tiempo utilizado
en proceso/

cliente

-N° Quejas del

servicio/ cliente

-Resultados
del servicio de
crédito

Minutos por
proceso
NUumero de

guejas
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CAPITULO 3.

METODOL OGIA

3.1. Metodologia
3.1.1. Disefo de lainvestigacion

La presente investigacion es de tipo basica debido a que “busca ampliar y ahondar
en el conocimiento cientifico existente acerca de la realidad” [65, p. 43]
Enfoque: Cuantitativo, porque se considera el analisis estadistico y la medicion
numeérica, para la presentacion de los resultados.
Disefio: No experimental debido a que, “no se realiza la deliberada manipulacion de
la variable o variables, y se da la observacién de la realidad para el posterior
analisis” [66, pp. 150-151]. De tipo transversal descriptivo, debido a que se hara el
estudio en un tiempo determinado y se busca analizar y conocer las propiedades,
caracteristicas de un hecho o fenémeno.
Tipo: Descriptivo, busca detallar las propiedades y otras caracteristicas, sobre
cualquier fendmeno para someterlo a analisis. Es decir, se recoge informacion de
forma independiente o conjunta de los conceptos o las variables a las que hace

referencia. [66, p. 80]

3.2. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
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3.2.1. Recoleccion de datos
La técnica e instrumento que se utiliza para la recoleccién y procesamiento de los
datos para el logro de los objetivos de la presente investigacion son:

e Laobservacion, para la toma de informacion respecto al proceso del servicio
de crédito. Para luego realiza la diagramacién de procesos.

e Encuesta, para diagnostica el servicio de crédito brindado por parte del
personal involucrado, aplicando el cuestionario 5s. y la escala de Likert
como diagnostico.

3.2.2. Analisis de datos
Para realizar el analisis de datos se utiliza la estadistica descriptica, para mostrar
resultados de gréficas, tablas, diagramas, ademas se utilizara los programas de

Microsoft Excel 2013 y Bizagi Modeler-

3.3. Poblacion y muestra
La realizacion de la presente investigacion, tomara como poblaciéon y muestra la misma
cantidad, debido a que el proceso de crédito, cuenta de manera directa con el siguiente
personal involucrado:

Tabla 3 Poblacion y muestra

Cargo Cantidad
Gerente de Negocios 1
Analista de negocios 2
Plataforma 2
Jefe de agencia 1
Jefe regional 1
Responsable de Call 1

Total 8
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3.4. Método
En el desarrollo de la investigacion se aplicara la metodologia de Lean Service, el cual esta
relacionada al Lean manufacting vinculado con las mejoras del sistema de produccién de
Toyota Motor Company, desde el afio 1934.
En los afios 90's se difunde las herramientas del Lean, surgiendo su adopcién y aplicacion
en el sector de servicios, presentado por Womack y Roos en su libro “The machine that
change the world” y la publicacién del “Lean thingking”. En 1998, se menciona por primera
vez Lean service, en la publicacion de Bowen & Youndahl(Servicio Lean en defensa de un
enfoque de linea de produccion)
Dicha metodologia se desarrollara y adaptard para su debida aplicacion operativa, a los
escenarios particulares del proceso de servicio de crédito. Proponiendo la implementacion
de las herramientas Lean, las cuales son las 5s y kanban.
Consta de las siguientes etapas:

1. Establecer alcance y compromiso de la gerencia: esto se hara mediante un
documento formal, el cual viene a ser la carta de presentacion dado por la
institucion, para luego explicar a gerencia sobre la metodologia Lean y el alcance
que tendra la investigacion.

2. Diagnostico y andlisis de las operaciones: Se mide la situacion actual de la
institucion, para ello se hace uso de las herramientas como la diagramacién de los
procesos, midiendo el tiempo actual del proceso y los recursos utilizados. Ademas
de recabar informacion se aplicara la escala de Likert a los trabajadores de las areas
involucradas.

3. Redefinir los procesos mediante la aplicacion de las herramientas del Lean: Service,
el cual identifica las actividades que generen mudas, esperas del cliente, reproceso,
el tiempo empleado por el personal, los materiales usados, interaccion con el

sistema y las actividades extras.
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Luego se aplicara la herramienta de 5s, partiendo de un diagnostico (encuesta),
luego se aplicara los pasos de las 5s, clasificar, ordenar, limpiar, las dltimas dos
etapas permitiran el control. Ademas serd apoyado por la herramienta Kanban que
serviréa de trazabilidad de los documentos.

Establecer medidas de seguimiento y control: se establece medidas de control

relacionado a la estandarizacioén y disciplina de las 5s.
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CAPITULO 4.

DESARROLLO

4.1. Situacion actual de la cooperativa

4.1.1. Descripcién general
La Coopac Fondesurco nacié en 1994 como ONG para prestar servicios de micro
finanzas en zonas rurales desatendidas donde no operaban otras instituciones de
finanzas. IniciAndose de la mano las ONGs DESCO y CEDER, ademas del apoyo
del Fondo Contravalor Peru-Canada, para hacer posible que la institucion
Fondesurco llegue a ser una institucion especializada en microcrédito.
Para el 2005, decide pasar a ser Cooperativa, lo cual le permiti6 ampliar sus
servicios financieros, logrando su mayor participacion y crecimiento en el sector
donde se desempefia. Ademas permitié reforzar la vision de la entidad, facilitando
el acceso a financiacion institucional en mejores condiciones y contribuir a elevar el
nivel de gestién del modelo de negocio, lo cual se trasladara al cliente posibilitando
mejores condiciones de crédito.

4.1.2. Principales productos y servicios
Los productos se dividen en productos de actividad activa y pasiva.
a. Actividad activa

Fonde Agricola
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Préstamo otorgado a personas que desarrollan actividades agricolas para
financiar capital de trabajo, activo fijo o libre disponibilidad.

Tiene por objetivo ofrecer a los socios agricultores que necesitan financiamiento
para anticipar o llevar su campafa agricola y comercializar, buscando con ello
incrementar sus ingresos a un menor costo, generando asi mayores utilidades
y desarrollo para su hogar.

Fonde Pecuario

Otorgado a personas naturales o juridicas que realizan actividades pecuarias y
requieren financiamiento para el ciclo de crianza, engorde, comercializacion de
animales e infraestructura relacionada con la actividad pecuaria.

Fonde Negocios

Otorgado a personas naturales o juridicas, que realizan la actividad econémica
de comercio, produccién o servicios y requieren financiamiento para activo fijo
(equipos y maquinaria) o capital de trabajo.

Fonde Consumo

Otorgado a personas naturales con ingresos dependientes o independientes
con la finalidad de cubrir gastos de consumo (gastos personales y/o
esparcimiento)

Fonde Vivienda

Otorgado a personas que realizan alguna actividad econdmica y requieran
comprar, remodelar, ampliar construir, refaccionar o culminar de su vivienda.
Sin necesidad de tener una garantia hipotecaria sobre el inmueble.

Fonde Administrativo

Otorgado a colaboradores que se encuentren en la planilla de FONDESURCO,
bajo la modalidad de descuento por planilla.

Fondefacil
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Tiene por objetivo ofrecer a nuestros socios (agricultores, ganaderos,
comerciantes, de servicios, de produccion) financiamiento sin necesidad que
cuente con propiedad o garantia.

Fondemujer

Tiene por objetivo ofrecer a nuestras socias mujeres (agricultores, ganaderos,
comerciantes, de servicios, de produccién) sin necesidad que cuente con
propiedad o garantia.

Fondeenergia

Tiene por objetivo ofrecer a los micros y pequefios empresarios de las zonas de
intervencion financiamiento para acceder a soluciones de techologias de
energia renovable y eficiente amigables con el medio ambiente, sin necesidad
gue cuente con propiedad o garantia.

Actividad pasiva

Ahorro movil

Otorgado a personas naturales y juridicas que permite el ahorro y retiro de
dinero en cualquier momento.

Ahorro a plazo fijo

Otorgado a personas naturales y juridicas que permite el ahorro a una fecha
determinada.

Ahorro mavil nifios

Otorgado a nifios que permite el ahorro.

4.1.3. Misién

4.1.4.

Facilitar el acceso a servicios financieros a las personas que viven en el @mbito rural
para contribuir a mejorar su calidad de vida.

Vision

Lideres en el Peru y referente global en servicios financieros para el desarrollo rural

en armonia con el medio ambiente.
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4.1.5. Valores

Orientacioén al Socio:

La orientacion y razon de ser de la COOPAC FONDESURCO es satisfacer las
necesidades de los socios, por eso les escucha, les asiste, crea productos y
servicios acorde a sus necesidades.

Excelencia:

La COOPAC FONDESURCO desempefia el maximo de sus capacidades para
cumplir con lo prometido, busca agregar valor y superar las expectativas de los
socios, colaboradores y proveedores. También busca la excelencia mediante la
innovacién, mejora continua, aprendizaje y la orientacién a resultados.

Etica:

Las decisiones de la COOPAC FONDESURCO se basan en principios morales,
normas y procedimientos, que garantizan un ambiente de confianza, respeto,
justicia y transparencia entre los socios, colaboradores, y proveedores.

Responsabilidad Social:

La COOPAC FONDESURCO, actita con un comportamiento socialmente
responsable respecto a los socios, colaboradores, las comunidades y el medio
ambiente; con una filosofia de respeto a las leyes y costumbres.

Compromiso:

El equipo de colaboradores de la COOPAC FONDESURCO son personas que van
mas alla de cumplir sus obligaciones, no solo estan involucrados, sino, estan

siempre dispuestos a aportar algo mas para el logro de los resultados comunes.
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4.1.6. Estructuraorganica
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4.2. Delimitacién del tipo de crédito
Para determinar el tipo de crédito a analizar, se elabora el cuadro de los créditos otorgados
por la Cooperativa de ahorro y crédito Fondesurco, del tercer trimestre del afio 2018,

mostrando como resultado lo siguiente:

Tabla 4 Desembolsos Tercer trimestre

Porcentaje
Tipo de crédito Cantidad | Porcentaje | acumulado Desembolso

Consumo 104 73% 73% S/. 352,800.00
Negocio Micro 23 16% 89% S/. 82,750.00
Vivienda Micro 9 6% 96% S/. 96,500.00
Negocio Pequeia 2 1% 97% S/. 30,000.00
Vivienda Pequefia 2 1% 99% S/. 42,000.00
Agricola Micro 1 1% 99% S/. 17,000.00
Pecuario Pequefia 1 1% 100% S/. 15,000.00

Total general 142 100% S/. 636,050.00

Fuente: Coopac Fondesurco

El cuadro muestra que de la cartera total de S/. 636,050.00 soles, el crédito de consumo
muestra mayor representatividad con un 73%, estando muy por encima de los demas tipos
de crédito, demostrando ser el producto mayor demandado por las condiciones que

presenta, al ser un crédito que es brindando a sola firma y requerir menor documentacion.
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4.3.

llustracion 5 Diagrama de seleccion de tipo de préstamo
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Fuente: elaboracion propia

Se observa que la mayor cantidad de créditos otorgados por la cooperativa de ahorro y
crédito Fondesurco, es el tipo de crédito denominado Fondeconsumo, con una cantidad de
104 créditos, cuya finalidad de este crédito es financiar gastos relacionados al consumo y

esparcimiento.

Diagnoéstico y analisis del proceso de crédito

4.3.1. Proceso de crédito
El proceso de crédito para la presente investigacion esta conformado por los
siguientes subprocesos:
Previo al proceso de evaluacion, cuando el cliente esta interesado en el crédito, se
le llama para coordinar la visita al domicilio y/o actividad econdmica, acorde a la

disponibilidad el cliente, basicamente se coordina, direccion y hora de visita.
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Proceso de Evaluacién: en esta etapa el Analista de Negocios, es quien
evalla al cliente, para ello hace de uso de diferentes formatos, en los cuales
anota datos. Luego vacia esta informacion al sistema de la cooperativa para
pasar al siguiente proceso. La documentacion necesaria en esta etapa es:

e Copia de DNI

e Recibo de servicios

Formatos:

e Solicitud de crédito: Documento que sustenta el crédito

e Croquis de ubicacion

e Inventario: listado de bienes con el que cuenta el cliente.

e Formulario créditos verdes: lista de verificacién en la que se pregunta

si utiliza tecnologia verde.

e Centrales de riesgo: Es el reporte de deudas del cliente.

e Checklist: Resumen de la documentacién del expediente.

e Propuesta de financiamiento: Resumen de los datos del cliente y su

actividad econdémica.

El tiempo estandar manejado para este proceso segun la Fondesurco es

de 2 horas y media.
Proceso de Comité de crédito: es la revision y evaluaciéon del crédito,
realizado por el jefe de agencia y jefe regional, quienes deciden si el crédito
es viable o no. Este comité se realiza en el sistema de manera virtual donde
se revisa con mayor detenimiento la propuesta de financiamiento y la
informacion llenada en el sistema. Los formatos obtenidos de este proceso
son:

¢ Resumen del expediente: resumen del crédito sacado del sistema.

e Historial de solicitud: muestra los comentarios del comité, para ver si el

crédito es viable o es observado.
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¢ Reporte de comité: Reporte sacado del sistema, que muestra la
informacién de las personas que participan en el comité.

El tiempo estdndar segun la cooperativa es de 1 hora, sin considerar el

tiempo de subsanar las observaciones.

c. Proceso de revision de expediente: una vez aprobado el crédito, se pasa a
revisar la documentacion del expediente, los cuales deben estar completos y
acorde al checklist, ademas de ser firmados por el cliente y analista de
negocios. Luego el Responsable de Call center llama al cliente para la
verificacion de datos.

El tiempo estandar para el presente proceso es de 15 minutos.

d. Proceso de desembolso: revisado el expediente de crédito, pasa a
desembolso, siendo la entrega de dinero y generacién de los siguientes
documentos:

e Voucher de desembolso
e Plan de pagos
e Hoja resumen
e Contrato de crédito
e Pagaré
Se entrega una copia de la documentacién generada al cliente, a excepcién
del pagaré. Los primeros cuatro documentos son obligatorios realizarlos de
acuerdo a La normativa que rige las cooperativas.
El tiempo estandar manejado es de 18 minutos aproximadamente.
4.3.2. Estructura organica del proceso de crédito
La estructura organica de créditos estd compuesta por el Jefe regional, Jefe de
agencia, Analista de negocios y Plataforma.
El Jefe Regional y el Jefe de agencia, conforman el Comité de crédito, quienes se

encargan de la revision del crédito evaluado por el analista de negocios.
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llustracion 6 Estructura organica de Créditos

Jefe Regional

A 4

Jefe de Agencia

! !

Analista de Negocios Plataforma

Fuente: Coopac Fondesurco

Las responsabilidades que cumple cada uno respecto al procedimiento de crédito
son los siguientes:
a. Jefe reqgional
e Aprobar o denegar las solicitudes de crédito, dentro de sus limites y
niveles de autonomia o las asignadas.

b. Jefe de agencia

e Asegurar el cumplimiento de visitas pre/post crédito, evaluacion,
informacion/atencion al socio y otras actividades conforme la normativa
interna.

e Presidir laimplementacion de Comités de Créditos de acuerdo a su nivel
de autonomia para aprobar, observar, modificar, refinanciar o denegar y
con criterio técnico los créditos presentados; verificando que los
expedientes de créditos se encuentren completos, correctamente
llenados, con firmas y cumplan con la normativa interna vigente.

c. Analistade negocios

e Cumplir con las metas de cartera asignadas y definidas por el Jefe de
Agencia, para fomentar la permanente mejora de la calidad y crecimiento

de la cartera a su cargo.
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Planificar y ejecutar las visitas de campo a los socios y sus negocios,
antes de otorgar el crédito para asegurar que la informacion presentada
en el expediente para la propuesta de crédito sea autentica.

Evaluar exhaustivamente la unidad econémica y la empresa a financiar
de las solicitudes de créditos, realizando visitas al domicilio y negocio
recopilando informacion econémica, comercial, familiar, financiera, de
solvencia moral, capacidad de pago y garantias de los(as) solicitantes
de crédito y sus fiadores solidarios con la finalidad de detectar
oportunamente los riesgos y estimar adecuadamente la capacidad y
voluntad de pago.

Elaborar la evaluacion cuantitativa de la propuesta de crédito,
considerando su comportamiento crediticio interno/externo, valor de las
garantias y que el monto de las cuotas y las demas condiciones de
amortizacion del crédito guarden una razonable relacion con la situacion
economica Yy financiera del socio.

Preparar el expediente de crédito con la informacion requerida,
manteniéndolo ordenado, legible y adecuadamente documentado
participando con voz en los Comités de Créditos sustentando las
propuestas de financiamiento (basado en la informacién cuantitativa y
cualitativa del solicitante).

Asegurar la permanente y oportuna actualizacion de la informacién del
socio con la finalidad de disminuir el riesgo crediticio.

Actuar con rapidez y eficiencia en las respuestas de las solicitudes de
los socios, segun los términos de la resolucion de los créditos y en caso
sea favorable la solicitud, pactar la hora y fecha para el desembolso

previa coordinacion de disponibilidad del efectivo con Operaciones.
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e Custodiar, mantener la confidencialidad, reserva y adecuada
conservacion de la documentacion recibida y archivada en el expediente
de créditos que se encuentre a su cargo.

d. Plataforma

¢ Informar previo a la toma del servicio financiero (crédito / ahorro), todas
las condiciones y caracteristicas del servicio o producto, asi como las
obligaciones al socio, verificando que se consignen correctamente en los
documentos contractuales la firma, DNI, huellas u otros datos del cliente.

e Registrar los datos y solicitud del socio en los sistemas informaticos y
mantener en confidencialidad y reserva la documentacion recibida.

o Verificar que los documentos mencionados se encuentren en el
expediente y verifica la identidad de los intervinientes en la operacion de
desembolso de crédito. Realizar el correcto archivo, custodia y orden de
los documentos que sustentan sus operaciones

e. Responsable de Call center:

e Atender gran volumen de llamadas, con diferentes objetivos. Generacion
de llamadas de salida y recepcion de llamadas cubriendo las
expectativas esperadas para cada objetivo.

4.3.3. Diagrama de flujo
El presente diagrama de flujo muestra el proceso de crédito actual de forma
secuencial, descrito en el punto anterior (4.3.2. Proceso de crédito) donde incluye

los subprocesos de evaluacion, comité, revision y desembolso.
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Figura 1 Diagrama de flujo del servicio de crédito secuencial

Servicio de crédito

Analista de negocios Jefe de agencia Comité plataforma call center

Recibe datos del
cliente
Verifica direccion y
actividad

Registra datos

Formato crédito
verde e

inventario
Toma foto y Toan,central de
riesgoy
recopita checklist

documentacion

Elabora
propuesta de
financiamiento

Propuesta de
financiamiento

Registra en el
sistema los
resultados

Asigna tarea a

|

Verifica Analiza y registra
expediente comentarios
Obs
Llama a cliente
para toma de | |
Firmas
Verifica
a conformidad)
Verifica
correspondencia
de datos en el
sistema
Subsana
observacion
Realiza llamada a
cliente
Haﬁ(’e
v
subsana ‘
bservacion
Delsembolso ne

Identifica al
cliente en el
sistema

Voucher y
plan de pagos

Solicita firma v
huella en los

Compara firma
con Dni
€

Archiva
documentacién
en expediente

Fase

Fuente: Elaboracion propia
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4.3.4. Diagrama de flujo con tiempos

Se presenta los diagramas de flujo de los subprocesos del Proceso de crédito

(punto 4.3.1), para una mejor comprension.

Figura 2 Diagrama del subproceso de Evaluacion

Servicio de crédito:Evaluacion

Fase

Analista de negocios

Tiempo(min)

@

Recibe datos del
cliente

v

Verifica direccion y
actividad econémica

!

Registra datos

Formato crédito
verde e inventario

A 4

v

Toma foto y
recopila
documentacion

Loan,central de

A 4

!

Elabora propuesta
de financiamiento

riesgo y checklist

Propuesta de

|

Ordena expediente
y afade firma y
sello

|

Registra en el
sistema los
resultados

!

Asigna tarea a
comite

financiamiento

A 4

0.5

15

5.5

16

122

Fuente: Coopac Fondesurco
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Figura 3 Diagrama del subproceso de comité

Servicio de crédito: Comite

Fase

Analista de Negocios Jefe de agencia Comité Tiempo(min)
Verifica 3
expediente l
Analizay
registra 60
Levanta comentarios
observaciones
A 30
Y
St Obs
A Historial de
) comentarios, 4
Imprime reporte de comité
documentos y resumen de
expediente
A
Ordenay 7
adjunta doc.
Al expediente
Y
Firma y sella
documentos y 2
envia foto

Fuente: Coopac Fondesurco
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Figura 4 Diagrama del subproceso de revision

Servicio de crédito:Revision

Analista de Negocios Plataforma Call center Tiempo(min)
A 4
Llama a cliente 2
para toma de
firmas
A 4
Revisa 4
» conformidad del
expediente
y
Verifica
correspondencia 2
de datos en el
sistema
Subsana |, si Obs. 15
observacion
No
v
Registra tarea 1
finen el
sistema l
Realiza 0.5
» llamadaa ’
cliente
Verifica datos | 15
del cliente '
Hace l
seguimientoy | . Obs No 15
subsana
.
y
Registra 3
datos de
validacion

Fase

Fuente: Coopac Fondesurco



Figura 5 Diagrama del subproceso de desembolso

Servicio de crédito: Desembolso

Plataforma

Tiempo(min)

Identifica al
cliente en el
sistema

¥

Genera codigo
de prestamo

3

Ingresa codigo
para desembolso

3

Pregunta
modalidad de
pago

3

Genera Vouchery
documento plan de pagos

Firma
documentacion

’

Genera
documentos

'

Solicita firma y
huella en los
documentos

v

Compara firma
con Dni

v

Explica
condiciones de
crédito
v
Entrega copia de
la
documentacion

3

Cuenta y entrega
dinero

3

Archiva
documentacion
en expediente

—

Contrato, hoja
resumen,
pagare

Fase

3.5

0.5

0.5

0.5

0.5

Fuente: Coopac Fondesurco
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4.3.5. Procesos mediantes la notacion BPMn

Se muestra los subprocesos, con la notacion BPMn, de manera complementaria al
diagrama de flujo presentado en el punto anterior.

a. Subproceso de evaluacion:

. “Formato: Créditos Verdes
Formato: Soficitud de Formato:Inventasic Loan/central de
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g E =
H = = i et
= |2 Detemins 1s Eiahora 1a Propucsta Ontena expeciente y Ere o stema phmns teres 2
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-Formato Propuesta de -Expedisnta de créditos. -Formato: Propussta de
financiamiento. Financiamiento
-Central de Riesgos
b. Subproceso de comité
-3 lx}
:‘E Uatlaizala propuesta y
B registra comentarios
o
ry
-
£
E
=
o
[BVerfica que
expediznte se (% Verfica
Encusnlre caractersimsy
- N completoy fimay Firma y sella
e Cuandotenga ] Aprobadc documentos
2 S |crédito en sistema »
R :
E = . -Histérico de
@ o
2 £ . ., comentanics.
8 = Revisién -Actade Comite de
E creditos
x] “Resumen de crédito
-Formato: Propuesta de financiamientol
Centrales de riesgo.
-Expedientzde creditos.
h 4
) Imprime L= aguntz @ F
2 Levanta - ;T:;}:: Lz F;ﬁ:::; Avia foto 3 area
g observaciones = sacengaia
=
=
= [
=
) N R PO : A ...
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=
<
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54




c. Subproceso de Revision

lama a clisnts y toma e
firmas
" Al finalzar el
2 |Comité de crédito -Formato:Crogus de
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g ~Formato: Créditos Verdes
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] observaciones
=
5
=
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-DINI originales
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-Plan de Pagos
-Contrato Unice de Crédin
- Hoja Resumen "r—___, )|
Cusnta y enirega
& efectivo

%ica las condiciones
delcredito al cliente y
- Voucher de Dessmbaolso. """ " entrega una cogia de la
-Plan de Pagos. documentacion
Pagart
-Contrato Unice de Crédito
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4.4. Andlisis de Diagrama de Ishikawa y Pareto

Diagrama causa efecto (Ishikawa): este diagrama permite identificar las causas
asociadas a los problemas encontrados, cuyo resultado serd el efecto. Ademas se
relacionara con los resultados obtenidos de las encuestas realizadas al personal
(Anexo 02)

Diagrama Pareto: grafica que manifiesta la importancia de los problemas relevantes,

decidiendo la linea de actuacion frente a la situacion.
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Diagrama de Ishikawa
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Andlisis del Diagrama de Ishikawa:

Factores de
evaluacioén
Método de las 6M

Subcausas

Evaluacion de Subcausas

Causa raiz principal

Priorizaci
on
(Pareto)

Métodos

1. Actividades repetidas por el Jefe de
agenciay Plataforma

2. Procedimiento desactualizado

3. Otorgamiento de crédito mayor a un
dia en un 70%

4. Falta de orden en la secuencia del
otorgamiento del crédito

3.

Se realiza doble verificacién en el subproceso de
Comité (Figura 1 y Figura 3) por parte del Jefe de
Agencia (actividad verifica expediente) y en
subproceso de Revision (Figura 1 y Figura 4) por
parte de Plataforma (actividad revisa conformidad
del expediente), donde solo se revisa si los
formatos estan completos, caso contario solo de
sugiere completar.

La cooperativa en sus inicios fue ONG, pasando
todos los procesos a la ahora Cooperativa, los
cuales se encuentran actualizados en un 40%.
Respecto al proceso de crédito, esta actualizado
parcialmente.

Genera demora en el otorgamiento del crédito mas
de un dia, siendo lo 6éptimo en el mismo dia, el 70%
de los créditos son otorgados a partir del segundo
dia de solicitado el crédito(Anexo 06-Tabla 18)

La falta de orden se evidencia en las iteraciones
para subsanar las observaciones en el sistema al
no recopilar toda la informacion del cliente, segin
los documentos necesarios del subproceso de
evaluacion (Figura 2) y a la subsanacion de
observaciones a lo largo del proceso de crédito
(Figura 1). Ademas, que el analista llama al cliente
para regularizar firmas en los documentos, al inicio
del subproceso de revision (Figura 4), cuando esto
deberia hacerse después que call center llame al
cliente para validar datos, finalizando el subproceso
revision (Figura 4).

Falta de organizacion en el trabajo

EL 50% del personal opina que existe una
desorganizacion en la realizacion de las actividades,
ademés que falta un orden en otorgar el crédito
debido a que no se cumplen actividades o se da la
correcta interpretacion del proceso de crédito.

1. Visitas sin resultados

2. Se brinda el 50% de informacién al
cliente

1.

2.

Falta de coordinacién entre el analista de negocios
y el cliente, basicamente la coordinacion consiste en
llamar al cliente interesado para acordar la hora de
visita y la direccion. para realizar la visita en el
domicilio o actividad econémica en un 20% acorde
al padrén de crédito revisado (informacion historica).
Acorde a la encuesta realizada al personal, el 50%
opina que la informacién brindada al cliente es
adecuada

Falta de coordinacioén en las visitas

La falta de coordinacion se evidencia, en el
subproceso de Comité (Figura 3), cuando se
subsana las observaciones, al no tener toda la
informacion del cliente que deberia solicitarla en el
subproceso de evaluacion (Figura 2) y en llamar al
cliente para regularizar los documentos pendientes
del subproceso de revision (Figura 4).

58




Factores de
evaluacion
Método de las 6M

Subcausas

Evaluaciéon de Subcausas

Causa raiz principal

Priorizaci
6n
(Pareto)

Lugares lejanos

3. La cooperativa esta ubicada, en la Negrita del

Cercado de Arequipa, su cobertura es la provincia y
distritos de Arequipa, la mayor cantidad de créditos
otorgados son en Cerro Colorado (15%), Cayma
(10%), JLBR (15%), Socabaya (11%), Chiguata
(7%) y los demas distritos.

Materiales

Formatos extensos

Formatos sin firma

17 formatos

. Los formatos manejados en la cooperativa, son

extensos en cantidad y contenido, creando
desorden al momento de pasarlo al expediente de
crédito. Los formatos extensos estan en el
subproceso de evaluacion(Anexo 07)

. Los formatos sin firma se dan en un 80% acorde a

la muestra tomada de 10 créditos de 35 del mes de
setiembre, esto también se evidencia en el
subproceso de Revisién (Figura 4), cuando se llama
al cliente antes de tiempo para regularizar los
documentos, generando tiempos de espera. Los
formatos que deben contener la firma del cliente son
6 (Solicitud de crédito, croquis de ubicacion,
inventario, Formulario, créditos verdes, propuesta
de financiamiento, centrales de riesgo) del
subproceso de evaluacién

. Estos formatos recaban datos como nombres,

direccion, actividad econémica entre otros, en cada
formato para el proceso de crédito (Figura 1). El
trabajo desorganizado del analista hace que estos
formatos no estén orden (punto 4.3.1). Los formatos
de llenado manual del subproceso de evaluacion
representa el 71%, es decir de 7 formatos, son 5 de
llenado manual (Solicitud de crédito, croquis de
ubicacioén, inventario, Formulario, créditos verdes,
propuesta de financiamiento), 2 documentos del
subproceso de evaluacion y la documentacion
restante proviene de lo llenado y descargado del
sistema. (3 documentos del subproceso de comité
figura 3 y 5 documentos del subproceso de
desembolso figura 5) (Anexo 07 muestra la
documentacién por subproceso)

Formatos con datos incompletos en un 43%

Se relaciona a las iteraciones respecto a la
correccion de los datos en el sistema, lo normal es de
5 a 6 iteraciones que demuestran que los datos son
completos en los formatos. Sin embargo se da una
mayor iteracion, representando el 43% de los
créditos (Anexo 06-Tabla 17) Lo cual evidencia la
falta de orden en la recopilacion y llenado de la
documentacion.
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Factores de
evaluacion
Método de las 6M

Subcausas

Evaluaciéon de Subcausas

Causa raiz principal

Priorizaci
6n
(Pareto)

1.

2.

Demora en ubicar los formatos en

un 50%

Uso de formatos no necesarios

1. Acorde a la encuesta el 50% del personal indica que
no hay un orden en los formatos y documentos para
el subproceso de evaluacion, comité y revision,
como se muestra en las imagenes, siendo un total
de 10 formatos/ documentos del subproceso de
evaluacion y comité.

2. En la revision de expediente se evidencia que se
llena formatos no necesarios(Anexo 07:declaracion
jurada de bienes, la evaluacion financiera, Loan,
kiva) como muestra la imagen, esto se hace debido
a que el personal indica que genera un mayor
sustento a su evaluacion, evidenciandose asi el
desorden en el trabajo en un 50% acorde a la
encuesta.

Expedientes desordenados

1.

Formatos sin codificacién

1. Los formatos no tienen un orden establecido, se
coloca en el expediente acorde al llenado, por tanto
no tiene codificacion. Se maneja 17 formatos y/o
documentos para todo el proceso de crédito (Punto
4.3.1) y otros documentos no necesarios como la
declaracion jurada de bienes, la evaluacion
financiera, Loan entre otros, los cuales no deberian
manejarlos.(Anexo 07)

Manejo de varios formatos en un 63%

Acorde a la encuesta el 63% del personal indica que
se maneja varios formatos, lo cual genera confusion
para el orden de los formatos.

Mano de Obra

El 50% est& capacitado y
Conocimiento limitado de la
normativa

1. Se evidencia en que el 50% del personal indica que
esta debidamente capacitado, y la otra mitad indica
gue no, lo que genera el desorden en la realizacion
de las actividades del proceso de crédito

Falta de capacitacion y entrenamiento

Acorde a la encuesta el 50% del personal indica que
tiene una capacitacion adecuada. Ademas el
conocimiento respecto a la normativa es limitada, por
los cambios en formatos y reglamentos.

Datos repetidos

Correccion de datos en

evaluacion

Actividades innecesarias

la

1. Los formatos que se llenan manualmente contienen
datos repetidos, como el de llenar datos del cliente,
direccion, la actividad econémica, monto solicitado.
Estos datos deberian estar identificados (Anexo 07)

2. Acorde a la iteracion requieren de correcciones en
el sistema, debido a que la informaciéon fuente
proviene de los formatos, representando un 43% de
los créditos del proceso de crédito(Anexo 06-Tabla
17)

3. Las actividades innecesarias son aquellas que se
realizan doble vez, como el de revisar el expediente

Demoras en larealizacién del trabajo
Correcciones en la informacion llenada en el sistema
y en los formatos manuales, para los subprocesos de
evaluacion, comité y revision.
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Factores de
evaluacion
Método de las 6M

Subcausas

Evaluaciéon de Subcausas

Causa raiz principal

Priorizaci
6n
(Pareto)

Formatos de llenado manual

(Subproceso de comité y revision), corregir los datos
y llenado de formatos no necesarios(declaracion
jurada de bienes, la evaluacion financiera, Loan,
kiva)(Anexo 07)

. Son en total 5 formatos de llenado manual para el

subproceso de evaluacion y 12 entre formatos y/o
documentacién para los demas procesos, todos
ellos sin un orden establecido.(Anexo 07)

Adaptacion tardia al trabajo

Nuevo criterio de trabajo

Capacitacion en nuevos temas

. Se capacita al

. La adaptacion tardia se evidencia en aprender el

uso del sistema, y conocer el subproceso de crédito,
representado en un 30% acorde a la percepcion del
personal.

. El criterio de trabajo parte de los procesos que

maneja la cooperativa. El personal nuevo maneja un
criterio diferente al normado en la cooperativa.

personal sobre temas de
cooperativismo con mayor reiteracion( 1 vez al mes)

Rotacién de personal
Se refleja en el area de los Analistas de negocios,
habiendo una rotacion del 40% anual.

11

Medio ambiente

Materiales desordenados

Falta de
espacios

sefializaciéon en

los

. Los materiales de escritorio estan desordenados no

teniendo una ubicacion fija, ademas se observa que
los modulos no estan limpios. No se hay la
clasificacion de lo necesario de lo innecesario, y no
se hace inspecciones de orden vy limpieza.

. No cuenta con sefializacién de los pasillos, ni en la

zona de trabajo de los analistas de negocios

Ambiente de trabajo poco ordenado y limpio
El ambiente de los Analistas es desordenado,
ademas no cuenta con una ubicacién adecuada,
existe falta de mobiliario

i oy

Desubicacion del cliente

. Elambiente de los analistas se encuentra alejado de

Plataforma y de la entrada principal (Anexo 06 —
llustracién 30). Esta desubicacién se da cuando el
cliente va a la cooperativa a regularizar su firma en
la documentacion.

Ambiente alejado de atencion

La ubicacién es alejada, comparado con otras
entidades que estan cerca a la entrada principal y
Plataforma.

10

Maquinaria

Demora en el ingreso de datos

. Se debe a los diferentes médulos (son 15 moédulos

para un crédito) que contiene el sistemas, ademas
de los problemas de la red que se tiene en la zona.

Sistema poco amigable para ingresar datos
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Factores de Priorizaci
evaluacion Subcausas Evaluaciéon de Subcausas Causa raiz principal 6n
Método de las 6M (Pareto)
Demora en la impresion del | 2. Se debe alos problemas de laredy la configuracién | El sistema contiene diferentes modulos para ingresar
contrato de la impresora. los del cliente, del conyuge, del bien, del domicilio,
actividad econémica y otros.
Averias en el sistemay red/ Caidas | 1. Las averias suceden 1 vez cada 15 dias por lo . . . .
de sistema menos, la caida del sistema sucede 2 veces por Averias en el sistema y red/ Caidas de sistema
~ " . . Suceden 1 vez cada 15 dias 13-15

afio, debido al sistema de redes manejado.

Penalidad por cartera migrada 1. Se da cuando el crédito no esta bien evaluad y el . . 14
; . Pt . Penalidad por cartera migrada

cliente deja de pagar el crédito. La penalidad es

del 30% de la comision.
Crecimiento de cartera vigente 1. Indica la cantidad del monto de créditos 16

Medicion otorgados, a mayor cartera mayor comision para | Crecimiento de cartera vigente

el analista. La bonificacién es 320 soles

Crecimiento de clientes 1. Indica la cantidad de clientes nuevos con crédito, I .
L . . .. ' | Crecimiento de clientes
mayores comision para el analista. La bonificacion 12

es de 500 soles.

Una vez identificada las causas principales se procede a elaborar el Diagrama Pareto, donde se evaluara la incidencia y la importancia:

Para la incidencia, se considera el impacto que tiene cada causa en el servicio de crédito, para ello se requirié el apoyo del personal

involucrado en el proceso de crédito, siendo en total 8 personas (equipo evaluado), con quienes se establecié por mutuo acuerdo los criterios

de: Incidencia alta en el servicio de crédito, Incidencia media en el servicio de crédito e Incidencia baja en el servicio de crédito, luego por

votaciéon se clasifico las causas segun a los criterios antes mencionado y a fin de hacer una evaluacion cuantitativa se defino la escala

numérica manejable del 1 al 3, donde:

e Incidencia alta en el servicio de crédito califica como 3, Incidencia media en el servicio de crédito califica como 2 e Incidencia baja en

el servicio de crédito califica como 1. Como se muestra en la siguiente figura:
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Figura 6 Criterio de valorizacion de la incidencia

Se valora como 3 Se valora como 2

Se valora como 1

Alto Medio

Bajo

Para determinar la importancia, se identificaron las causas que podran ser solucionadas en un corto plazo (menor a un afo), para ello hubo

una reunion con el equipo evaluado y el personal que tiene mayor relacion con el proceso de servicio de crédito haciendo un total de 20

personas, como se evidencia en el Anexo 08. Primero se les explico cada una de las causas, luego se realizé la votacion y contabilizacion

para cada una de las causas, mostrandose los resultados presentados en la tabla 5.

Para determinar el resultado, se multiplicara la incidencia por la importancia.
Ejemplo: para “expedientes desordenados”:
e Tiene una incidencia alta= valorado como 3 y Tiene una importancia de 14

e Elresultado ser&: la multiplicacién de 14*3, dando como resultado 42.

La siguiente tabla muestra los criterios para hallar las causas de mayor valorizacion:
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Tabla 5 Cuadro para el diagrama Pareto

“Donde la incidencia esta definida por: Alta se valora como 3, Media se valora como 2 y Baja se valora como 1.

Incidencia .
Causas . ) Importancia Resultado | Porcentaje Porcentaje
Alta(3) Media(2) | Baja(1) acumulado
Falta de organizacién en el trabajo X 16 48 12% 12%
Formatos con datos incompletos X 15 45 12% 24%
Expedientes desordenados X 14 42 11% 35%
Manejo de varios formatos X 14 42 11% 46%
Demoras en la realizacidn del trabajo X 12 36 9% 55%
Ambiente de trabajo poco ordenado y limpio X 13 39 10% 65%
Falta de coordinacidn en las visitas X 10 20 5% 70%
Falta de capacitacién y entrenamiento X 9 27 7% 77%
Sistema poco amigable para ingresar datos X 8 24 6% 84%
Ambiente alejado de atencién X 7 7 2% 85%
Rotacidn de personal X 7 21 5% 91%
Crecimiento de clientes X 5 5 1% 92%
Penalidad por cartera migrada X 4 4 1% 93%
Averias en el sistema y red X 3 9 2% 96%
Caidas de sistema X 3 9 2% 98%
Crecimiento de cartera vigente X 4 8 2% 100%
386 100%
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llustracion 7 Diagrama Pareto de los causas identificados

Diagrama Pareto

60 120%
50 / 100%
40 80%
30 60%
20 40%
10 I 20%
Faltade ' Formatos . . Demoras Ambiente Falta de stema ) -
. Expedient. Manejo .| Faltade ... poco . ., . . Penalidad , Crecimien
organizaci | con datos - enla |detrabajo .. capacitaci . Ambiente | Rotacién Crecimien Averiasen _ _,
. . es de varios L coordinaci amigable . por R Caidasde| tode
6nenel incomplet realizaci6  poco , alejado de de to de el sistema .
) desordena formatos onen las Lop . . cartera sistema = cartera
trabajo en osenun ndel |ordenado . entrenami . atencion = personal = clientes . y red R
dos enun 63% . L visitas ingresar migrada vigente
un 50% 43% trabajo | ylimpio ento
datos
s Resultado 48 45 42 42 36 39 20 27 24 7 21 5 4 9 9 8
% 12% 12% 11% 11% 9% 10% 5% 7% 6% 2% 5% 1% 1% 2% 2% 2%
%6 ACUM 12% 24% 35% 46% 55% 65% 70% 77% 84% 85% 91% 92% 93% 96% 98% 100%

Como se puede observar las principales causas de la Cooperativa esté relacionado a la falta de organizacion, formatos con datos incompletos,
expedientes desordenados, manejo de formatos, demoras en la realizacion de trabajo, falta de coordinacion en las visitas y la falta de
capacitacion y entrenamiento. Todo ello esta englobado en: Materiales, Medio ambiente para las 5S y Método, Mano de obra para Kanban.
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4.5. Descripcion de problemas identificados
Las mudas identificadas en el proceso de servicio de crédito acorde a la Figura 1, 2, 3, 4
y 5 son:
Previo al proceso de evaluacion se coordina con el cliente mediante llamada telefénica, la
hora y la direccién para realizar la visita, donde el 20% de visitas a los clientes, se hace
una evaluacion telefénica o el cliente desiste en obtener el crédito, segun los datos
histéricos manejados en la cooperativa.
a. Subproceso de evaluacion
Existencia de llenado de 7 formatos para formalizar el crédito (punto 4.3.1), los
cuales 5 formatos son llenados manualmente (Solicitud de crédito, croquis de
ubicacion, inventario, Formulario, créditos verdes, propuesta de financiamiento).
Ademas se llena algunos formatos que no deberian usarse acorde al tipo de crédito
evaluado como, la declaracion jurada de bienes, la evaluacion financiera, Loan
entre otros.
Lo tiempos mayores de demora el pasar toda la informacion recabada en el sistema,
siendo un total de 122 minutos, debido a que el analista demora buscando los
formatos y se abre varias ventanas para el registro en el sistema.
b. Subproceso de comité de crédito
En el proceso de crédito, se da dos veces la revision del expediente, primero en el
comité de créditos (figura 3) por parte del jefe de agencia y segundo en la revision
(figura 4) por parte de plataforma.
La primera actividad no genera valor debido a que solo se revisa la existencia de
los documentos anteriores, y en caso de nho encontrarse de aconseja completar, lo
gue se revisa con detenimiento es la propuesta de financiamiento y centrales,
debido a que son los documentos que contienen mayor informacion del cliente. Las
observaciones que se hagan a los documentos presentados depende de si contiene

suficiente informacién del cliente y si el analista realizo una buena evaluacion,
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tomando un tiempo de 30 minutos en buscar el formato con la informacion
recopilada, consultar al cliente sobre los datos observados y corregir en el sistema.
El andlisis y registro de comentarios toma 60 minutos debido a que su revision
depende del orden de llegada de cada crédito en el sistema y de la revision por
parte de dos jefes quienes conforman el comité de crédito.

En este subproceso no se cuenta con la firma del cliente en ninguno de los formatos.
Subproceso de revisiéon

En este proceso se llama al cliente para que pueda desembolsar, pero se le cita
tiempo antes para regularizar los documentos con su firma en los formatos: solicitud
de crédito, Inventario, formato créditos verdes.

Se vuelve a revisar el expediente, pero esta vez por plataforma.

El cliente espera llama de call, para la verificacién de sus datos, siendo un total de
22 minutos cuando este todo conforme, en caso haya alguna observacion tomara
otros 15 minutos mas. Luego recién pasa a ventanilla para realizar el desembolso.
Subproceso de desembolso

El cliente pasa a plataforma para recién hacer el desembolso, es este subproceso
los mayores tiempos son en identificar al cliente en el sistema, debido al protocolo
de volver a ingresarlo y tomar huellas.

La otra espera es la generacion del contrato, hoja resumen y pagare. Dentro de
estos tres formatos, el mayor tiempo es del contrato, debido a que este se genera
pagina por pagina, y lo mismo para mandar a imprimir.

En general, se observa el uso de 17 documentos, en las que 4 son obligatorios y
entregados al cliente (Plan de pagos, Hoja resumen, Contrato y pagare), sin
embargo quedan 13 formatos y/o documentos los cuales podrian ser modificados
para una mejor evaluacion. Ademas la informacion requerida en estos formatos se
repite respecto a datos del cliente, direccién, actividad econémica, y monto

solicitado..
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4.6. Diagnostico 5s

Se realiz6 el diagnostico de la situacion actual respecto de las 5s para la Cooperativa,

evaluando diferentes aspectos por cada “S” (Anexo 03). Mostrando como resultado el

siguiente:
Tabla 6 Resultados diagnostico 5 S
Id 5S Titulo Puntos
S1 | Clasificar (Seiri) "Separar lo necesario de lo innecesario" 5

" Un sitio para cada cosa y cada cosa en su

S2 | Ordenar (Seiton)
sitio"
"Limpiar el puesto de trabajo y los equipos y
S3 | Limpiar (Seiso) 6
prevenir la suciedad y el desorden"
"Formular las normas para la consolidacion de
S4 | Estandarizar (Seiketsu) 6
las 3 primeras S "
S5 | Disciplinar (Shitsuke) | "Respetar las normas establecidas” -
Puntuacién 5S 24
Figura 7 Diagnostico 5S
Diagnostico5 S
4 DISCIPLINAR (SHITSUKE)
S5 ESTANDARIZAR (SEIKETSU)
a LIMPIAR (SEISO)
o ORDENAR (SEITON)
% CLASIFICAR (SEIRI) | | | | | ‘
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Putuacién
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Interpretacion:

Se observa que la puntuacién obtenida es 24 de 50, por lo tanto segun el diagnéstico inicial,
se requiere mejoras en el servicio de crédito de la cooperativa, debido a que la puntuacion
maxima para cada “S” es de 10. Por lo tanto se evidencia que es necesaria la aplicacion

de las 5s.
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CAPITULO 5.

PROPUESTA Y DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. Propuestay herramienta de solucién:

Factores ,de Sub causas Causa principal Propuesta Herramienta
evaluacion
Actividades repetidas por el
Jefe de agencia vy
Plataforma
Procedimi_ento Falta N de Verificar las actividades, formatos y
desactualizado organizacion en el documentos de cada proceso, para 5
Otorgamiento de crédito | trabajo ’
mayor a un dia en un 70% establecer un orden.
Métodos Falta de orden en la
secuencia del otorgamiento
del crédito
Visitas sin resultados Falta de | Examinar los  procesos  para
Se brinda el 50% de|coordinacion enlas | oiiapjecer el orden de los formatos
mformacm')h al cliente visitas a usar para realizar la visita al 5S-Kaban
Lugares lejanos cliente.(Subproceso de evaluacion)
Formatos extensos Formatos con | Estandarizar el orden de los
Formatos sin firma datos incompletos | formatos, poder identificarlos en Kanb
17 formatos en un 43% cada proceso vy verificar la anban
conformidad de los datos llenados.
Demora en ubicar los Ordenar los formatos,
Materiales formatos en un 50% Expedientes estableciendo por cada proceso, y
Uso de formatos no degordenados permitir su identificacién, mediante | 55-Kanban
necesarios la clasificacidon de lo necesario y lo
innecesario.
Formatos sin codificacion Manejo de varios | Codificary verificar el cumplimiento
formatos en un 63% | del llenado y uso de los formatos, Kanban
acorde al orden propuesto.
El 50% esta capacitado vy | Falta de | Seguimiento al desempefio del
Conocimiento limitado de la | capacitacion y | personal, mediante la verificacién | 5sy Kanban
normativa entrenamiento de los procesos cumplidos.
gg?: de gstr(r)escr:iopﬁtlggsdatos en la Demoras en la | Establecer un ordenamiento de las
- realizacion del | actividades, retirando actividades y
eva_lu_amon _ _ trabaio . t trib | 5sy Kanban
Actividades innecesarias ! ormatos que no contribuyen a
Formatos de llenado manual proceso.
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Factores de

el EG Sub causas Causa principal Propuesta Herramienta
e Materiales desordenados Ambiente de | Ordenar y limpiar el ambiente de
Medio *  Falta de sefializacion en los | trabajo POCO | trahajo, para un mejor desempefio
; espacios ordenado y limpio ! ) 55
ambiente del personal, manteniendo lo

necesario y sefalizar los espacios.

5.2. Propuesta 5S

El periodo de ejecucion de las 5s, toma como maximo 3 meses para los primeros tres

pilares, para este tiempo ya se tiene resultados cuantificables, tangibles y visibles para los

involucrados en el proceso (Sanchez y Rajadell, 2010, p49).

Para la presente investigacién, se propone un tiempo aproximado de 2 meses, para aplicar

los tres primeros pilares, y generar programas de seguimiento a los dos ultimos pilares,

estandarizacion y disciplina, debido a que son procesos que tienen inicio, pero no un fin.

a. Cronograma de Propuesta

5S Actividad Descripcién Duracion
1 Establecer compromiso de gerencia 1
General 2 Reunién del alcance de las 5s 3
3 Seleccion del equipo responsable 3
4 Capacitar al personal sobre las actividades 1
5 Preparar las tarjetas rojas 3
1S (Clasificar) Se realiza el diagnéstico de la 1s en el area de .
6 operaciones y negocios
7 Se realiza la separacién de objetos y la documentacion 7
Se capacita al personal y se establece el orden de los
8 objetos identificados °
2 S(Ordenar) Se desarrolla la estrategia de letreros, anuncios y buzén 15
9 de sugerencias
10 Se diferencian las rutas de acceso y salida 5
11 Se capacita al personal
3S(Limpieza) Se verifica los formatos de chequeo de limpieza y 3
12 mantenimiento
13 Seleccionar al responsable del seguimiento 1
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5S Actividad Descripcién Duracion
4S Seiketsu 14 Seguimiento al formato de estandarizacion 4
(estandarizacion) 15 Seguimiento a la verificacién de procesos 5
y 5S Shitsuke 16 Control a la lista de verificacién 5S 1
(Disciplina) 17 Reuniones 5s 1
e El cronograma no incluye domingos y feriados, solo dias laborables.
b. Presupuesto propuesto
Presupuesto de la propuesta de implementacion
items Unidad Costo total
Papel bond Paquete S/.12.00
Impresiones Unidad S/.10.00
Lapiceros Unidad S/. 5.00
Plumones Unidad S/. 6.00
Tarjetas Rojas Ciento S/. 20.00
Cinta de embalaje Unidad S/. 5.00
Buzo6n de sugerencia Unidad S/. 30.00
Utiles de limpieza Unidad S/. 35.00
Capacitaciones y otros
Capacitaciones del Asesor Capacitacion S/. 7,000.00
Otros Reunion S/. 150.00
Costo Total S/. 7,273.00
c. Costo del Personal
REM COSTOS AGREGADOS REM TARIFA
TRABAJADOR | pasica MENSUAL | POR HORA
ESSALUD | GRATIFICACION | VACACIONES CTS
Analista S/.1,800.00 | S/.162.00 S/.163.50 SI.150.00 | S/.177.25| S/.2,452.75| S/.10.220
Plataforma S/.1,300.00 | S/.117.00 S/.118.08 S/.108.33| S/.128.01| S/.1,771.43 S/.7.38
Jefe agencia | S/.2,600.00 | S/.234.00 S/.236.17 S/.216.67 | S/.256.03| SI.3,542.86 SI.14.76
Jefe regional | S/.3,100.00 | S/.279.00 S/. 281.58 S/.258.33| S/.305.26 | S/.4,224.18 S/.17.60
Call S/.1,500.00 | S/.135.00 S/. 136.25 S/.125.00| S/.147.71| S/.2,043.96 S/.8.52
5.2.1. Clasificar

a. Planificacion:
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Primer pilar de las 5S, se aplica el uso de las tarjetas rojas para identificar y
clasificar los articulos y materiales que no son necesarios en el proceso y
separarlos. Para ello se elaboré las tarjetas rojas y se solicité el apoyo del
personal de operaciones y negocios para identificar aquellos articulos y
herramientas no necesarios en el lugar de trabajo.

Las tarjetas rojas permiten identificar la existencia de articulos y herramientas
innecesarios tales como cajas, folderes, Utiles de escritorio, monitores,
impresoras, sillas u otro, y una vez identificados poder decidir si moverlo hacia
una nueva ubicacion, almacenarlo o archivarlo y por ultimo retirarlo o eliminarlo,
dependiendo de las caracteristicas del articulo o herramienta.

llustracion 8 Tarjeta roja

Tarjeta Roja

Fuente: Implementacion de la Metodologia 5s

Se aplica en el area de operaciones y negocios habiendo un espacio de 3
metros de ancho por 5 metros largo para el area de operaciones y de 4 metros
de largo por 2.50 metros de ancho, como se puede apreciar en la siguiente

ilustracion:
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llustracion 9 Area de tarjetas rojas
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Fuente: Elaboracién propia

Area de operaciones

Se requerird de objetividad para decidir que materiales y herramientas son
innecesarios, y quienes tomaran la UGltima decision es el personal de

operaciones y negocios, respecto a su @mbito de trabajo.
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Los articulos, herramientas u otros, que por su tamafio 0 peso no puedan ser
movidos, se mantiene en la misma ubicacién con su debida tarjeta roja, los
demas elementos se archivaran, almacenaran o trasladaran cuando sea
necesario.
b. Evaluacion

Una vez identificados los articulos, herramientas y otros, se procedera al analisis
y para ello se requiere el apoyo del personal de operaciones y negocios. Para
lo cual se aplicara el siguiente registro:

Tabla 7 Registro de tarjeras rojas

item

, Accién ,
Detalle Cantidad comentario
Trasferir | Eliminar | Inspeccionar

Fuente: Coopac Fondesurco

5.2.2. Ordenar

Luego de clasificar los articulos, herramientas y otros, se deben de ordenar o
archivar donde corresponda para el caso de documentos y formularios. Para poder
desarrollar la segunda S seré necesario plantear estrategias como:
¢ Ubicar los elementos necesarios en lugares visibles y que faciliten su uso, y
poder retornarlos a su ubicacion.
e Marcar la ubicacién de los elementos del escritorio, para poder identificar su
ausencia con mayor rapidez.
Con estas estrategias se pretende mejorar el uso adecuado y ordenamiento de los

formularios, expedientes de crédito y la correcta ubicacién de material publicitario y
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Gtiles de escritorio que maneja el area de operaciones y negocios. Ello reflejara una
buena imagen del area, un mejor ordenamiento y coordinacion en el flujo de
procesos.
Esta segunda S es fundamental para cualquier tipo de estandarizacion.
a. Planificacion
Se hard rotulos que permitan identificar el lugar de los objetos en el area de
trabajo
Se diferenciara los pasillos, con rutas de acceso y salida, permitiendo asi un
mejor ambiente de trabajo.

Figura 8 Vista superior del are de operaciones y negocios
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Fuente: Coopac Fondesurco
Se hara uso de letreros y/o anuncios, indicando el lugar de los materiales de
escritorio y accesorios, ademas de indicar la cantidad para el caso de
almacenamiento de los expedientes. Para préstamos de consumo se hara uso

del folder naranja, para los demas sera azul.
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b. Evaluacién

A fin de garantizar el cumplimiento de esta S, al menos una vez al mes se hara

el control del orden del area de operaciones negocios.

Se organizara un buzon de sugerencias, por parte de los trabajadores, para

ayudar con la generacion de mejoras en el ambiente de trabajo.

5.2.3. Limpiar

Figura 9 Modelo de buzén de sugerencias

Fuente: Coopac Fondesurco

El tercer pilar, implica como su nombre lo indica limpiar el &rea de trabajo, retirando

el polvo, documentos que ya no se usan o cualquier otro objeto o suciedad

a. Planificacion

A fin de cumplir con la inspeccién de la limpieza, se establece un formato en el

cual se listan actividades relacionadas a la limpieza, lo cual sera evaluado por

el personal del area de operaciones y negocios.

La frecuencia de la evaluacion sera diaria:

Nombre:

llustracién 12 Formato de chequeo de limpieza

Area:

NO

Puntos

Condicién

¢Ha quitado el polvo que se acumula encima de los

equipos?
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area?

¢ Ha eliminado la suciedad del interior de la cubierta del

teléfono?

¢Ha eliminado la suciedad y polvo de los equipos de

¢ Ha quitado el polvo, suciedad de los pasillos?

¢Ha quitado el polvo, suciedad de paredes y ventanas?

¢Ha eliminado el polvo de los focos y fluorescentes?

N o o b

¢Ha eliminado el polvo y suciedad de los escritorios?

pilares y paredes?

¢Ha retirado la suciedad y polvo de las esquinas de

Fuente: Elaboracion propia

Para el caso de limpieza con mantenimiento, se utilizara otro formato, el cual

requiere mayor detalle, siendo su frecuencia de evaluacion de una vez al mes,

sera llenado por un personal del area de operaciones y uno de negocios.

llustracion 13 Formato de mantenimiento

Tarjeta de Area:
mantenimiento Equipo: fecha de solicitud:
N°| Lugar de mantenimiento Fecha Encargado Confirmacién

Fuente: Elaboracién propia

5.2.4. Estandarizar

Es el cuarto pilar de las 5s, siendo necesario formar un habito para que los

anteriores pilares funcionen, para ello se contara con tres pasos:

Indicar el responsable del seguimiento a los tres primeros pilares

Integrar como una actividad regular el seguimiento a los tres pilares.

Revisar como se ha mantenido el funcionamiento de los tres pilares.

a. Asignacion de responsable: El responsable designado serd uno por area, el

cual sera de forma rotativa mensualmente, para ello se hara uso del mapa de

las 5s.
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llustracién 14 Mapa 5S

| MES FAR: ANALISTA 1 |

| MES IMPAR: ANALISTA 2 |

Area de negocios

| WIES PAR: PLATAPORMA 1 | | MIES IMPAR: FLATAFORMA 2

Areade operaciones

Fuente: Coopac Fondesurco
Elaboracién propia

b. Seguimiento de los pilares
Para realizar el seguimiento de los tres primeros pilares, se elaboré una lista de
actividades a realizar por cada colaborador, para evaluar el nivel de
clasificacién, orden y limpieza, en una escala del 1 al 5, donde empieza de
totalmente desacuerdo, desacuerdo, ni acuerdo ni desacuerdo, de acuerdo y
totalmente de acuerdo.

Tabla 8 Lista de chequeo

Puntos
1|12 (3|4]|5

Descripcion

Clasificar
Los elementos necesarios e innecesarios estan
! mezclados en el lugar de trabajo.
) Los elementos de uso frecuente estan correctamente
identificados en el entorno laboral
3 Cualquiera puede distinguir entre elementos
necesarios e innecesarios.
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Descripcion

Puntos

2

3

4

Todos los elementos innecesarios estan almacenados

fuera del lugar de trabajo.

Se han desechado completamente los elementos

innecesarios.

Ordenar

Es importante decir cuél es el lugar en el que va cada
cosay en qué cantidades.

Estan diferenciados e identificados los formularios o
expedientes

Son necesarias todas las herramientas disponibles y

facilmente identificables

Indicadores de localizacién, indicadores de elementos,
y lineas divisoras permiten a cada uno ver dénde va

cada cosa.

Limpiar

El lugar de trabajo esté sucio.

Se realizan periddicamente tareas de limpieza
conjuntamente con el mantenimiento de plataformay

negocios

El lugar de trabajo se limpia diariamente.

El lugar de trabajo esté libre de residuos que impidan

el paso

La limpieza se ha combinado con inspeccion.

Fuente: Elaboracién propia

En esta etapa se crean habitos para conservar el lugar de trabajo en condiciones

adecuadas. Llegando a ser esta actividad parte de los trabajos regulares del

personal, habiendo un claro conocimiento de lo que se pretende lograr,

formando parte de la reglamentacion.
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Resumen de Actividades 5s

Actividad Caracteristicas

Lugares Area de trabajo
Etiquetado Medio Registro de tarjetas rojas
tarjeta roja Frecuencia 1 vez al mes

Responsable

Equipo responsable

Limpieza

Lugares Area de trabajo, equipos, ventanas, pasillos
Medio Material de limpieza
Frecuencia Limpieza Diaria/Mantenimiento 1 vez al mes

Responsable

Personal de limpieza, y personal

Inspecciones

Lugares Area de trabajo, equipos, ventanas, pasillos
Formato chequeo de limpieza

Medio Formato de mantenimiento
Lista de Chequeo

Frecuencia Quincenal

Responsable

Rotativo por Area

5.2.5. Disciplinar
Ultimo pilar de las 5s, donde se hace seguimiento y mantenimiento de los
procedimientos. Este pilar es importante, ya que sin ella los primeros cuatro pilares
se deteriorarian. Este pilar a diferencia de lo anteriores no se puede medir, debido
a que depende de la persona, su voluntad y su conducta. Sin embargo, se establece
las condiciones que estimulen su practica, para ello es necesario: educar al
personal sobre principios y técnicas de las 5s, suministrar recursos, motivar y
promover las actividades. El papel del personal es comprometerse con el ejercicio
y practica de la metodologia.
a. Reuniones 5s
Estas reuniones seran necesarias para mostrar resultados de la implementacion
de las 5s, seran realizadas mensualmente, donde se requiere la presencia del

personal del proceso de crédito:
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Fotografias de antes y después: Permite visualizar el resultado.
Resultado de indicadores: se resalta los indicadores mejorados y
comprometer la personal.

Cronograma de reuniones: el personal sabra las actividades a realizar y

la fecha.

b. Beneficios esperados:

Mejora la eficiencia del personal

Eliminar los casos en lo que se mezclan o pierden documentos del
expediente.

Ayuda la identificacion y eliminacion de futuras mudas

Aumento del sentido de identificacién con la empresa

Asegurarse que los elementos en desuso seran removidos

Disminuir la busqueda de formatos y crear una cultura de calidad.

5.3. Propuesta kanban

Se propone que el Kanban inicie con la solicitud de crédito, debido a que es el primer

documento para iniciar el servicio de crédito, para terminar con la firma de contratos. El

esquema Kanban propuesto, esta constituido de tres etapas, las cuales se describe a

continuacion:
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llustracién 15 Esquema Kanban Propuesto

e

/ -Solicitud de crédito \ \

/~ -Copia de DNI
-Copia de Recibo de
servicio

Evaluacion -Croquis
-Inventario

del CredItO -Credito verde Kanban I
-Central de riesgo

‘ -Propuesta de
financiamiento
AN . _Checklist / /

Tarjeta

: Comité de -Historial de comentarios Tarjeta
: — -Reporte de comité
|

credito -Resumen del expediente Kanban Il

Revision del » Desembolso
expediente del credito Kanban de

/_kﬁ verificacion
-V

oucher
-Plan de desembolso
-Contrato
-Hoja resumen
\ -Pagare /

Fuente: Elaboracion propia con base a la informacion proporcionada por Fondesurco

llustracion 16 Etapas del Kanban

Etapa | » Etapa Il - Etapa Il

Control Control

Revision y

Evaluacion Comite
desembolso

Etapa I: El proceso de servicio de crédito inicia con la solicitud de crédito, y luego el analista
de negocios recauda los datos necesarios, para seguir con el subproceso de evaluacion,
cuyo documento es la propuesta de financiamiento, para ello se propone realizar la primera
tarjeta Kanban, en la cual indicara que se culminé con los documentos requeridos en el
subproceso, esta tarjeta debera ser revisado por el encargado del siguiente subproceso.

El modelo de tarjeta utilizado sera el siguiente:
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Figura 10 Tarjeta Kanban etapa |

Tarjeta Kanban

Cddigo de solicitud 12345
Tipo de crédito Consumo
Monto S/ 3000
Encargado JIH

N° tarjeta 01/03

Solicitud de crédito
Croquis

Inventario
Crédito verde
Central de riesgo
Checklist

Propuesta de financiamiento

Fuente: Elaboracion propia

Etapa Il: Una vez este en este etapa, se debera revisar la propuesta de financiamiento,
una vez culminado se debera llenar la segunda tarjeta, la cual indicara los documentos que
debera contener el expediente en caso que el crédito sea aprobado, y caso contrario esto
deberd estar vacio hasta la subsanacion.

Figura 11 Tarjeta Kanban etapa Il

Tarjeta Kanban

Cédigo de solicitud 12345
Tipo de crédito Consumo
Monto S/ 3000
Encargado JIH

N° tarjeta 02/03

Historial de comentarios

Reporte de comité

Resumen de expediente

Fuente: Elaboracién propia

Etapa lll: En esta etapa se verifica que el expediente este completo, dando la conformidad

mediante la firma de la tarjeta kanban que indica que el proceso de servicio de crédito

84



culmino, y cuenta con todos los documentos involucrados en el proceso. En caso que se
encuentre observaciones, no se deberd llenar la tarjeta.

Figura 12 Tarjeta Kanban etapa Ill

Tarjeta Kanban

Cddigo de solicitud 12345

Tipo de crédito Consumo

Monto S/ 3000

Encargado JIH

N° tarjeta 03/03
Voucher

Plan de pagos

Contrato

Hoja de resumen

Pagare

Fuente: Elaboracion propia

5.4. Discusion de resultados
La presente investigacién sobre la propuesta de mejora del servicio de crédito aplicando la
metodologia Lean Service en la cooperativa de ahorro y crédito Fondesurco, muestra los
siguientes resultados, de acuerdo a cada objetivo especifico planteado:
v' Analizar el proceso de crédito de la cooperativa Fondesurco, determinando las
actividades generadoras de espera.
El proceso de crédito de la cooperativa Fondesurco, no es 6ptimo, debido a que se
maneja un total de 17 formatos, los cuales el 71% son de llenado manual respecto
al subproceso de evaluacién, ademas se identific6 que el Analista de negocios
demora de 122 minutos en pasar la informacion recabada en el sistema, debido a
gue no se mantiene un orden en los formatos.
Revision repetitiva de los documentos
Ademas, se identificoO que la actividad de revision del expediente se realiza dos

veces una por parte del Jefe de agencia y otra por parte de Plataforma, tomando
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un tiempo total de 7 minutos, debiendo ser un tiempo menor, debido a que solo se
verifica si los formatos estan conformes. También se observa un tiempo de 30
minutos para subsanar las observaciones, debido a la falta de orden en el manejo
de formatos y la correccién de la informacion recabada del cliente en el sistema.
Espera del cliente

En el subproceso de revision, se refleja que el cliente espera un total de 22 minutos,
debido a que el analista llama al cliente antes de tiempo para poder subsanar sus
observaciones y completar los formatos con la firma del cliente. Para luego recién
hacer el desembolso del dinero, en este subproceso el cliente espera otros 15
minutos mas, en caso haya alguna observacién de Call al momento de verificar los
datos.

Para el desembolso, el mayor tiempo se identific6 en la generacién de los
documentos del sistema.

Proponer el uso de herramientas del Lean Service para mejorar el servicio de
crédito.

Se propone el uso de la herramienta 5s y Kanban, para la mejora del servicio de
crédito de la cooperativa Fondesurco, debido a que estas herramientas llegan a
solucionar la problemética planteada, sustentada en los trabajos de investigacion
sobre el tema de Lean service, donde su uso es de un 25% a 30%, mostrando claras
mejora. Por ello a fin de mejorar la limpieza y ordenamiento del lugar de trabajo, se

tiene como resultado de la propuesta de las 5s, lo siguiente:
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llustracion 17 Diagrama 5S

Diagrama 5S

=g Diagnostico Mejora
g

Clasificar

Disciplinar

O = UG Loy SN W

civin O ia
Estandarizar Limpiar
Q

Tabla 9 Resultados de revision de 5s

5S ‘ 1 ‘ 2 3 5 Obijetivo
Clasificar 5 8 8 9 10
Ordenar 4 7 7 8 10
Limpiar 6 8 8 9 10
Estandarizar 6 7 7 7 10
Disciplinar 3 4 5 6 10
24 34 35 39 50
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llustracion 18 Diagrama de resultados de las 5s
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Se observa una mejora respecto a los pilares de las 5s (tabla 9), respecto al
primer y segundo pilar, clasificar y ordenar, se obtuvo una mejora de un
40%, debido a que en la situacién inicial no se mantenia condiciones
minimas de clasificacién y ordenamiento, y con la aplicacion de las 5s se
logré una gran mejora, permitiendo la identificacion de aquellos elementos
innecesario. Respecto al tercer pilar(Limpiar) se obtiene una mejora de un
30%, al igual que disciplinar (quinto pilar), y por ultimo estandarizar, obtuvo
una mejora del 10%, pudiendo ser mayor, pero aun falta una cultura
adecuada de seguimiento y control, para ello se propuso el uso de formatos
para mejorar este pilar.

De formar general se obtuvo una mejora del 30% respecto de la situacion
inicial, donde aun queda por mejorar la 4s y 5s, siendo los que recibieron un
puntaje menor. La aplicacion de esta herramienta se vera reflejado en la
mejora de tiempos en la realizacion de las actividades del area de negocios

y operaciones.
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Se realizé la simulacion con las mejoras de tiempo esperadas de la aplicacién de
5s y Kanban para la cooperativa Fondesurco, donde se aplica un margen de 1 a 2
minutos por actividad. Para la simulacién se usoé el programa Bizagi Modeler version
2.7.0.2. (Anexo 5)

Para iniciar la simulaciéon se modelo los subprocesos, luego se incluye los tiempos,
siendo la jornada laboral de 8 horas, se analizar los recursos y el calendario de la
actividad. Se obtuvo los siguientes resultados:

Tabla 10 Resultados del subproceso de evaluacion

. Instancia | Instancia| Tiempo Tiempo Tlemp?
Nombre Tipo . . . promedio
completa | iniciada | minimo (m) | méaximo (m) m)
Proceso de Evaluacion Proceso 4 6 197.65 219.85 210.68
Verifica la direccion y actividad economica Tarea 4 4 6.54 1923 1155
Registra datos para formato créditos verdes e inventario |Tarea 4 4 373 547 497
toma foto y recopila documentacion Tarea 4 4 437 6.61 5.36
Elabora la Propuesta de Financiamiento e imprime Tarea 4 4 1267 1443 1349
Ordena expediente y afiade firma y sello Tarea 4 4 286 514 3.69
Registra en Sistema los resultados de la evaluacion Tarea 3 4 113.35 1194 M7.03
Asigna tarea a Miembros del Comité Tarea 3 3 939 13.36 1164
Traslado Tarea 4 5 369 5475 4416

Las mejoras en el subproceso de evaluacion se dan en las actividades de registro
de datos en formatos, elaboracién de propuesta, ordena expediente y registra en el
sistema los resultados, ello debido que se mantiene un mejor orden en los formatos
manejados, haciendo que el tiempo promedio del subproceso sea de 210. 68
minutos frente al tiempo actual de 235 minutos, habiendo una mejora de un 10.3%.

Tabla 11 Resultados del subproceso de comité

. Instancia | Instancia| Tiempo Tiempo Tlemp?
Nombre Tipo . . . promedio
completa | iniciada | minimo (m) | maximo (m) m)
Comité de crédito Proceso 3 4 67.56 137.51 102.38
Verifica que expediente se encuentre completo y firmay s{ Tarea 3 3 0.56 451 218
Analiza la propuesta y registra comentarios Tarea 3 6 45 64.24 59.99
Levanta observaciones Tarea 3 3 15.31 2132 19.05
Imprime histarial, reporte y resumen del sistema Tarea 3 3 27 27 27
Ordenay adjunta al expediente documentos Tarea 3 3 286 514 369
Firmay sella documentos y envia foto Tarea 3 3 101 10 101
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Las mejoras se dan en la actividad de ordena y adjunta documentos en el
expediente, dando un tiempo promedio de 3.69 minutos frente a 7 minutos de la
situacion actual. Respecto al “analisis de la propuesta y registro de comentarios”, el
tiempo promedio no muestra diferencia, debido a que depende del orden de llegada
de cada crédito al sistema, la validacion de los datos acorde al riesgo del crédito y
a las demas actividades que realiza el Jefe de agencia y jefe regional, por tanto no
es un tiempo deducible e incluso podria tomar un mayor tiempo.

La actividad de levantar observaciones, logra una mejora de 11 minutos, con el
ordenamiento de los formatos y la organizacién de actividades. El tiempo promedio
de todo el subproceso presenta una mejora del 3.4%, debido a que en la situacién
actual presentaba un tiempo total de 106 minutos, reduciéndose en 3.62 minutos.

Tabla 12 Resultados del subproceso de revision

. Instancia | Instancia | Tiempo Tiempo Tlempc.:
Nombre Tipo . . L promedio
completa | iniciada | minimo (m) | maximeo (m) m)

Revision Proceso 3 4 11.55 1813 13.78
Llama a cliente y toma firmas Tarea 3 3 0.65 128 0.88
Revisa que expediente este conforme Tarea 3 3 146 206 171
Verifica correspondencia de datos en el sistema Tarea 3 3 1.01 243 169
Subsana observaciones y entrega a Plataforma Tarea 0 0 0 0 0
Registra (Tarea Fin) en el sistema Tarea 3 3 113 224 172
Realiza llamada al cliente y valida datos Tarea 4 4 09 182 143
Verifica datos Tarea 4 4 0.28 184 107
Realiza sequimiento y subsana observaciones Tarea 1 1 268 268 268
Registra datos de validacidn Tarea 3 3 301 392 355

Este subproceso presenta una significativa mejora, debido a que no se tiene
observaciones del expediente, debido a que en los anteriores subprocesos se
reviso la documentacion, con la tarjeta Kanban, logrando una mejora de 68.7%,
esta mejora influye en el tiempo de espera por parte del cliente, pasando de 22

minutos a 7 minutos, representando también una mejora del 68%.
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Tabla 13 Resultados del subproceso de Desembolso

. Instancia | Instancia| Tiempo Tiempo Tlempt.:-
Nombre Tipo . .. . promedio
completa | iniciada | minime (m) | maxime (m) (m)

Desembolso Proceso 3 4 12.44 2375 18.09
ldentifica al cliente en el sistema Tarea 3 3 053 343 222
Genera codigo de préstamo Tarea 3 3 126 3.03 215
Ingresa codigo de préstamo para iniciar desembolsq Tarea 3 3 126 3.03 215
Pregunta al socio la modalidad de pago Tarea 3 3 0.01 143 069
Genera voucher, plan de pagos v firma Tarea 3 3 298 3.32 3.1
Genera contrato, hoja resumen y pagare Tarea 3 3 101 228 167
Solicita firma y huella en los documentas Tarea 3 3 133 153 145
Compara firma con dni Tarea 3 3 0.1 1.01 049
Explica las condiciones del crédito Tarea 3 3 1.02 209 161
Entrega copia de la documentacion Tarea 3 3 0.01 1.02 063
Cuenta y entrega dinero Tarea 3 3 1.24 3.01 276
Archiva documentacion en expediente Tarea 3 3 099 163 106

El subproceso presenta mejoras en las actividades de generar documentos del

sistema y archivar la documentacion, representado una reducciéon de 1.41 minutos.

El resumen de mejoras se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 14 Resumen de resultados por subproceso

Descripcion Diagnéstico de Tiempo Tiempo con aplicacion

actual (min) de 5S y Kanban (min)
Evaluacion 235.00 210.68
Comité de créditos 106.00 102.38
Revision 44.00 13.78
Desembolso 19.50 18.09
Total 404.50 344.93
Total( hr) 6.74 5.75

Se logra una mejora del 17% en tiempos, lo cual permite que se haga mas

actividades en cada subproceso, debido a que se tiene 2.25 horas de las 8 horas

de trabajo diario.

Por ultimo, las actividades en las que se muestra un cambio es en la subsanacion

de observaciones del Subproceso de revision, ademas la actividad de “Revisa que

este conforme” por parte del Jefe de Agencia es retirado, al igual que “llamar al

Cliente para subsanar las firmas” o los datos llenados, debido a que con el Kanban
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se lleva una mejor trazabilidad de los documentos que estan dentro del expediente,
y se asegura que estén los documentos necesarios para el proceso de crédito y
exista la identificacion y revisién de las Tarjetas Kanban en el proceso.

v" Diagrama del proceso de crédito con la Propuesta de 5S y Kanban:

llustracion 19 Subproceso de evaluacion con la Mejora

Servicio de crédito:Evaluacion

Analista de negocios

@

Recibe datos del
cliente

¥

Verifica direccién y
actividad econémica

I

Registra datos y
toma fotos

}

Elabora propuesta
de financiamiento

I

Ordena expediente
y afiade firma y
sello

Tarjeta Kanban |

Fase

!

Registra en el
sistema los
resultados

I

Asigna tarea a
comite

D

Se respeta el orden de
la Tarjeta Kanban para
llenar al sistema.

Fuente: Elaboracion propia

La tarjeta Kanban permite un mejor ordenamiento para los formatos de la primera

etapa, ademas el ordenamiento 5S permite, la mejor ubicacién de cada formato, en

vista que se mantiene en el escritorio lo necesario. Por lo que la mejora se ve en

los tiempos de la actividad mas que en la reduccién de actividades.

92



llustracion 20 Subproceso de comité y revisién con la mejora

Servicio de crédito: Comite

Analista de Negocios Comité

Analizay

registra
comentarios

o>

!

Imprime
documentos

l

Ordenay Tarjeta
adjunta doc.
Al expediente

Kanban il

Firma y sella
documentos y
envia foto

Fase

Servicio de crédito:Revision

Analista de Negocios Plataforma Call center

Revisa
conformidad del
expediente

Verifica
correspondencia
de datos en el
sistema

v

Registra tarea Realiza
finenel llamada a
cliente

sistema

Verifica datos

del cliente
Haf:e l Registra
seguimientoy | i Obs No » datos de
subsana idaci
validacion

observacién

Fuente: Elaboracion propia

Fase

El subproceso de comité, se hace acorde a la Tarjeta Kanban Il, donde el analista
revisa la conformidad de los formatos, luego lo envia a comité (se quita la actividad

de revision de expediente por parte del Jefe de agencia), pero aun se considera
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gue existe observaciones con una reduccion del 37%. Ademas en este subproceso
también influye la aplicacién de las 5S, con la constante revisién de orden, limpieza
y concientizacién del personal.

En el subproceso de revision, se quita la actividad de subsanar observaciones tanto
para revision y la llamada al cliente.

llustracion 21 Subproceso de desembolso con la mejora

Servicio de crédito: Desembolso

Plataforma

—

Identifica al
cliente en el
sistema

v

Genera codigo
de prestamo vy lo
ingresa

Voucher y
plan de pagos
Contrato, hoja

Genera
documento

3

Firma
documentacion

3

Solicita firma y
huella en los
documentos

Compara firma
con Dni

3

Explica
condiciones de
crédito

Tarjeta

Kanban 11

Entrega copia de
la
documentacion

3

Cuenta y entrega
dinero

3

Archiva
documentacion
en expediente

Fase

Fuente: Elaboracion propia

En este subproceso se completa la Tarjeta Kanban Ill, por parte de plataforma, culminando
asi el proceso de crédito. Cabe resaltar que a lo largo del proceso de crédito, se haran
seguimiento a las inspecciones propuestas en la herramienta de las 5S y Kanban.

v' Generar indicadores que evallen el impacto del Lean Service en el servicio de

crédito de la Coopac Fondesurco
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Los indicadores propuestos para medir el impacto de las herramientas propuestas

seran los siguientes:

Tabla 15 Tabla de indicadores

Indicador Meta Descripcién
l.indicador de eficiencia
NGmero de subprocesos cumplidos Indicador que mide el porcentaje de los
. 95% | subprocesos que seran terminados por
Analista
cada analista
2.indicador de productividad
Numero de créditos . _ o
Indicador sobre la cantidad de créditos
desembolsados 90% _
— desembolsados por analista
Total de créditos evaluados
3. Indicador de créditos observados
Observaciones a créditos por Indicador sobre la cantidad de
analista 10% | observaciones a créditos por dia para
Total de observaciones todos los analistas
4. Tiempo de espera del cliente
Tiempo de espera del cliente Indicador sobre el tiempo minimo de
Total tiempo de espera 5% espera, el cual serd medido desde que
llega al cliente hasta que es atendido
5. Indicador del servicio de crédito
Calificacion del servicio Los clientes podran al final del proceso
Total nimero de calificaciones 95% de crédito dar una calificacién de 0 muy

malo a 5 muy bueno, el promedio de esta

calificacion sera el indicador

6. Indicador 5S

Se medira acorde a los diferentes aspecto del Anexo 01, y la meta a alcanzar es de 50 puntos

7. Indicador Kanban

Se hace un seguimiento y revision de las tarjetas, la meta es tarjetas completas por expedientes

al dia.

Los resultados obtenidos son relevantes, debido a que se aplicé la metodologia Lean

Service, mostrando mejoras en el proceso de crédito de la cooperativa de ahorro y crédito
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Fondesurco, permitiendo asi la mejora del servicio, cuyo resultado estd acorde a los
resultados del estado de arte revisado. Estando en el rango de mejora de un 10 a 25%,
siendo para la presente investigacion de un 17%.
Con los resultados obtenidos se propone aplicar las herramientas de la metodologia Lean
Service, siendo esta las 5s y Kanban debido a que presentan resultados que ayudan a
mejorar el servicio de crédito.

v" Analisis de la propuesta
Se analiza el costo beneficio de aplicar la Propuesta, considerando los créditos
desembolsados por mes, con la aplicacion de las 5S y Kanban, considerando que se
cuenta con dos analistas de negocios:

Tabla 16 Beneficio de la Propuesta

) Tiempo del _ Crédito Crédito
Analistas o Credito/dia _ i
credito analista/dia | por mes
6.74 1.19 2.37 66.47 | Actual
5.75 1.39 2.78 77.91 | Propuesta
-1 0.20 0.41 11.44 | Variacion
Grafica comparativa
60,00 65,00 70,00 75,00 80,00

Se observa que con la mejora de logra un incremento de 11 créditos al mes.
Ademas para el andlisis del comparativo de la situacion actual con la propuesta, se
considera el costo por hora de cada personal que participa en el proceso de crédito, para

el célculo de los ingresos se toma como base desembolsos de 5 mil soles, para el calculo
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de los ingresos de considera la tasa de interés del 3.5% mensual y para el célculo anual

del costo de personal se considera las gratificaciones del mes de julio y diciembre. Dando

como resultado lo siguiente:

*La participacion

TRABAJADOR | POR | ~on | COSTO
HORA | CREDITO*

Analista 10.22 90% 9.198

Plataforma 7.38 30% 2.214

Jefe agencia 14.76 50% 7.38

Jefe regional 17.6 50% 8.8

Call 8.52 30% 2.556
58.48 30.148

en el proceso de crédito serd acorde a las funciones que realiza el personal.

Ademas respecto al costo del personal no se muestra reduccién, en vista que aplicando la mejora

se da una mejor participacion del analista de negocios para el proceso de crédito, generando mayor

ingreso.
Antes Propuesta Antes Propuesta
Mensual Anual

Desembolsos 332,350.00 389,550.00| 3,988,200.00| 4,674,600.00
Ingresos por

intereses 11,632.25 13,634.25 139,587.00 163,611.00
Costo personal 7,235.52 7,235.52 101,297.28 101,297.28
Ganancia 4,396.73 6,398.73 38,289.72 62,313.72

Se observa que aplicando la propuesta de 5s y Kanban, se logra una mejora en los ingresos
mensuales del proceso de crédito tipo consumo de S/ 2,002.00 soles. Al comparando con
la inversion hecha de S/. 7,273.00, se evidencia claramente la recuperacion de la inversion
si se mantiene ganancia de S/ 2,002.00 soles mensuales, en un plazo de 4 meses
aproximadamente.

Respecto al beneficio intangible de la aplicacion de las 5s y Kanban, se veran reflejados
en la reduccion de observaciones en el proceso de Comité, en el aumento de desembolsos
de crédito, y el seguimiento a los indicadores que evalian el impacto de aplicar la

Metodologia Lean Service.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La propuesta de implementacion de la metodologia Lean service, permite mejorar el
servicio de crédito en la Cooperativa de ahorro y crédito Fondesurco, en un 17%
respecto a los tiempos manejados para cada proceso, ademas permite la reduccion del
tiempo de espera del cliente en un 68%.

Las actividades generadoras de espera identificadas son primero en el proceso de
evaluacién, donde el analista de negocios se toma 122 minutos en pasar la informacién
recabada en el sistema, debido a la falta de orden en los formatos que maneja y
actividades que realiza, el segundo proceso identificado es en la revisibn de
expedientes, realizado dos veces una por parte del jefe de agencia y otra por parte de
plataforma, no permitiendo agilizar el proceso de crédito, generando una espera total
del cliente de 22 minutos.

Las herramientas del Lean service propuestas para la cooperativa de ahorro y crédito
Fondesurco, son las 5S y Kanban, lo cual mediante el uso del programa Bizagi Modeler,
permite obtener como resultado, un mejor orden y limpieza para el desarrollo de las

actividades y manejo de formato, trazabilidad en los documentos, reduccion de tiempo
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de las actividades, reduccion del tiempo de espera del cliente. El porcentaje de mejora
respecto de la propuesta de las 5s, es de un 30% con respecto al diagndstico inicial,
para el caso de la herramienta Kanban, el porcentaje de mejora se reflejada en la
reduccion del tiempo en ordenar y revisar el expediente de crédito y la reduccién de las
observaciones, representando una mejora del 68.7%. Ademas, que el costo propuesto
de inversibn es de S/. 7,273.00, siendo viable para que Fondesurco pueda
implementarlo, generando mejoras significativas en los procesos.

Los indicadores propuestos permiten dar seguimiento al servicio de crédito de la
Cooperativa de ahorro y crédito Fondesurco, los cuales estdn enmarcados en medir la
eficiencia; con la cantidad de procesos cumplidos por analista cuya meta es del 95%,
medir la productividad; con la comparacion de nimero de crédito desembolsados con
los crédito evaluados cuya meta es 90%, medir las observaciones del crédito cuya meta
es del 10%, medir tiempo de espera del cliente, el cual debe ir reduciendo y servicio de
crédito, debe de mejorar cuya meta es del 95%. Ademas de hacer el seguimiento a los
aspectos de evaluacion de las 5s, y revision de las tarjetas kanban generadas por cada

etapa.
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Recomendaciones

Aplicar la propuesta de las herramientas 5S y kanban, para mejorar visiblemente el
servicio de crédito, teniendo un impacto directo en las &reas de operaciones y negocios
de Cooperativa Fondesurco. Ademas, se recomienda que la aplicacion de las
herramientas sea extensiva a las demas areas de la institucion.

Se recomienda hacer el seguimiento para constantemente ir reduciendo el tiempo de
espera del cliente y mejorar las actividades que realiza el personal de operaciones y
negocios, para poder delegar actividades de acuerdo a la Metodologia Lean Service.
Revisar y evaluar el contenido de los formatos utilizados en el proceso de crédito, a fin
de reducirlos o quitarlos, para agilizar la realizacion de las actividades para cada

proceso.
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Anexo 01

Anexos

Se elabord la encuesta para ser aplicada al personal

Encuesta

Responda a los siguientes items, acorde a su opinién:

Servicio de crédito

Calificacion
5 4 3 2 1
items Ni acuerdo Puntaje
Totalmente . Totalmente
Acuerdo Ni Desacuerdo
de acuerdo desacuerdo
desacuerdo
. Las actividades del
servicio de crédito

requiere de mejoras

. Se puede reducir o
eliminar actividades del
servicio de crédito

. Las actividades del
servicio que desarrolla

estan organizadas vy
ordenadas
. El servicio de crédito

requiere de muchos
formatos

. Se mantiene un orden
los documentos vy
formatos del servicio de
crédito

. El personal involucrado
en el servicio de crédito
esta debidamente
capacitado

. En el servicio de crédito
se informa
adecuadamente las
condiciones de crédito
al cliente

. Se conoce la necesidad
del cliente en el servicio
de crédito

Puntuacion total
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Anexo 02: Resultados de la encuesta

La encuesta se aplico al personal involucrado, siendo en total 8 personas.

CUADRO N° 01

CALIFICACION PERSONQ}
Totalmente de acuerdo 2 25
Acuerdo 5 63
Mi acuerdo Ni desacuerdo 1 13
Desacuerdo 0 0
Totalmente desacuerdo 0 0
TOTAL 3 100

llustracion 22 resultados de si los procedimientos requieren de mejoras

Las actividades del servicio de crédito requiere de mejoras

totalmente desacuerdo = 0%
desacuerdo | 0%
ni acuerdo ni desacuerdo N 13%
acuerdo I 63%
totalemente acuerdo IS 25%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Interpretacién: Se muestra que mas de la mitad, es decir el 63% esta de acuerdo
en que los procedimientos requieren de mejoras, y el 25% indica estar totalmente

desacuerdo, hay opiniones intermedias representadas por el 13% del personal.

CUADRO N° 02

CALIFICACION PO L
F %

Totalmente de acuerdo 1 13
Acuerdo 4 50
Mi acuerdo Ni desacuerdo 2 25
Desacuerdo 1 13
Totalmente desacuerdo 0 0
TOTAL 3 100
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llustracién 23 Resultado de la eliminacién o reduccién de actividades

Se puede reducir o eliminar actividades del servicio de
crédito

Totalmente desacuerdo 0%
Desacuerdo [N 13%
Ni acuerdo ni desacuerdo NN 25%
Acuerdo I 50%
Totalmente acuerdo NN 13%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Interpretacién: Se muestra que el 50% esta de acuerdo en eliminar o reducir
actividades del servicio de crédito y un 25% tienen una opinién intermedia, es decir
no les afecta esta condicion. Mientras que el 13% indica estar totalmente de

acuerdo en la eliminacién o reduccidon de actividades.

CUADRO N° 03
CALIFICACION PRl
F o
Totalmente de acuerdo 0 0
Acuerdo 1 13
Mi acuerdo Ni desacuerdo 3 28
Desacuerdo 4 50
Totalmente desacuerdo 0 0
TOTAL 8] 100

llustracidn 24 Resultado de si las actividades estan organizadas y ordenas

Las actividades del servicio que desarrolla estan organizadas
y ordenadas

Totalmente desacuerdo = 0%
Desacuerdo I 50%
Ni acuerdo ni desacuerdo [ 38%
Acuerdo [N 13%

Totalmente acuerdo 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
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Interpretacién: Se muestra que el 50% esta desacuerdo en que las actividades que
desarrolla estan organizadas y ordenadas, el 38% muestra una opinion intermedia,
y el 13% indica estar de acuerdo en que las actividades que desarrolla estan

organizadas y ordenadas.

CUADRO N° 04

CALIFICACION PERSOTAL
Totalmente de acuerdo 5 63
Acuerdo 3 38
Mi acuerdo Ni desacuerdo 0 0
Desacuerdo 0 0
Totalmente desacuerdo 0 0
TOTAL 31 100

llustracion 25 Resultados sobre la existencia de muchos formatos

El servicio de crédito requiere de muchos formatos

totalmente desacuerdo = 0%
desacuerdo = 0%
ni acuerdo ni desacuerdo = 0%
acuerdo NN 38%
totalemente acuerdo I 63%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Interpretacién: Se muestra que todos indican estar de acuerdo en gue existe gran
cantidad de formatos, habiendo un 63% de totalmente de acuerdo y el 38% de

acuerdo.

CUADRO N° 03

CALIFICACION LERE
F %Yo

Totalmente de acuerdo 0 0
Acuerdo 1 13
Mi acuerdo Ni desacuerdo 3 38
Desacuerdo 4 50
Totalmente desacuerdo 0 0
TOTAL 4] 100
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llustracion 26 Resultado de si los documentos estan ordenados

Se mantiene un orden los documentos y formatos del
servicio de crédito

Totalmente desacuerdo | 0%
Desacuerdo I 50%
Ni acuerdo ni desacuerdo [N 33%
Acuerdo | 13%

Totalmente acuerdo = 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Interpretacién: Se muestra que el 50% indica que los documentos no mantienen un
orden, y el 38% tiene una opinién intermedia, y solo un 13% indica que los

documentos si mantienen un orden.

CUADRO N° 06

CALIFICACION PERSOTAL
Totalmente de acuerdo 0 0
Acuerdo 2 25
Mi acuerdo Ni desacuerdo 2 25
Desacuerdo 4 50
Totalmente desacuerdo 0 0
TOTAL 4] 100

llustracion 27 Resultados de si el personal esta debidamente capacitado

El personal involucrado en el servicio de crédito esta
debidamente capacitado

Totalmente desacuerdo = 0%
Desacuerdo NN 50%
Ni acuerdo ni desacuerdo [INNEGEGNEN 25%
Acuerdo [N 25%
Totalmente acuerdo = 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
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Interpretacién: El 50% indica estar en desacuerdo con que el personal esté
debidamente capacitado, y el 25% indica que el personal si estd debidamente

capacitado y el otro 25% tienen una opinién intermedia.

CUADRO N° 07

CALIFICACION FEFRSD':EL
Totalmente de acuerdo 0 0
Acuerdo 4 50
Mi acuerdo Ni desacuerdo 4 50
Desacuerdo 0 0
Totalmente desacuerdo 0 0
TOTAL g 100

llustracion 28 Resultados de si se informa todas las condiciones de crédito al cliente

Se informa adecuadamente las condiciones de crédito
al cliente

totalmente desacuerdo | 0%
desacuerdo | 0%
ni acuerdo ni desacuerdo IS 50%
acuerdo T 509
totalemente acuerdo 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Interpretacién: Se muestra opiniones divididas, donde el 50% tiene una opinién
imparcial o intermedia, y la otra mitad indica estar de acuerdo en que si se brinda

las condiciones de crédito.

CUADRO N° 08

CALIFICACION FELT, el
F %

Totalmente de acuerdo 0 0
Acuerdo 5 63
Mi acuerdo Ni desacuerdo 3 34
Desacuerdo ] ]
Totalmente desacuerdo 0 0
TOTAL 3] 100
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llustracion 29 Resultado de si se conoce las necesidades del cliente

Se conoce la necesidad del cliente en el servicio de
crédito

totalmente desacuerdo = 0%
desacuerdo = 0%
ni acuerdo ni desacuerdo NN 383%
acuerdo I 63%

totalemente acuerdo = 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Interpretacién: El 63% indica conocer las necesidades del cliente, y el 38% tiene

una opinion intermedia.
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Anexos 03 : 5s

Ficha de Evaluacion

Separar lo necesario de lo innecesario

LIl S1=Seiri=

Clasificar

¢Hay cosas indtiles que pueden molestar en el entorno de trabajo?

Observaciones, comentarios, sugerencias Je mejora que

se encuentran en etapa de \erificaciéon S1

¢Hay formatos, expedientes en credito, o residuos en el entorno de trabajo?

¢Hay algun tipo de material, equipos, Utiles o similar en el entorno de trabajo?

¢Estan todos los objetos de uso frecuente ordenados, en su ubicacién y correctamente identificados

ok k|~

no se establece un orden y no se los identifica

¢ Estéan todos los materiales de trabajo en su ubicacion y correctamente identificados en el entorno

¢Estan todos los materiales a utilizar: sellos, lapiceros , formularios, resaltadores correctamente

¢ Estan todos los materiales a utilizar: sellos, lapiceros , formularios, resaltadores corectamente

o|~N|o|o|s|w N[+

¢Existe documentos , materiales sin uso, malogrados u obsoletos en el entorno de trabajo?

¢Existen elementos sin uso: Formatos, Utiles, expedientes de credito o similares en el entorno de
trabajo?

10

¢Estéan los elementos innecesarios identificados como tal?

no esta identificados

Puntuacion

"Un sitio para cada cosa y cada cosa en su sitio"

S2=Seiton=Ordenar

¢Estan claramente definidos los pasillos, areas de archivo y lugares de trabajo?

Sl

Obsenvaciones, comentarios, sugerencias de mejora que
se encuentran en etapa de \erificaciéon S1

o

No hay una adecuada sefializacion

N

¢ Son necesarias todas las herramientas disponibles y facilmente identificables?

¢ Estén diferenciados e identificados los materiales o expedientes en proceso del producto final
(expediente terminado)?

No hay una diferenciacion, todas se mantienen en el
escritorio

¢ Estéan todos los materiales, expedientes de credito, formatos a la vista del Analista?

¢Hay algun tipo de mueble donde coloquen los materiales?

¢ Tienen los formatos ordenados y por stock?

¢Estan los formularios y documentos en el lugar adecuado?

o|(~N|o|o|[s]|w

¢Estan los formularios y documentos debidamente identificadas?

olo|r|r|r]|e

No tienen letreros, y en caso los tengan estan mal

¢Estéan indicadas las cantidades méaximas y minimas de documentos que tiene que utilizar para
alguna operacion?

o

No se cuenta con esta informacion

10

¢Hay lineas blancas u otros marcadores para indicar claramente los pasillos y areas de archivo?

Puntuacion

"Limpi

ar el puesto de trabajo y los equipos y prevenir la suciedad y el desorden”

LIl S3=Seiso=Limpiar

iRevise cuidadosamente el suelo, las areas de acceso y los alrededores de los equipos! ¢ Puedes
encontrar manchas de agua, bolsas, papeles, etc?

SI

Obsenvaciones, comentarios, sugerencias de mejora que
se encuentran en etapa de \erificaciéon S1

o

¢Hay partes de los equipos sucios? ¢Puedes encontrar manchas de agua, bolsas, papeles, etc?

¢La contadora esta en buen estado casi siempre?

¢ Esta la impresora en buen uso casi siempre?

¢ Se mantienen con materiales necesarios para los equipos?

¢ Se mantienen las paredes, suelo y techo limpios, libres de residuos?

~N|o|la| s wl~n

¢Se limpian y da mantenimiento a los equipos con frecuencia y se mantienen libres de virus y otros?

rlolr|o]r]|+

¢ Se realizan periédicamente tareas de limpieza conjuntamente con el mantenimiento de plataforma y
negocios?

9

¢Existe una persona o equipo de personas responsable de supenisar las operaciones de limpieza?

10

¢ Se barre y limpia el suelo y los equipos normalmente sin ser dicho?

Puntuacion

Elimin

ar anomalias evidentes con controles Visuales

LIl S4=Seiketsu=Estandarizar

¢La ropa que usa el personal es inapropiada o esta sucia?

SI

Obsenvaciones, comentarios, sugerencias de mejora que
se encuentran en etapa de \erificaciéon S1

¢Las diferentes areas de trabajo tienen la luz suficiente y ventilacion para la actividad que se
desarrolla?

[N

¢Hay alguin problema con respecto a ruido, vibraciones o de temperatura (calor / frio)?

el ambiente de trabajo se encuentra en el pasadizo

¢Hay algun modulo de plataforma o negocio que este roto y no se usa?

¢Hay habilitadas zonas de descanso, comida y espacios habilitados para descanzarr?

¢ Se generan regularmente mejoras en las diferentes areas de la cooperativa?

¢ Se actta generalmente sobre las ideas de mejora?

¢Existen procedimientos escritos estandar y se utilizan activamente?

oflo|~N|o|a|s|w|n

¢ Se consideran futuras normas como plan de mejora para operaciones y negocios?

N
S)

¢ Se mantienen las 3 primeras S (eliminar innecesario, espacios definidos, limitacién de pasillos,
limpieza?

o|lo|lo|r|r|r|r|e

Puntuacion

“"Hacer el habito de la obediencia a las reglas

S5=ShitsukeDisciplinar

¢Se realiza el control diario de limpieza?

SI

Observaciones, comentarios, sugerencias de mejora que
se encuentran en etapa de verificacion S1

¢Se realizan los informes diarios correctamente y a su debido tiempo?

¢ Se utiliza el uniforme reglamentario y su fotochek?

¢ Se utiliza el material adecuado y oportunamente para realizar trabajos especificos (recuperacion de
expedientes de archivo central)?

¢ Cumple el personal con actividades de seguimiento, el cumplimiento de los horarios de las
reuniones?

¢ Esté todo el personal capacitado y motivado para llevar a cabo los procedimientos estandars
definidos?

¢Los materiales y expedientes de trabajo en proceso, pendientes o terminados se archivan
correctamente y son faciimente recuperables?

¢ Se estan cumpliento los controles de documentos y expedientes de credito?

¢Existen procedimientos de mejora, son revisados con regularidad?

¢Todas las actividades definidas en las 5S se llevan a cabo y se realizan los seguimientos definidos?

Puntuacion
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Anexo 04

Simulacién en Bizagi Modeler
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Anexo 05

Area de Operaciones:

Area de Negocios — Anallistas

= - ____--7: el E ‘_!\r T
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—=""Crédito Rural |
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Anexo 06: Cuadro de analisis del Ishikawa

Iteraciones en el sistema: Representa las iteraciones que se hace para corregir los datos

consignados en el sistema, siendo lo normal de 5y 6. Para la presentacion del siguiente

cuadro se tomé los datos del Padron de créditos manejado en la Cooperativa, del tercer

trimestre del afio 2018.

Tabla 17 Iteraciones en el sistema

Iteraciones Numero de créditos Condicién

5 45 Normal 59 créditos
6 14 (57%)

8 8

9 5

10 7

11 4

12 5

13 1

14 3 Anormal 45 créditos
15 2 (43%)

16 2

18 3

19 1

20 1

22 2

27 1

Total 104

Fuente: Coopac Fondesurco

Otorgamiento del crédito: Se considera el tiempo desde que se ingreso6 los datos al

sistema hasta la finalizacion del crédito, es decir el desembolso. Siendo el 70% de los

créditos que se otorgan pasando 1 dia. Datos tomados del padrén de créditos manejado

en la cooperativa, del tercer trimestre del afio 2018.

Tabla 18 Otorgamiento del crédito

Cuenta de Otorgamiento de crédito
FECHA
Montos Dia0 Dial [ Dia2 Dia3 Dia4 Diab
300-800 3 3 3
800-1300 2 5 8 5 2
1300-1800 0 6 10 1 2

Total
general

10

23
19
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1800-2300
2300-2800
2800-3300
3300-5000

Total general

RW N

11

VNP

21
70%

Distribucion del Area de Negocios y Operaciones

15

21
104

El ambiente de trabajo est4 alejado de la entrada principal y de Plataforma, donde el cliente

tiene que pasar por un extenso pasadizo, como se puede apreciar en la siguiente

ilustracion.

llustracion 30 Distri

bucion de Area

=
-—r>»2z>

w> A0
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Area de operaciones

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 07: Formatos y/o documentacién utilizada en cada subproceso:
A. Subproceso de evaluacion
Documentos:

1. Copia de DNI
2. Recibo de servicios

Formatos:
Formatos que requieren de firmay de llenado manual

3. Solicitud de crédito:

Datos del crédito: Tipo,
monto, cddigo

Datos del cliente:
Nombre, domicilio,
actividad econémica,
inaresos

Firma del cliente

4. Croquis de ubicacion

Datos del cliente:
Nombre, domicilio,
actividad econémica

Firma del cliente
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5. Inventario

Datos del cliente:
Actividad
econémica

Firma del cliente

6. Formulario créditos verdes

Datos del cliente:

cod préstamo,
actividad
econémica

< Firma del cliente
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7. Propuesta de financiamiento:

Datos del cliente:
Nombre, domicilio,
actividad econémica,

Datos del crédito:
Tipo, monto

Firma del
cliente

Formatos que no requieren de firma:

8. Centrales de riesgo: Informacion sacada del sistema, para ello sera necesario
llenar los datos del cliente como nombre y Dni.
9. Checklist: Documento descargado del sistema, que sirve para indicar el

documento que se adjuntara.
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Formatos que se detectaron que es llenado y firmado por el cliente, siendo
innecesarios:

e Formato Kiva:

e [ormato Loan:

e Declaracion jurada:
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e Evaluacion financiera: Llenado por el Analista.

B. Subproceso de comité: En este subproceso se genera 3 documentos cuya
informacion se basa en la informacion recopilada en el Subproceso de evaluacion,

gque ha sido pasada al sistema.

10. Resumen del expediente: resumen del crédito sacado del sistema, después de

llenar toda la informacion de la evaluacion.

11. Historial de solicitud: muestra los comentarios del comité, para ver si el crédito

es viable o es observado.
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12. Reporte de comité: Reporte sacado del sistema, que muestra la informacion de
las personas que participan en el comité, y muestra que el crédito ha sido

aprobado.

C. Subproceso de revision: Se revisa la toda la documentacion anterior, para
verificar si esta completo.

D. Subproceso de desembolso: Se genera la siguiente documentacion, los cuales
no estan detallados por ser documentos contractuales confidenciales.
13. Voucher de desembolso
14. Plan de pagos
15. Hoja resumen
16. Contrato de crédito

17. Pagaré
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Anexo 08:

Reunion para determinar la importancia de las causas, donde participaron el personal
evaluado y personal involucrado en el proceso de crédito, como el personal de

operaciones, negocios y recuperaciones.
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