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RESUMEN 

 
La presente tesis tiene como propósito reducir los tiempos que se generan en 

las etapas de las operaciones leasing en una entidad bancaria, en consecuencia 

a que otras entidades bancarias han logrado reducir sus tiempos de atención. 

Normalmente una operación leasing puede demorar 9 días, mientras que 

otras entidades bancarias han logrado reducir hasta en 7 días. Esto parte debido 

a que es necesario establecer un rediseño de actividades por parte de los 

operadores, y establecer un flujo más eficiente donde no se genere reprocesos. 

El objetivo de la tesis desarrollada es reducir los tiempos que se generan 

entre etapas, para realizarlo se propone aplicar una herramienta Front End, el 

cual servirá como herramienta para realizar tracking de las operaciones, y 

optimizar los tiempos de ciclos que se genera por cada etapa de una operación 

Leasing. 

Con los resultados obtenidos, se demuestra que el tiempo de ciclo se reduce 

significativamente a 6 días, además mediante las encuestas realizadas se mide 

que los clientes se encuentran más satisfechos por la atención brindada. 
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ABSTRACT 

 
This thesis aims to reduce the times that are generated in the stages of leasing 

operations in a banking entity, as a result of which other banking entities have 

managed to reduce their attention times. 

Normally a leasing operation can take 9 days, while other banks have 

managed to reduce it by up to 7 days. This is due to the fact that it is necessary 

to establish a redesign of activities by the operators, and to establish a more 

efficient flow where reprocessing is not generated. 

The objective of the developed thesis is to reduce the times that are generated 

between stages, to do it is proposed to apply a Front End tool, which will serve 

as a tool to track operations, and optimize the cycle times generated by each 

stage of a Leasing operation. 

With the results obtained, it is demonstrated that the cycle time is significantly 

reduced to 6 days, in addition, through the surveys, it is measured that the clients 

are more satisfied by the care provided. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Keywords: Clients, time, tools, Front End, surveys 
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IDENTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 

 
 

 
El Leasing es un producto financiero donde el cliente solicita al banco que 

compre un determinado activo, para que el banco ponga a disposición y uso a 

la empresa que lo solicita. Así, la empresa pasa a ser el Arrendatario y paga 

cuotas mensuales al banco (Arrendador) según la tasa y el plazo de 

financiamiento. El principal beneficio de esta modalidad es que los clientes 

obtienen ahorro tributario debido a que se acogen a la depreciación acelerada. 

Cuando el cliente paga su última cuota, puede ejercer la opción de compra, para 

que sea propietario del activo. El mercado Leasing en el Perú está conformado 

por 11 entidades financieras de acuerdo a ASBANC (asociación de bancos), con 

un saldo stock de S/ 21,000 MM. Y su crecimiento se proyecta en relación a la 

inversión privada del BCR (aprox. 2.5% para el 2017). 

La entidad financiera con la que se realizará el trabajo es uno de los bancos 

líderes del mercado. El banco tiene la misión de asesorar y dar soluciones 

adecuadas a las necesidades financieras de sus clientes, con una visión de ser 

el banco líder en todos los segmentos y productos que ofrece. Actualmente el 

banco opera en diversos países. El producto Leasing tiene alta participación del 

mercado (PDM) en Perú. Además, el producto representa el 7% de la utilidad 

neta de todo el banco, volviéndolo uno de los más rentables. 

El producto Leasing comenzó como una entidad financiera desligada de los 

bancos, posteriormente es absorbido por el banco en el 2002 y se crea el área 

de Leasing, el cual involucraban a 55 personas en la parte de procesos, las 

cuales se definían en 2 etapas que eran desembolso y post venta. 

En el año 2009, los analistas de operaciones comenzaron a tener problemas 

debido al seguimiento y flujo de información, por lo que se adquirió un sistema 

donde recibía toda la información que involucraba a las operaciones Leasing. 
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Para el año 2013 el área de eficiencia del banco implementó Lean, y los 

resultados fue la baja de 15 colaboradores del área, esto trajo como 

consecuencia mayor tiempo de ciclos dentro de las operaciones, y reflujos por 

falta de fiscalización y errores de los analistas de operaciones. Luego de esta 

reforma los clientes comenzaron a mostrar sus molestias por las demoras en que 

adquirían los activos, por lo que en el 2016 se regresó al flujo anterior con las 

mismas personas. Sin embargo, es necesario implementar una herramienta 

Front End donde se pueda realizar seguimiento a tiempo real del estado de las 

operaciones, así como definir un rediseño del proceso. Se espera un incremento 

en la eficiencia y reducción de tiempos, además de una optimización por parte 

de la nueva herramienta Front End que reemplace al sistema actual. 

Uno de los principales problemas es que no se tiene un control adecuado 

para medir los indicadores de los analistas de operaciones, debido a que no se 

puede determinar el tiempo de ciclo por el que pasa cada operación Leasing. 

Esto ocasiona que no se pueda definir bien el tiempo optimo, además de que no 

se puede ejercer un parámetro óptimo para cada etapa. 

La comunicación con los proveedores también es una parte crítica del 

proceso, debido a que hay demoras del envío de la información necesaria para 

poder formalizar y fiscalizar las compras de los activos. Esto puede ocasionar 

hasta 2 días de demora, pues la factura y la información de los activos es 

documentación necesaria para proceder con el desembolso y realizar la compra 

del bien. 

Los clientes también son parte importante dentro del flujo, muchas veces no 

envían los documentación necesaria, y esto también genera retrasos en el flujo, 

y esto a veces no se identifica debido a que no hay personal realizando 

seguimiento a que el cliente este dentro del tiempo de envío de los documentos. 



 

Figura N° 1: Diagrama de ishikawa 
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Figura N° 2: 

En la figura número 1, se observa el diagrama de Ishikawa de causa efecto, este 

esquema fue desarrollado por el japonés Kaoru Ishikawa en el año 1943, y 

permite visualizar gráficamente el análisis del problema identificando las causas 

de estas. En la figura se puede visualizar todos los problemas que se 

comentaron, que determina que hay una deficiencia en el proceso de una 

operación Leasing, el cual está definido por 4 causas: Métodos, persona, 

mediciones y sistemas. 

La identificación de los problemas se origina por la necesidad de mejorar el 

flujo, así como mejorar el número de contratos que efectividad de la entidad 

bancaria, además de homologar los tiempos de atención con las otras entidades 

bancarias. 

La falta de capacitación a los empleados, también es crucial por la constante 

rotación de personal que hay en la unidad de operaciones. Muchos de los 

analistas de operaciones no conocen a detalle todo el flujo, por lo que a veces 

tienden a inferir u omitir pautas que pueden perjudicar los tiempos de ciclos. 

 
 
 
 

 
Fuente: Asbanc 2017 

 
De acuerdo a la figura número 2, se observa que los contratos de Leasing han 

ido disminuyendo en el último año, se observa que la caída ha afectado en casi 
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2 mil millones de soles, lo que puede ocasionar que la competencia sea más 

ajustada entre los bancos que participan. 

 
 
 
 

FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

 
Problema General. 

 
¿ De qué manera la aplicación de una herramienta Front End, mejora el proceso 

de una operación Leasing en una entidad bancaria? 

Problemas Específicos. 

 
¿ En qué medida la aplicación Front End permite optimizar los tiempos de ciclo 

de la empresa bancaria? 

¿ De qué manera el aplicativo Front End tiene relación con la disminución de los 

costos operativos? 

¿ Implementar el aplicativo Front End, incrementará el volumen de las 

operaciones Leasing? 

¿ Al implementar el aplicativo Front End, aumentara la satisfacción de los clientes 

internos? 
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MARCO REFERENCIAL 

 
 

 
En Latinoamérica el Leasing es uno de los principales producto financieros, el 

cual a pesar de los ingresos que representa a nivel del mercado, todavía no hay 

un proceso optimo, y para renovándose según las necesidades de los clientes. 

 
 

Antecedentes internacionales 

 
El primer trabajo de tesis es de Carrasco (2011), donde plantean que las 

buenas prácticas y manuales predefinidos ayuda en el dinamismo dentro del flujo 

de las operaciones bancarias. Al realizar la implementación, de acuerdo a los 

datos recopilados en reporte CAS (centro de atención y soporte), se vio que los 

tiempos disminuyeron de 2:25 hr a 1:37 hr, por lo cual se determinó que los 

colaboradores realizan con mayor dinamismo sus funciones, debido a que 

optimiza y tienen pre definidos sus funciones, además esto se reflejaba en los 

clientes, que sentían que sus consultas y molestias fueron atendidas. 

La siguiente investigación de Sánchez y Muñoz (2015), incorpora el tema de 

la capacitación continua al cliente interno de la institución financiera, permitiendo 

la reducción de falta de documentación o errores en los documentos, esto 

permitió la disminución de reflujos en el ciclo de las operaciones de los productos 

bancarios, y aumentó la eficiencia, reduciendo los tiempos de atención por 

actividad de hasta 5 minutos, de acuerdo a la encuesta que realizada, la 

satisfacción por parte de los clientes aumentó de 84.69% a 90.56%. 

El trabajo de Arancibia (2015) analiza el impacto del rediseño de actividades 

en el parte post venta del producto Leasing, el cual integra la recuperación de 

activos y tiempo de respuesta a los clientes. Su impacto en este rediseño de 

actividades fue la reducción de costos en la parte Post venta, así como una 

mayor recaudación de bienes, incrementando el factor de recuperación por parte 

de clientes morosos. 

El trabajo de Contreras (2009) estudia el rediseño de procesos dentro de una 

institución bancaria, donde identifican que los clientes se fidelizan desde el 
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proceso. Al implementar el rediseño, y un nuevo sistema que permitía realizar 

seguimiento al proceso de una operación, tuvieron impacto en la eficiencia 

permitiendo que los clientes estén más satisfechos con los tiempos de entrega 

de sus solicitudes. 

La investigación de Ludeña (2010) implementa rediseño de actividades en el 

proceso de una institución financiera, logrando una optimización en la 

productividad de los colaboradores a través de la gestión integral. El análisis del 

trabajo también involucró a los clientes internos y externos de la institución 

financiera, lo que permitió medir el impacto de todo el proceso en conjunto. 

 
 

Antecedentes nacionales 

 
En el trabajo de Jiménez (2007), donde identifica que la demora en los procesos 

de algunos productos bancarios, ocasiona que los clientes opten por otra entidad 

financiera. Su estudio concluye con la implementación de otro flujo dentro de los 

procesos, y la optimización de su sistema tradicional, el cual elimina ítems 

innecesarios y automatiza funcionalidades. El impacto de este cambio permitió 

incrementar la satisfacción de sus clientes, y mejorar la eficiencia en costos y 

tiempos. 

El estudio de Saldaña (2012), muestra como reduce el tiempo de ciclo de 

consultas dentro de una operación Leasing en una entidad financiera, al clasificar 

y recopilar los files de las operaciones, permitiendo un seguimiento óptimo por 

parte de los analistas y mejor tiempo de respuesta a los clientes. 

La investigación de Vera (2015), aplica un programa de mejora de procesos 

en una entidad financiera, el cual involucra rediseño de actividades orientados a 

fidelizar al cliente. El estudio lo realizó con T studen y cruzando los resultados 

pre test y pos test, con los resultados determino un plan de acciones integral. 

Los resultados indicaron que la fidelización está ligada a la disminución del Lead 

time y aumento en la calidad de servicio. 

El estudio de Kerrigan (2009), implementa un nuevo proceso en una entidad 

bancaria en Leasing. Las nuevas políticas implementadas logran reducir 
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considerablemente los tiempos y mejora la calidad de los desembolsos. Con las 

modificaciones en el proceso, logra disminuir el costo operativo haciendo que 17 

analistas atiendan la misma cantidad de operaciones que en el proceso normal 

atendían 25 analistas. 

El trabajo de Quintana y Ramos (2015), muestra un análisis mediante el uso 

del diagrama Ishikawa y matriz QFD, el cual identifica que por fallas en el sistema 

de la entidad financiera se generan colas dentro de sus procesos, por lo que el 

estudio implementa una reingeniería a su sistema permitiendo que la 

herramienta sea Front End, logrando una reducción en el Lead time. 

 

 
ESTADO DEL ARTE 

 
El mercado del arrendamiento financiero ha disminuido en los últimos años, 

debido a la desaceleración económica que ha sufrido el país y a la contracción 

de inversiones de gran escala, esto de acuerdo a Hugo Palomino, gerente de 

Leasing de BanBif y vicepresidente del comité de arrendamiento financiero de 

ASBANC. 

En medio de esta coyuntura, las empresas especializadas en Leasing que 

está conformada por 11 bancos y 1 entidad financiera especializada, deben 

lograr maximizar sus recursos, y enfocar sus procesos en brindar una atención 

personalizada al cliente. 

Uno de los grandes expertos de Leasing en el mercado peruano es Jose 

Antonio Aguirre, presidente de ASBANC de Leasing. El menciona en una 

conferencia de enalta group, que el mercado Leasing en el Perú cada vez será 

más competitivo, lo cual se debe a que el consumido peruano es cada vez más 

exigente y quiere que su atención sea más rápida. Ante este escenario, es de 

importancia que las empresas que proporcionan este producto financiero, estén 

innovando en su forma de atención a los clientes. 

En un artículo de Felalease (federación latinoamericana de Leasing), Hans 

Hoogervorst menciona que “los número de operaciones leasing son muy 

sustanciales y están fuera de los balances. Esto es un gran riesgo”. Lo que quiere 

decir es que en un mercado donde el las operaciones leasing no son llevadas 
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eficientemente, puede convertirse en un riesgo para las entidades bancarias. 

Ante esto, menciona que es de vital importancia que las entidades bancarias 

cuenten con un sistema Front end, en donde es permita realizar el seguimiento 

a las operaciones leasing que financian, además permite potenciar la estructura 

del modelo de negocio debido a que funciona como un workflow, canalizando a 

tiempo real cada etapa. 

Los gerentes de la entidad bancaria que se está evaluando, entienden que 

hay que adaptarse a las nuevas tecnologías, por lo que se está evaluando 

diversas plataformas que puedan ayudar el proceso. Dentro de este marco, hay 

una propuesta de un aplicativo especializado en Leasing, el cual se considera 

una herramienta Front End llamado Saflease, el cual fue desarrollado por la 

empresa peruana SAFTEC. De acuerdo a Rafael Tarazona, gerente general de 

SAFTEC, este aplicativo permite hacer seguimiento a la operación desde que es 

ingresada, hasta que finaliza. Adicionalmente al ser Front End, permite emitir 

alertas cuando el sistema identifica demoras dentro del flujo. Por otro lado, sirve 

como un cotizador en línea, es decir un usuario puede ingresar al aplicativo y 

cotizar el financiamiento Leasing (cuotas, tasa, plazo, etc.). 

 
 

La entrevista que realizo el diario gestión (2017) a Andres Arredondo, 

gerente de área de negocios internacionales y Leasing del BCP, explica que el 

mercado de Leasing tiene proyectado incrementarse en el último semestre del 

2017, esto debido a las inversiones relacionadas a minería y construcción, lo 

cual demandará mayor adquisición de activo como maquinaria pesada y 

camiones. Esto indica que hay un potencial negocio que se puede atender en 

relación a los proveedores, por lo que es necesario tener mayor acercamiento 

con ellos 
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Figura N° 3: Participantes en una operación Leasing 
 
 
 

FUENTE: Elaboración propia 

 
 
 
 
 
 

 
Como se puede observar, los proveedores son parte de la cadena de 

comunicación y participe importante de las operaciones Leasing. 

Rafael Castillo, CEO de Alta LAR, menciona en un artículo para The alta 

group Leasing (2017) que el portafolio del mercado Leasing crecerá en los países 

de México, Colombia, Chile, Argentina y Perú. Debido principalmente a que la 

demanda por este producto financiero será porque está siendo más conocido en 

las regiones, pues su atractivo es por los ahorros tributarios que genera. Ante 

este incremento de demanda, Rafael aclara que los procesos deben ser óptimos 

y eficientes, para no generar problemas o los clientes al querer adquirir este 

producto. 
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MARCO TEORICO 
 

PROCESO – LEASING 

 
El Leasing es un producto financiero, que está dirigido a las empresas debido a 

que les permite mantener un ahorro tributario. En referencia a esto, debido a que 

no es un producto tradicional, el proceso desde que un cliente solicita este 

financiamiento intervienen varios agentes dentro del flujo, esto de acuerdo a la 

conferencia realizada en el Country Club presidida por Arturo Tuesta, director 

legal de PWC. 

De acuerdo al seguimiento que elaboré de las etapas de una operación 

Leasing, y canalizando la información con Luis Miguel Reategui – Jefe de 

producto Leasing, me confirmo que los que intervienen es el funcionario de 

negocios, que es la cara del banco frente al cliente, ellos se encargan de la 

negociación directa y coordinar con el área de riesgos la tasa a financiar. Cuando 

el cliente aprueba la operación, interviene el consultor leasing, que apoya al 

funcionario de negocios en explicar los pasos a seguir al cliente, así como 

despejar las duda referente a sus estados financieros de la empresa del cliente. 

Cabe resaltar que el consultor leasing domina las finanzas corporativas y se 

apoya en el analista de negocios para mantener y realizar seguimiento a las 

operaciones en stock. 

Una vez que el cliente manda la documentación necesaria, el consultor 

coordina con operaciones, que se dividen en 3 unidades: Formalizaciones, 

desembolsos y post activación. 

En formalizaciones, los analistas de operaciones se encargan de revisar que 

toda la documentación se encuentra correcta, esta etapa puede demorar 

alrededor de 5 días, pues también se coordina con el proveedor el envío de 

documentación para tramites de placa (caso de camiones – maquinaria), en caso 

la operación sea por una obra civil, esta etapa puede demorar 15 días, debido a 

que intervienen diversos proveedores. 

En desembolsos, es la unidad que se encarga de pagar al proveedor la 

compra del activo (recordar que el activo le pertenece al banco y este lo arrienda 

al cliente). El analista de desembolso coordina con la notaria y el proveedor la 
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documentación necesaria como tramites de placa y firma de contratos. 

Finalmente el cliente tiene el activo y hace uso de él. 

La unidad de post activación, se encarga de verificar que los clientes paguen 

sus cuotas, así como intervenir en caso algún vehículo sufra accidente, o tenga 

una multa. Como el activo pertenece al banco, ellos hace seguimiento hasta que 

finalmente el cliente ejerza la opción de compra, donde mediante una 

transferencia el cliente se vuelve dueño del activo. 

 

Figura N° 4: Pasos de las operaciones Leasing 

 
 OPERACIÓN LEASING 
 PASO A PASO 
 
 

1 

 
Cliente solicita Financiamiento Vía Leasing a su funcionario o consultor Leasing; 
para ello adjunta la proforma del activo a adquirir. 

2 Revisar que no haya adelantos antes de la estructuración. 

3 Verificar que el proveedor no cuente con riesgo crediticio. 

 
4 

La Banca valida línea o gestiona aprobación, según autonomía que corresponda 
(Riesgos o misma Banca). 

5 La Banca cotiza y envía condiciones financieras al Cliente 

6 TODOS 

7 La Banca solicita Carta solicitud al cliente. 

8 La Banca envía al Buzón que le corresponde, los requisitos considerando: 

 Carta solicitud: Según modelo establecido, en papel membretado y debidamente 
firmada y sellada por los representantes legales de la empresa, los mismos que 
deben contar con facultades vigentes para celebrar contratos de Arrendamiento 
Financiero. 

 Proforma: Deberá precisar descripción de activos plenamente identificables y 
consignar correctamente el precio neto de cada uno. 

 Pricing: Considerar que el Importe a consignar debe ser equivalente al Valor Venta y 
el TIOAUX sea el adecuado para leasing, según norma 3100.287.18.01 

 Aprobación de la Operación: Ya sea vía Riesgos, Autonomía de la Banca, Línea 
Genérica, DBAN. En cualquier caso la aprobación debe precisar el Riesgo BCP, 
plazo, estructura del repago de capital y consideraciones adicionales como 
adelantos al proveedor, formas de pago al proveedor, entre otros. 

 Condiciones Financieras: El plazo, cuota inicial y estructura de pagos debe coincidir 
con lo aprobación el punto anterior. La TEA, Comisión de Estructuración, Opción 
de Compra, Comisión de Compromiso, Comisión de Prepago deber contar con la 
conformidad de la autonomía correspondiente, de ser necesario. 

 Otros Criterios: De surgir alguna duda con el tipo de activo a financiar, algún aspecto 
tributario, aspecto contable o de otra índole, deberá ser previamente canalizado con 
su Consultor Leasing a fin de no incurrir en observaciones que retrasen la atención a 
nuestros clientes. 
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9 Operaciones Leasing revisa la información que se precisa en el punto 6, y de estar 
conforme envía carta de aprobación al proveedor; caso contrarios se solicita a la 
banca que regularice las observaciones encontradas. 

 
10 

El proveedor brinda datos que permitan hacer identificable el activo a financiar, tales 
como Marca, Modelo, Serie, Motor, entre otros. 

 
11 

Operaciones Leasing solicita al cliente la póliza de seguros que cobertura al activo 
materia de leasing. 

 
12 

Operaciones Leasing elabora el contrato estándar y remite al cliente para su revisión 
y conformidad. 

13 Cliente brinda su conformidad por el contrato leasing. 

14 Operaciones Leasing envía a Notaría el contrato leasing y la conformidad del cliente. 

15 Notaría coordina directamente con el cliente a fin de concretar la toma de firmas. 

 
16 

En cuanto el cliente firme, Notaría informa a Operaciones Leasing que se ha 
completado la forma de firmas (Nro. Kárdez y Fecha de EP). 

 
17 

Operaciones Leasing asigna Analista de Desembolsos quien coordinará con cliente 
y proveedor el pago correspondiente. 

18 Analista de Desembolsos solicita la factura al proveedor. 

19 Analista de Desembolsos concreto el pago con factura conforme, seguro conforme, 
disponibilidad de los fondos para Cuota Inicial y Comisión de Estructuración, Carta 
de autorización de pago y Carta de Reembolso, de ser el caso. 

20 Se activa operación el mismo día del desembolso y al día siguiente se remite al 
proveedor la Nota de Abono y Certificado de Retención de corresponder. 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 
 

 
Como podemos ver en el cuadro, el proceso de la operación leasing implica 

varios pasos, los cuales se podrían optimizar. 

 
 

FRONT END 

 
El sistema que tiene la entidad bancaria se llama win leasing, que es un 

aplicativo que permite ingresar los datos básicos de cada operación leasing, este 

aplicativo se desarrolló en el 2006 y hasta ahora sigue vigente. Este aplicativo 

tiene limitaciones, debido a que no permite visualizar en tiempo real, en qué 

etapa o que falta de documentación u observación puede generar una alerta de 

demora en el tiempo de ciclo. 

Ante las nuevas tecnologías que hay disponibles en el mercado, Rafael 

Tarazona de la empresa SAFTEC, ha desarrollado un nuevo aplicativo que 
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permite mapear todas las operaciones desde la etapa inicial hasta la opción de 

compra. Es decir, permite hacer seguimiento a tiempo real y lanza alertas en 

caso se detecte una ineficiencia. 

Este nuevo sistema se puede considerar una herramienta front end, el 

nombre de este aplicativo es Smartsaf, el cual permite que el mismo cliente y los 

proveedores puedan ver en qué etapa del proceso se encuentra su operación. 

Además, gracias al workflow que posee, se puede medir el tiempo de ciclo por 

cada analista asignado a determinada operación. 

 
 
 
 
 
 
 
 

Figura N° 5: Front End Smartsaf 
 
 

 

Fuente: Saftec Perú Presentación 
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La adquisición de este aplicativo concurre a un gasto significativo por parte de la 

entidad bancaria, el programa fue desarrollado por ingenieros peruanos, en 

coordinación con expertos del mercado leasing peruano. Cabe mencionar que 

en otros países, los beneficios o características del producto leasing pueden 

diferenciarse, es por eso que la programación de este aplicativo ha sido 

desarrollado para la realidad peruana. 

En términos de negocio, adquirir este aplicativo, permitiría mapear 

operaciones potenciales desde antes que el cliente se acerque al banco, esto 

debido a que el sistema permite que las concesionarias (volvo, diveimport, 

Ferreyros, etc.), puedan cotizar a los clientes que se acerquen a sus 

establecimientos, esto activaría una alerta a los consultores leasing, quienes se 

pondrían en contacto con esos clientes para negociar las condiciones 

financieras. 

 
 

REDISEÑO DE ACTIVIDADES 

 
El rediseño indica hacer una reingeniería de todas las etapas dentro de un flujo 

de operaciones, el objetivo de esto es mejorar la eficiencia, la eficacia, la 

efectividad y la productividad. Fue Taylor considerado el padre de la ingeniería 

industrial, que desarrollo el concepto de especialización. Este enfoque logro 

optimizar y mejorar resultados a fines del siglo XVIII, lo que produjo todo un 

cambio en los modelos de negocio. 

El rediseño de actividades o reingeniería de procesos es comenzar de nuevo, 

es decir eliminar los viejos procedimientos para realizar el método que satisfaga 

al cliente, es decir un enfoque más pro cliente. 

Para Hammer y Champy (1994), existe 4 terminos que definen rediseño de 

actividades: 

1. “Una reingeniería buscará por qué se está realizando algo fundamental”. 

2. “Los cambios en el diseño de actividades deberán ser radicales (desde la 

raíz y no superficiales)”. 
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3. “Las mejores esperadas deben ser dramáticas (no de unos pocos 

porcentajes)”. 

4. “Los cambios se deben enfocarse únicamente sobre los procesos”. 

 
La base de estos puntos, es que las personas involucradas dentro de un flujo 

de las operaciones, cambien su forma pensar frente al proceso, y se involucren 

en un flujo más pro cliente, para esto hay que abandonar los viejos 

procedimientos y adoptar los nuevos. 

 
 

EFICIENCIA 

 
La eficiencia se genera cuando se utiliza los recursos adecuadamente, con 

menor recursos y logrando una optimización adecuada a los resultados. De 

acuerdo a la real academia española, la eficiencia es la capacidad de disponer 

de alguien o de algo para lo que queremos determinadamente. Es decir lograr el 

efecto de que con el menor recurso o menor tiempo posible, lograr los mejores 

resultados. 

Para lograr una eficiencia adecuada, es necesario que las empresas 

mantengan buenas prácticas a nivel de los colaboradores como las herramientas 

que se utilizan. 

 
 

REPROCESOS 

 
De acuerdo a ISO 9001 de calidad, el reproceso es una acción tomada sobre un 

producto no conforme para convertirlo en aceptable para su utilización prevista. 

Es decir, para una operación leasing, el reproceso implica que la documentación 

esta errónea o falta algún requisito, lo que obliga al analista de formalización u 

desembolso a devolver todos los requisitos para que sean saneados. 

Los reprocesos son muy comunes en las operaciones leasing, debido a que 

los funcionarios u clientes tienden a no mandar todos los requisitos en un bloque, 

lo que obliga al equipo de formalizaciones de operaciones leasing a devolver 

toda la documentación. 



33  

DIAGRAMA DE FLUJO 

 
La herramienta del diagrama de flujo, es una de las más utilizadas dentro de las 

industrias, esto debido a que permite identificar todas las partes de un proceso, 

así como la ruta que sigue el producto desde el imput hasta el output. 

En este sentido el diagrama de flujo además trabaja con simbología, el cual 

define el tipo de actividad que se realiza dentro del flujo, esto simplifica la lectura 

e identifica rápidamente las necesidades de observación. 

 
 
 
 
 
 

 

Figura N° 6: Simbología de diagrama de flujo 
 
 
 

 

FUENTE: WWW.deFinanzas.com 

http://www.definanzas.com/
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Antes de la realización de un diagrama de procesos, hay que tener en cuenta 

que se deben definirlas ideas que se consideraran dentro del diagrama de 

procesos, así como definir los responsables de cada etapa. 

También se debe definir el detalle necesario para la elaboración, así como los 

resultados que se esperan tener. 

Una vez que se definen los conceptos anteriores, se procede a elaborar el 

diagrama de procesos, el cual establece definirá el alcance (inicio y final) del 

diagrama. 

En la elaboración, se define los subprocesos y se define el orden cronológico. 

Además se define los puntos de decisión, lo que implica la construcción del 

diagrama de acuerdo al orden cronológico establecido. 

El objetivo de este diagrama en el flujo de una operación Leasing es definir e 

identificar las etapas del proceso, las cuales varían de acuerdo al tipo de la 

operación que entra, se dividen en estándar y complejas. 

Rafael Castillo Triana, CEO de The Alta Group LatinAmerica, organización 

especializada en Leasing, indica que se debería de eliminar los procesos 

manuales, e identificar a detalle todo tu proceso, que permita reducir los 

subprocesos. 

DIAGRAMA DE ISHIKAWA 

 
El diagrama de Ishikawa fue elaborada por el químico japonés Kaoru Ishikawa, 

y facilita el análisis de los problemas que se presentan en los procesos, 

productos y servicios. 

Las causas que involucran un problema se ven representadas por las líneas 

que se dirigen al eje horizontal, las sub causas se pueden ver reflejadas por las 

líneas pequeñas, que explican y profundizan las causas globales. 
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Finalmente, todas terminan por el efecto que ocasiona todas las causas 

establecidas en el diagrama, esto permite desarrollar acciones correctivas al 

comportamiento no deseado que se identifica. 

FUENTE: www.gestionFidgueroapNe°r7a:cDioiangerasm.naedte Ishikawa esquema 
 

 

 

Para la elaboración del diagrama de Ishikawa, es recomendable identificar 

todas las causas, y seleccionar las más relevantes para tener el mejor efecto a 

resolver posible. 

El diagrama elaborado permite visualizar el problema general, y a su vez las 

principales causas, y más al detalle las sub causas que explican el efecto que 

ocasiona. 

 
 
 
 

DIAGRAMA DE PARETO 

 
El diagrama de Pareto es una herramienta de análisis que permite la toma de 

decisiones en base a las prioridades de tareas. Esta herramienta es efectiva para 

identificar las acciones que involucran la jerarquía y priorización de tareas para 

que permita un desarrollo más rápido en los tiempos de ciclo. 

http://www.gestiondeoperaciones.net/
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Figura N° 8: Diagrama de Pareto 
 
 

 
 
 

FUENTE: www.exceltotal.com 
 
 

 

El método del diagrama de Pareto indica que el 80% de los efectos son 

originados por el 20 % de las causas, es decir que la mayoría de errores se 

explican por un par de motivos. 

 
 

CADENA DE VALOR DE PORTER 

 
La cadena de valor de porter, es otra herramienta a tener en cuenta, debido a 

que permite describir las actividades que existe en una organización, y como se 

genera valor al cliente final. 

http://www.exceltotal.com/
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Figura N° 9: Cadena de valor de Porter 
 

 

 

FUENTE: XIII Conferencia The Alta Group 

 
Cada actividad de valor emplea materiales comprados, recursos humanos y 

tecnología, lo cual permite identificar si la organización tiene ventaja competitiva 

sobre otra empresa. 

 
 

HERRAMIENTA DE CALIDAD - 5 S 

 
Esta herramienta se creó en Japón, en la empresa Toyota en los años 60, y su 

objetivo es crear las mejores condiciones dentro del ambiente laboral, que 

permita ejecutar las funciones de forma limpia, ordenada y organizada. 

Cada S se basa en una metodología, las cuales son: 

 
1. Seiri (Organización): Identificar lo necesario que se utilizara dentro de las 

funciones que uno realiza. Esto conlleva a tener mayor espacio de trabajo, 

disminución de movimientos innecesarios y de mermas. 

2. Seiton (Orden): Colocar lo necesario en posiciones que dispongan de 

menor desplazamiento u movimiento. Esto permite reducir los tiempos 

dentro del proceso y reducir el tiempo de búsqueda de las herramientas. 

3. Seiso (Limpieza): Deshacerse de las fuentes de contaminación del lugar 

de trabajo, y mantener limpio el espacio. Como resultado aumenta la 
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calidad de los productos y mejora la percepción por parte de los 

trabajadores y clientes de la empresa. 

4. Seiketsu (Estandarización): Realizar normas que adecuen las 3 s 

anteriores, además capacitar a los colaboradores a que conserven y 

mantengan el orden, limpieza y organización de manera perpetua. 

5. Shitsuke (Disciplina): Promover a que se vuelva hábito los puntos 

anteriores, que la cultura organizacional incorpore esta metodología de 

trabajo y enseñe con el ejemplo. La ventaja es que se vuelve un hábito de 

la empresa y parte de la cultura organizacional. 

 

Figura N° 10: Esquema de las 5 S 

 

FUENTE: http://www.elg-asesores.com 

http://www.elg-asesores.com/
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OBJETIVO DE LA INVESTIGACIÓN 
 

Objetivo jGeneral. 

 
Determinar el impacto que tendría la aplicación de una herramienta Front End en 

el proceso de una operación Leasing en una entidad bancaria. 

Objetivos específicos. 

 
Determinar que el aplicativo Front End permite optimizar los tiempos de ciclo de 

la empresa bancaria. 

Cuantificar que el aplicativo Front End tiene relación con la disminución de los 

costos operativos. 

Cuantificar que el aplicativo Front End incrementará el volumen de las 

operaciones Leasing. 

Determinar que al implementar el aplicativo Front End, aumentará la satisfacción 

de los clientes internos. 
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JUSTIFICACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 
 

Teórica. 

 
Implementar una mejora de procesos dentro del flujo de las operaciones Leasing 

tendrá un impacto en el banco, debido a que su importancia se basa en la 

experiencia del cliente. Es decir, permitirá que el cliente evite reclamos por 

demora dentro del proceso, y aumentará la relación comercial con los dealers, 

que si bien no son parte del banco, intervienen dentro del proceso debido a que 

el banco termina comprando el activo a ellos, para luego dárselos al cliente como 

arrendamiento. 

Práctica. 

 
El flujo del proceso de las operaciones Leasing han variado cada año debido al 

corte de personal, esto involucra a que los analistas de operaciones tengan que 

realizar diversas tareas, y muchas veces fiscalizar la documentación necesaria 

para que se logre desembolsar la compra del activo. Además, el sistema no 

cumple las necesidades como herramienta Front End, debido a que actualmente 

hay otras herramientas en el mercado donde los mismos clientes pueden realizar 

seguimiento al estado de sus operaciones. La importancia de este trabajo, es 

que permitirá mayor eficiencia y tendrá un enfoque más hacia el cliente. 

Social. 

 
La demora en procesos crea insatisfacción en los clientes, y esto genera que la 

PDM haya caído a finales del 2016, Si bien el mercado de arrendamiento 

financiero en el Perú estaba creciendo constantemente en los últimos años 

(aprox. 4% en el 2015), este se ha desacelerado para el 2016. 

Cada año se está perdiendo PDM cada año, por lo que es importante atender 

y mejorar la eficiencia del proceso de las operaciones para estar al nivel de la 

competencia de las otras entidades financieras. 
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HIPOTESIS 

 

TIPO DE HIPOTESIS HIPOTESIS 

 
 
 

 
HIPOTESIS GENERAL 

 

La aplicación de una 
herramienta Front End, 
mejora el proceso de 
una operación Leasing 
en una entidad bancaria. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

HIPOTESIS ESPECÍFICA 

 

La implementación de un 
aplicativo Front End, 
optimizara los tiempos 
de ciclo de la empresa 
bancaria. 

 

La implementación de un 
aplicativo Front End, 
reducira los costos 
operativos del procesos 
Leasing 

 

La implementación de un 
aplicativo Front End, 
incrementará el volumen 
de las operaciones 
Leasing. 

 

La implementación de un 
aplicativo Front End, 
aumentará la 
satisfacción de los 
clientes internos. 

Tabla N 1: Hipótesis 

Fuente: Elaboración propia 



 

 

 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 
 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE METODOLOGÍA 

Problema general 

¿ De qué manera la 

aplicación de una 

herramienta Front End, 

mejora el proceso de una 

operación Leasing en una 

entidad bancaria? 

Objetivo General 

Determinar el impacto que 

tendría la aplicación de una 

herramienta Front End en el 

proceso de una  operación 

Leasing en una entidad 

bancaria. 

Hipótesis General 

La aplicación de una 

herramienta Front End, 

mejora el proceso de una 

operación Leasing en una 

entidad bancaria. 

Variable independiente 

la mejora de procesos al 

implementar un aplicativo 

Front End. 

Tipo de Investigación 

El tipo de investigación que 

se adapta al trabajo es cuasi 

experimental. 

Problema Específico 

¿ En qué medida la 

aplicación Front End permite 

optimizar los tiempos de ciclo 

de la empresa bancaria? 

Objetivo Específico 

Determinar que el aplicativo 

Front End permite optimizar 

los tiempos de ciclo de la 

empresa bancaria. 

Hipótesis Específicas 
La implementación de un 

aplicativo Front End, 

optimizara los tiempos de 

ciclo de la empresa bancaria. 

Variable Dependiente 

Proceso Leasing, el tiempo 

de entrega del producto final. 

Costo de mano de obra, 

Volumen de  procesos, 

Satisfacción  de  clientes 

internos 

Método de investigación 
El trabajo es de método 

cuantitativo, bivariado , 

correlacional , paradigma 

positivista. 

¿ De qué manera el aplicativo 

Front End tiene relación con 

la disminución de los costos 

operativos? 

 
¿ Implementar el aplicativo 

Front End, incrementará el 

volumen de las operaciones 

Leasing? 

¿ Al implementar el aplicativo 

Front End, aumentara la 

satisfacción de los clientes 

internos? 

Cuantificar que el aplicativo 

Front End tiene relación con 

la disminución de los costos 

operativos. 

 
Cuantificar que el aplicativo 

Front End incrementará el 

volumen de las operaciones 

Leasing. 

Determinar que al 

implementar la herramienta 

Front End, aumentará la 

satisfacción de los  clientes 

internos. 

La implementación de un 

aplicativo Front End, reducira 

los costos operativos del 

procesos Leasing 

 
La implementación de un 

aplicativo Front End, 

incrementará el volumen de 

las operaciones Leasing. 

La implementación de un 

aplicativo Front End, 

aumentará la satisfacción de 

los clientes internos. 

 Marco teórico: 

Herramienta Front End; 

Reprocesos; Rediseño; 

Proceso Leasing; 

Diagrama de flujo con 

simbología; 

Diagrama de Ishikawa para 

identificar las causas y 

efectos; 

Diagrama de Pareto para 

toma de decisiones dentro 

del flujo; 

Cadena de valor de Porter 

para describir las actividades 

dentro de la organización. 



MARCO METODOLÓGICO 
 

Metodología 

 
El trabajo es del tipo de investigación correlacional, que incluye una variable 

dependiente y mínimo una variable independiente. De acuerdo a Briones G. 

(1982), “una correlación positiva indica una relación directa, es decir, que dos 

variables aumentan o disminuyen al mismo tiempo”. 

Paradigma 

 
También estudia el paradigma positivista, este modelo surgió en el siglo XIX con 

Auguste Comte, por lo que se característica por datos empíricos, y utilizar la vía 

hipotética deductiva centrado en las causas y efectos. 

Enfoque 

 
El enfoque del trabajo es de método cuantitativo, el cual analizara el impacto de 

aplicar la mejora de procesos a través del rediseño de actividades de los 

analistas de operaciones, y la adaptación de una herramienta Front End que 

involucre todo el flujo de la operación. 

Método 

 
La investigación es de método longitudinal debido a que contempla el estudio de 

dos etapas, antes y después de implementar la mejora de procesos. 
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VARIABLES 

 
Se estudiara dos variables las cuales son: la mejora de procesos al implementar 

un rediseño de actividades y herramienta Front End, y el impacto al implementar 

esta mejora en la eficiencia del proceso Leasing. 

 
 
 
 

Independiente 

 
La implementación del aplicativo Front End, esta variable es debido a que es la 

causa principal de la elaboración de la tesis. El inadecuado sistema actual 

conlleva a que sea necesario incluir uno nuevo. 

Dependiente 

 
El impacto al implementar la mejora en la eficiencia del proceso Leasing, esta 

variable es consecuencia de los reflujos, pues al implementar la mejora se tendrá 

en cuenta el cambio que afectará. 

 
 
 
 
 

POBLACIÓN Y MUESTRA 

 
Población. 

 
La población a estudiar se divide en dos grupos, uno de los grupos son los 

analistas que intervienen dentro del flujo de Leasing. El otro grupo son los 

clientes de la financiera, los cuales tienen el resultado final. 

Muestra. 

 
El tipo de muestra está conformado por 52 personas que intervienen en el flujo 

de la operación del tipo aleatorio, al igual que la muestra de clientes que 

representa 200. 
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UNIDAD DE ANÁLISIS 

 
La unidad de análisis está representada por personas (clientes) que serán 

encuestados, esto en base a la elaboración de un Pareto y realizando preguntas 

claves para la toma de datos, que permita determinar la satisfacción del cliente 

en base a los resultados. La encuesta será enviada por correo, una vez se realice 

el desembolso de su operación Leasing, esto permitirá que el cliente pueda 

generar una sinergia mayor con respecto a todas las etapas en que estuvo 

involucrado. 

Otra Unidad de análisis, son los eventos o etapas del flujo de la operación 

Leasing, en donde interviene el analista de operaciones, funcionarios y clientes. 

Estas están marcadas en los siguientes eventos. 
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I. INTRODUCCIÓN Y FILTRO 

INSTRUMENTOS Y TÉCNICAS 
 

Instrumentos 

 
Para medir la satisfacción del cliente, se elaborara una encuesta, el cual esta 

validada por un especialista del tema: 

Luis Miguel Reategui: Jefe de Producto Leasing del BCP. 
 
 
 
 
 
 
 

DATOS DEL ENTREVISTADO (A) 

Nombre: Casa: 

Dirección: 
Teléfono (7 dígitos-Lima, 6 dígitos- 

Provincia): 

Barrio: Celular (9 dígitos): 

Distrito/Corregimiento: Correo Electrónico: 

 

 
 Hora Minut 

os 

   Hora Minu 

tos 

  DIA ME 

S 

AÑO 

Hora de Inicio de 

la entrevista 

  am 
 

pm 

Fin de la 

entrevista 

  am 
 

pm 

   

 

 

  PANTALLA DE INICIO  
 
 

Estimado cliente, la entidad bancaria se encuentra interesado en conocer su opinión 

sobre los servicios que le ofrecemos. Por ello, le rogamos responder la presente 

encuesta, que le tomará muy pocos minutos. 

Toda la información que usted proporcione será utilizada únicamente con fines 

estadísticos. 
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II. EVALUACIÓN DE LA EXPERIENCIA CON LA UNIDAD 

 

1. ¿Qué tanto conoce el servicio que brinda la Unidad de operaciones LEASING de la 

entidad bancaria? 
 

Bastante Mucho Regular Poco Nada 

5 4 3 2 1 

 
 

La Unidad de Leasing del BCP se encarga de brindar asesoría especializada en la 

estructuración de las transaciones de Arrendamiento Financiero a través del Consultor 

de Leasing, así como del diseño y ejecución del proceso operativo em las etapas de 

formalización, desembolso y post-venta de las operaciones de Leasing a cargo de los 

Analistas de Operaciones. 

 
 

2. ¿Ha tenido contacto en los últimos 12 meses con algún representante de LEASING de 

la entidad bancaria? (RU) 

 
Sí 1 (CONTINUAR) No 2 (TERMINAR) 

 
 

 

 

 

Pensando en todos los aspectos relacionados con la atención y servicio que ofrece la 

Unidad de LEASING de la entidad bancaria…  

 
 

3. De manera general, ¿qué tan satisfecho está con el servicio brindado por la Unidad 
de operaciones LEASING de la entidad bancaria? 

 

 
Totalmente 

Satisfecho 

Muy 

Satisfecho 
Satisfecho 

Poco 

Satisfecho 

Nada 

Satisfecho 

5 4 3 2 1 

 
 
 
 

4. A continuación por favor indique que tan de acuerdo está usted con cada una de las 
siguientes afirmaciones 
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III. EVALUACIÓN DE LA EXPERIENCIA CON LOS PRODUCTOS 

 
  

Atributos 
Totalmente 

de acuerdo 

De 

acuerdo 
Indiferente 

En 

desacuerdo 

Totalmente 

en 
desacuerdo 

 
A 

LA UNIDAD DE LEASING 

le brinda una alta 

asesoría especializada. 

 
5 

 
4 

 
3 

 
2 

 
1 

 

 
B 

El producto ofrecido por 

LA UNIDAD DE LEASING 

se adapta a las 

necesidades de su 

empresa. 

 

 
5 

 

 
4 

 

 
3 

 

 
2 

 

 
1 

 

c 

LA UNIDAD DE LEASING 

es flexible en la 

estructuración de las 

operaciones. 

 

5 

 

4 

 

3 

 

2 

 

1 

 

d 

LA UNIDAD DE LEASING 

brinda un servicio cordial 

en la atención de su 

operación de Leasing. 

 

5 

 

4 

 

3 

 

2 

 

1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

Cabe señalar que desde el punto de vista del proceso y del tipo de bien, la Unidad de 
Leasing gestiona dos grupos de operaciones de Leasing: 

a) Leasing Estándar: vehicular, maquinaria local. 
b) Leasing Complejo: importación, obras civiles, inmuebles terminados, 

bienes futuros, etc. 
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5. ¿A adquirido usted una operación de Leasing vehicular o maquinaria local (Estándar)? 

Sí 1   (CONTINUAR) No 2 (SEGUIR EN LA 8) 

 
 

6. A continuación por favor indique que tan de acuerdo está usted con cada una de las 
siguientes afirmaciones referentes a una operación de Leasing Vehicular / 
Maquinaria Local (Estándar) 

 
 
 

 

  

Atributos 
Totalmente 

de acuerdo 

De 

acuerdo 
Indiferente 

En 

desacuerdo 

Totalmente 

en 
desacuerdo 

 
a 

Orientación sobre el 

proceso y el estado de la 

operación 

 
5 

 
4 

 
3 

 
2 

 
1 

b Rapidez en el proceso 5 4 3 2 1 

c Flexibilidad en la atención 5 4 3 2 1 

d Cordialidad en el servicio 5 4 3 2 1 

e 
Comisiones competitivas 

con el mercado 
5 4 3 2 1 

 
 
 

 

7. ¿A adquirido usted una operación de Leasing de importación, obras civiles, inmuebles 

terminados, bienes futuros, etc. (Compleja)? 

Sí 1   (CONTINUAR) No 2 (TERMINAR) 
 
 

8. A continuación por favor indique que tan de acuerdo está usted con cada una de las 
siguientes afirmaciones referentes a una operación de Leasing de importación, obras 
civiles, inmuebles terminados, bienes futuros, etc. (Compleja) 
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Atributos 
Totalmente 

de acuerdo 

De 

acuerdo 
Indiferente 

En 

desacuerdo 

Totalmente 

en    

desacuerdo 

a 
Alto nivel de asesoría 

especializada 
5 4 3 2 1 

b 
Estructuración de acuerdo 

a sus necesidades 
5 4 3 2 1 

 
c 

Orientación sobre el 

proceso y el estado de la 

operación 

 
5 

 
4 

 
3 

 
2 

 
1 

d Cordialidad en el servicio 5 4 3 2 1 

e 
Comisiones competitivas 

con el mercado 
5 4 3 2 1 

 
 
 

 

9. ¿Trabaja con alguna unidad similar a la de LEASING de algún otro banco que no sea 

esta entidad bancaria? 

 
Sí 1   (CONTINUAR) No 2 (PASAR PREGUNTA 13) 

 
10. ¿Con qué bancos? 

 
 

a. BBVA 1 

b. Interbank 2 

c. Scotiabank 3 

d. Interbank 4 

e.   Otros (esp):      94 
 

 

11. ¿De manera general, ¿qué tan satisfecho está con el servicio brindado por la Unidad 
de LEASING del banco MOSTRAR RESPUESTA DE LA PREGUNTA 11? 

 
 
 

 
Totalmente 

Satisfecho 

Muy 

Satisfecho 
Satisfecho 

Poco 

Satisfecho 

Nada 

Satisfecho 



51  

5 4 3 2 1 

 
 
 
 

12. ¿Ud. Diría que el tiempo del proceso de una operación Leasing ha disminuido con 
respecto al año pasado? 

 
Sí 1 No 2 

 
 

13. ¿Cuántos días demora una operación Leasing en otros bancos? 
 

5-7 8-9 10-12 
 
 

14. ¿Cuántos días demora una operación Leasing en nuestra entidad bancaria? 
 

5-7 8-9 10-12 
 
 

¡Muchas gracias por su tiempo! 
 
 
 

 
Técnicas 

 
La técnica para obtener los datos de información de la encuesta, es mediante un 

correo vía E-mailing, el cual se desplegara a la base de clientes que se quiere 

encuestar, los clientes podrán acceder mediante un link a esta plataforma donde 

podrán llenar la encuesta elaborada. 

El diagrama de flujo actual de un proceso Leasing involucra la intervención de 

diferentes componentes, por un lado está el cliente, quien es el que inicia el 

proceso al mandar la documentación requerida, esto pasa al funcionario de 

negocios, quien recibe la documentación necesaria y le envía al fiscal, el cual 

evalúa y corrobora que la documentación este correcta. 

El fiscal revisa la documentación, y en caso este correcta, envía los datos al 

minutero, que es quien se encarga de elaborar las minutas de los contratos, en 
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caso contrario el fiscal devuelve la documentación al FFNN para que se 

encargue de subsanar la documentación. 

Mientras el minutero se encarga de realizar la elaboración de la minuta, el 

fiscal envía la carta de aprobación al proveedor (a quien se le compra el activo) 

para que prepare la información relacionada al bien, y así el minutero pueda 

añadir esa información. 

Una vez que se genera la minuta, esta se envía a la notaria, el cual se encarga 

de realizar la parte legal y firma de escritura pública. 

 

Figura N° 11: Flujo de operaciones Leasing 

 

 

FUENTE: Elaboración propia 

 
 

 
DIAGRAMA DE PARETO 

 
Dentro de la organización que involucra al producto Leasing, se puede definir los 

siguientes problemas que presentan el flujo de la operación. 
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Figura N° 12: Diagrama de Pareto leasing 

 

 
FUENTE: Elaboración propia. 

CADENA DE VALOR PORTER 

La cadena de valor dentro de la empresa, involucra a un total de 48 

colaboradores, los cuales intervienen dentro del proceso de las operaciones 

Leasing. 

Figura N° 13: Cadena de valor Porter Leasing 
 

 

 

FUENTE: Elaboración propia 

 
La unidad Leasing brinda asesoría integral a los clientes y se encargan de 

identificar oportunidades de negocios leasing y apoyar en concretar operaciones, 

con el objetivo de maximizar la rentabilidad para el banco contribuyendo a 

consolidar su liderazgo en el mercado Peruano. 
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PROCEDIMIENTOS Y METODO DE ANÁLISIS 

 
Para realizar la recolección de datos de las encuestas, primero se tendrá que 

solicitar la aprobación del gerente de Leasing para la intervención de poder 

enviar encuestas a los clientes. Luego se deberá informar a cada miembro de la 

organización (operaciones, negocios) que se necesita que apoyen en un 

proyecto de investigación en el cual se tendrá que realizar un levantamiento de 

información. Se les explicara a los miembros que participen en que consiste el 

proyecto de investigación. Se les informará a los analistas de post venta que 

deberán enviar un correo a los clientes que hayan finalizado su operación 

leasing, con un link que permita re direccionar hacia la encuesta. Esto permitirá 

la recolección y medición de las respuestas por parte del cliente. 

Para obtener datos de toma de tiempo, primero se realizará la recolección de 

datos a través de los correos que llegan al buzón Leasing. Cuando una operación 

entra, el analista de formalización atiende el requerimiento e inspecciona la 

documentación. Una vez finalizada la inspección, de ser correcta, el analista 

envía la conformidad al analista de desembolso. Todo esto queda registrado 

mediante correos en el cual estaré en copia. Esto permitirá medir la cantidad de 

tiempo que le dedica cada analista a una operación, antes y después del 

rediseño de actividades. 

Finalmente se procesará los datos en el programa estadístico SPSS para que 

se analicen los datos de una manera óptima. 
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Tabla N° 2: Métodos de Análisis 
 
 
 

 

RESULTADOS 
 

Variables intervinientes 

Resultados de Tiempos 

Errores Comunes Operaciones 
Tiempo de resolución 

(promedio en días) 
Comentario 

Adenda por TC 11 12.9 Se generaron adendas por tipo de cambio. 

Demora por proveedor 6 16.7 
En estos casos se debe por la demora en enviar la factura o 

se envió con datos erroneos o incompletos. 

Seguro Observado 6 15 
En estos casos se debe a observaciones del seguro o a la  

demora en la confirmación. 

Operación con reembolso 5 12.2 Se tuvieron cinco operaciones con reembolso. 

Demora por firmas 4 18 
En cuatro casos se tuvo demoras por firmas, esto se debe a 

los acuerdos entre la notaría y el cliente. 

Operación provincia 4 15 Se tuvieron cuatro operaciones de provincia 

Contrato 3 12.7 
Esto se debe a observaciones de parte del cliente al  

contrato, lo que genera reflujos. 

Demora en minuta 3 15.7 
En una ocasión el cliente tuvo observaciones con la minuta, 

en las otras dos se refiere a demora en su envío. 

Demora por cliente 3 14.7 
Esto se debe a demoras debido a solicitudes, cambios o 

conformidades de parte del cliente. 

 
Adenda por error de analista 

 
2 

 
16.5 

En dos ocasiones se tuvo que realizar una adenda por error 

del analista, en uno por omitir información y en el otro un 

error de fiscalía. 

Demora en información por parte 

de la banca 
2 19.5 Falta de conformidad o datos de parte de la banca. 

Otros 1 12 En este caso se realizó un cambio de proveedor. 

Total 50  

 
Tabla N° 3: Tiempos 
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Resultados de costos 

 

 

 
Tabla N° 4: Análisis Costos Front End y Personas 

 

 
 

 
Colocaciones por Front End 

 

Figura N° 14: Cadena de valor Porter Leasing 
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 2016 2017 

Flujo Regular 

Captación Front End 

$984,723,256 $823,182,637 

$9,443,869 
 $984,723,256 $832,626,506 

 

Tabla N° 5: Análisis Ingresos por Front End 

 
 
 
 
 

Tabla 6: Conocer el servicio Leasing 

 
Conoce el servicio Leasing 

  
 

Frecuencia 

 
 

Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Si 60 95,2 100,0 100,0 

Perdidos Sistema 3 4,8 

Total 63 100,0 

 
Elaboración Propia 

 
 
 
 
 
 

 
Tabla 7: Que tanto conoce el producto Leasing 

 

Que tanto conoce el producto Leasing 

  
 

Frecuencia 

 
 

Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido nada 3 4,8 5,0 5,0 

 Poco 11 17,5 18,3 23,3 

 Regular 19 30,2 31,7 55,0 

 Mucho 21 33,3 35,0 90,0 

 Bastante 6 9,5 10,0 100,0 

 Total 60 95,2 100,0  

Perdidos Sistema 3 4,8   

Total 63 100,0   
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Figura 15: Que tanto conoce el producto Leasing 
 

 

 
Tabla 8: Ha tenido contacto con algún representante Leasing 

Ha tenido contacto en los últimos 12 meses con algún representante de Leasing 

  
 

Frecuencia 

 
 

Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido si 56 88,9 93,3 93,3 

 no 4 6,3 6,7 100,0 

 Total 60 95,2 100,0  

Perdidos Sistema 3 4,8   

Total 63 100,0   
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Figura 16: Ha tenido contacto con algún representante Leasing 
 
 

 
 

 
Tabla 9: Que tan satisfecho esta con el producto Leasing 

 
Que tan satisfecho está 

  
 

Frecuencia 

 
 

Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Nada satisfecho 1 1,6 1,8 1,8 

 Poco satisfecho 3 4,8 5,4 7,1 

 Satisfecho 38 60,3 67,9 75,0 

 Muy satisfecho 12 19,0 21,4 96,4 

 Totalmente satisfecho 2 3,2 3,6 100,0 

 Total 56 88,9 100,0  

Perdidos Sistema 7 11,1   

 Total 63 100,0   
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Figura 17: Que tan Satisfecho está con el producto Leasing 
 

 
 
 
 
 

 
Tabla 10: Alta asesoría especializada 

Alta asesoría especializada 

  
 

Frecuencia 

 
 

Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 2 3,2 3,6 3,6 

 En desacuerdo 1 1,6 1,8 5,4 

 Indiferente 19 30,2 33,9 39,3 

 De acuerdo 30 47,6 53,6 92,9 

 Totalmente de acuerdo 4 6,3 7,1 100,0 

 Total 56 88,9 100,0  

Perdidos Sistema 7 11,1   

 Total 63 100,0   
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Figura 18: Alta asesoría especializada 
 

 

 
Tabla 11: El producto se adapta a las necesidades de su empresa 

 
El producto se adapta a las necesidades de su empresa 

  
 

Frecuencia 

 
 

Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido En desacuerdo 8 12,7 14,3 14,3 

 Indiferente 22 34,9 39,3 53,6 

 De acuerdo 21 33,3 37,5 91,1 

 Totalmente de acuerdo 5 7,9 8,9 100,0 

 Total 56 88,9 100,0  

Perdidos Sistema 7 11,1   

 Total 63 100,0   
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Figura 19: El producto se adapta a las necesidades de su empresa 
 

 
 

Tabla 12: Es flexible la estructuración de leasing 

 
Es flexible en la estructuración 

  
 

Frecuencia 

 
 

Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido En desacuerdo 3 4,8 5,4 5,4 

 Indiferente 27 42,9 48,2 53,6 

 De acuerdo 20 31,7 35,7 89,3 

 Totalmente de acuerdo 6 9,5 10,7 100,0 

 Total 56 88,9 100,0  

Perdidos Sistema 7 11,1   

 Total 63 100,0   
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Figura 20: Es flexible la estructuración Leasing 
 

 
 

 
Tabla 13: El servicio que brinda es cordial 

El servicio que brinda es cordial 

  
 

Frecuencia 

 
 

Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido En desacuerdo 4 6,3 7,1 7,1 

 Indiferente 24 38,1 42,9 50,0 

 De acuerdo 24 38,1 42,9 92,9 

 Totalmente de acuerdo 4 6,3 7,1 100,0 

 Total 56 88,9 100,0  

Perdidos Sistema 7 11,1   

 Total 63 100,0   
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Figura 21: El servicio que brinda es cordial 
 

 
 
 

 
Tabla 14: Adquirió Leasing vehicular o maquinaria 

 
Adquirió leasing vehicular o maquinaria 

  
 

Frecuencia 

 
 

Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Si 41 65,1 73,2 73,2 

 No 15 23,8 26,8 100,0 

 Total 56 88,9 100,0  

Perdidos Sistema 7 11,1   

Total 63 100,0   
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Figura 22: Adquirió Leasing vehicular o maquinaria 
 

 
 

 
Tabla 15: Orientación sobre el proceso 

 
Orientación sobre el proceso 

  
 

Frecuencia 

 
 

Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido En desacuerdo 4 6,3 9,8 9,8 

 Indiferente 17 27,0 41,5 51,2 

 De acuerdo 15 23,8 36,6 87,8 

 Totalmente de acuerdo 5 7,9 12,2 100,0 

 Total 41 65,1 100,0  

Perdidos Sistema 22 34,9   

 Total 63 100,0   
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Figura 23: Orientación sobre el proceso 
 

 
 

Tabla 16: Rapidez del proceso 
 
 

Rapidez del proceso 

  
 

Frecuencia 

 
 

Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido En desacuerdo 1 1,6 2,4 2,4 

 Indiferente 15 23,8 36,6 39,0 

 De acuerdo 20 31,7 48,8 87,8 

 Totalmente de acuerdo 5 7,9 12,2 100,0 

 Total 41 65,1 100,0  

Perdidos Sistema 22 34,9   

 Total 63 100,0   
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Figura 24: Rapidez del proceso 
 

 
 
 
 

 
Tabla 17: Flexibilidad en la atención 

 
Flexibilidad en la atención 

  
 

Frecuencia 

 
 

Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido En desacuerdo 2 3,2 4,9 4,9 

 Indiferente 20 31,7 48,8 53,7 

 De acuerdo 13 20,6 31,7 85,4 

 Totalmente de acuerdo 6 9,5 14,6 100,0 

 Total 41 65,1 100,0  

Perdidos Sistema 22 34,9   

 Total 63 100,0   
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Figura 25: Flexibilidad en la atención 
 

 
 
 
 

 
Tabla 18: Cordialidad en la atención 

 
Cordialidad en la atención 

  
 

Frecuencia 

 
 

Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido En desacuerdo 1 1,6 2,4 2,4 

 Indiferente 9 14,3 22,0 24,4 

 De acuerdo 24 38,1 58,5 82,9 

 Totalmente de acuerdo 7 11,1 17,1 100,0 

 Total 41 65,1 100,0  

Perdidos Sistema 22 34,9   

 Total 63 100,0   
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Figura 26: Cordialidad en la atención 
 

 
 
 
 
 
 

Tabla 19: Comisiones competitivas 

 
Comisiones competitivas 

  
 

Frecuencia 

 
 

Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido En desacuerdo 2 3,2 4,9 4,9 

 Indiferente 17 27,0 41,5 46,3 

 De acuerdo 13 20,6 31,7 78,0 

 Totalmente de acuerdo 9 14,3 22,0 100,0 

 Total 41 65,1 100,0  

Perdidos Sistema 22 34,9   

 Total 63 100,0   
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Figura 27: Comisiones competitivas 
 

 
 
 
 
 

Tabla 20: Adquirió una operación tipo compleja 

 
Adquirió una operación tipo compleja 

  
 

Frecuencia 

 
 

Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido si 43 68,3 76,8 76,8 

 no 13 20,6 23,2 100,0 

 Total 56 88,9 100,0  

Perdidos Sistema 7 11,1   

Total 63 100,0   
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Figura 28: Adquirió una operación tipo compleja 
 

 
 

 
Tabla 21: Tuvo asesoría especializada 

Tuvo asesoría especializada 

  
 

Frecuencia 

 
 

Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido En desacuerdo 2 3,2 4,7 4,7 

 Indiferente 7 11,1 16,3 20,9 

 De acuerdo 27 42,9 62,8 83,7 

 Totalmente de acuerdo 7 11,1 16,3 100,0 

 Total 43 68,3 100,0  

Perdidos Sistema 20 31,7   

 Total 63 100,0   
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Figura 29: Tuvo asesoría especializada 
 

 
 
 

 
Tabla 22: Estructuración de acuerdo a sus necesidades 

 
Estructuración de acuerdo a sus necesidades 

  
 

Frecuencia 

 
 

Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido En desacuerdo 1 1,6 2,3 2,3 

 Indiferente 16 25,4 37,2 39,5 

 De acuerdo 19 30,2 44,2 83,7 

 Totalmente de acuerdo 7 11,1 16,3 100,0 

 Total 43 68,3 100,0  

Perdidos Sistema 20 31,7   

 Total 63 100,0   
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Figura 30: Estructuración de acuerdo a sus necesidades 
 

 
 
 
 

Tabla 23: Orientación sobre el proceso 

 
orientación sobre el proceso 

  
 

Frecuencia 

 
 

Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido En desacuerdo 1 1,6 2,3 2,3 

 Indiferente 18 28,6 41,9 44,2 

 De acuerdo 18 28,6 41,9 86,0 

 Totalmente de acuerdo 6 9,5 14,0 100,0 

 Total 43 68,3 100,0  

Perdidos Sistema 20 31,7   

 Total 63 100,0   
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Figura 31: Orientación sobre el proceso 
 

 
 

 
Tabla 24: Cordialidad respecto al servicio 

 
Cordialidad respecto al servicio 

  
 

Frecuencia 

 
 

Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido En desacuerdo 3 4,8 7,0 7,0 

 Indiferente 10 15,9 23,3 30,2 

 De acuerdo 23 36,5 53,5 83,7 

 Totalmente de acuerdo 7 11,1 16,3 100,0 

 Total 43 68,3 100,0  

Perdidos Sistema 20 31,7   

 Total 63 100,0   
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Figura 32: Cordialidad respecto al servicio 
 

 
 
 

Tabla 25: Comisiones competitivas 

 
Comisiones competitivas 

  
 

Frecuencia 

 
 

Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Indiferente 16 25,4 37,2 37,2 

 De acuerdo 20 31,7 46,5 83,7 

Totalmente de acuerdo 7 11,1 16,3 100,0 

 Total 43 68,3 100,0  

Perdidos Sistema 20 31,7   

 Total 63 100,0   
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Figura 33: Comisiones competitivas 
 

 
 

Tabla 26: Trabaja con otro banco que no sea este 

Trabaja con otro banco que no sea este 

  
 

Frecuencia 

 
 

Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Si 31 49,2 72,1 72,1 

 No 12 19,0 27,9 100,0 

 Total 43 68,3 100,0  

Perdidos Sistema 20 31,7   

Total 63 100,0   
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Figura 34: Trabaja con otro banco que no sea este 
 

 
 

 
Tabla 27: Con que bancos 

Con que bancos 

  
 

Frecuencia 

 
 

Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido BBVA 7 11,1 22,6 22,6 

 INTERBANK 12 19,0 38,7 61,3 

 SCOTIABANK 5 7,9 16,1 77,4 

 OTROS 7 11,1 22,6 100,0 

 Total 31 49,2 100,0  

Perdidos Sistema 32 50,8   

Total 63 100,0   
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Figura 35: Con que bancos 
 

 
 

Tabla 28: Que tan satisfecho se siente con ese banco 

 
Que tan satisfecho se siente con ese banco 

  
 

Frecuencia 

 
 

Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Regular 8 12,7 18,6 18,6 

 Mucho 22 34,9 51,2 69,8 

 Bastante 13 20,6 30,2 100,0 

 Total 43 68,3 100,0  

Perdidos Sistema 20 31,7   

Total 63 100,0   
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Figura 36: Que tan satisfecho se siente con ese banco 
 

 
 
 

 
Tabla 29: Diría que el tiempo de proceso de una operación leasing ha 

disminuido 

Diría que el tiempo de proceso de una operación leasing ha disminuido 

  
 

Frecuencia 

 
 

Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido si 40 63,5 93,0 93,0 

 no 3 4,8 7,0 100,0 

 Total 43 68,3 100,0  

Perdidos Sistema 20 31,7   

Total 63 100,0   
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Figura 37: Diría que el tiempo de proceso de una operación leasing ha 

disminuido 

 
 
 
 

Tabla 30: Cuantos días demora una operación Leasing en otros bancos 

 
Cuantos días demoras una operación leasing en otros bancos 

  
 

Frecuencia 

 
 

Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 5-7 3 4,8 7,0 7,0 

 8-9 38 60,3 88,4 95,3 

 10-12 2 3,2 4,7 100,0 

 Total 43 68,3 100,0  

Perdidos Sistema 20 31,7   

Total 63 100,0   
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Figura 38: Cuantos días demora una operación Leasing en otros bancos 
 

 
 
 
 

 
Tabla 31: Cuantos días demora una operación leasing en nuestra unidad 

bancaria 

Cuantos días demora una operación leasing en nuestra entidad bancaria 

  
 

Frecuencia 

 
 

Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 5-7 15 23,8 34,9 34,9 

 8-9 28 44,4 65,1 100,0 

 Total 43 68,3 100,0  

Perdidos Sistema 20 31,7   

Total 63 100,0   
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Figura 39: Cuantos días demora una operación leasing en nuestra entidad 

bancaria 

 
 

 
Análisis de encuesta 

 

Pregunta 1: Solo 3 encuestados no conocían el servicio leasing de los 63 

(95.8%), esto disminuyo la muestra. 

 
Pregunta 2: El 33% conocía mucho el servicio Leasing y el 30 % regular, lo que 

da credibilidad a la muestra. 

 
Pregunta 3: El 88.9% si tuvo contacto con algún representante Leasing, lo que 

significa que estuvo involucrado con algún tipo de operación. 

 
Pregunta 4: El 67.9% de la muestra se encuentra satisfecho por el servicio 

brindado y muy satisfecho 21.4%. 

 
Pregunta 5: El 53.6% coinciden estar de acuerdo en recibir una alta asesoría 

por parte del banco. 
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Pregunta 6: El 39.3% considera indiferente si el producto se adapta a la 

necesidad de la empresa, mientras que el 37.9% si considera de acuerdo que si 

es necesario. 

 
Pregunta 7: El 48.9 considera indiferente si la estructuración financiera es 

flexible, mientras que el 35.7% si considera que lo es. 

 
Pregunta 8; El 42.9% si consideran que el servicio brindado es de trato cordial, 

el mismo % les es indiferente. 

 
Pregunta 9: El 73.2% si adquirió un leasing vehicular o de maquinaria, 41 

personas de la muestra vigente de 56 personas. 

 
Pregunta 10: El 41.5% indica que es indiferente en cuanto a la orientación que 

se brinda del proceso Leasing, seguido por un 36.6% que esta de acuerdo en 

que si se brindo una orientación optima. 

 
Pregunta 11: El 48.8% menciona que el proceso de la operación si fue rápida y 

un 12.2% están totalmente de acuerdo, suman en el acumulado mas del 50%. 

 
Pregunta 12: Flexibilidad en la atención se muestra un 31.7 estar de acuerdo 

que si fue buena, mientras que un 48.8% se mantiene indiferente. 

 
Pregunta 13: El 58.5% menciona estar de acuerdo que si hay una atención 

cordial por parte de los ejecutivos del banco, y el 17.1 % están totalmente de 

acuerdo, sumando mas del 70%. 

 
Pregunta 14: El 41.5% indican estar indiferentes si las comisiones en relación a 

otros bancos son competitivas. 

 
Pregunta 15: El 76.8% de los 56 encuestados vigentes, indican que han 

adquirido una operación tipo compleja, lo que se refleja en 46 personas. 

 
Pregunta 16: El 62.8% indica estar de acuerdo que tuvieron asesoría 

especialida, mientras que el 16.3% es indiferente. 
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Pregunta 17: El 44.2% está de acuerdo en que la estructuración de las 

operaciones estuvieron de acuerdo a sus necesidades financieras. 

 
Pregunta 18: El 41.9% indica que si recibieron buena orientación sobre el 

proceso y que están de acuerdo. 

 
Pregunta 19: El 53.5% indican estar de acuerdo con la cordialidad respecto de 

acuerdo respecto al servicio. 

 
Pregunta  20:  El  46.5%  indican  estar de acuerdo con respecto a que las 

comisiones si son competitivas. 

 
Pregunta 21: Del universo de 43 encuestados vigentes, el 49.2% indica que si 

trabajan con otros bancos, que representan 31 personas.. 

 
Pregunta 22: El 38.7% indica que adicional trabajan con el Interbank, seguido 

por 22.6% BBVA, y el mismo porcentaje indica otros porcentajes. 

 
Pregunta 23: El 51.2% de clientes dicen que se sienten bastante satisfecho con 

su otro banco. 

 
Pregunta 24: El 63% de la muestra de 43 clientes, indican que sienten que el 

tiempo del proceso de operaciones leasing a disminuido frente al año pasado. 

 
Pregunta 25: El 88.4% indica que en otros bancos se demoran entre 8-9 días 

en las operaciones leasing. 

 
Pregunta 26: El 65,1% indica que en nuestro banco, el proceso demora entre 8- 

9 días, y el 34.9% 5-7 días. 
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RESULTADOS COMUNICACIÓN EFECTIVA CON DEALERS (MARZO - ENERO) 

Fecha 

desembolso 

 
Dealer 

 

 

 
HUB 

 

 

 
Activo 

 

 

 
Moneda 

 

 

Monto 

operación 

Margen 

Activo 

Comisión 

Estructuraci 
ón 

Opción 

Compra 

Ingresos 

Totales 

Ingresos 

Totales (US$) 

Monto operación 

(US$) 

Marzo Diveimport BN Lima Remolcador US$ 106,000 13,797 1,060 1,060 15,917 15,917 106,000 

Marzo San Bartolome Cronos Furgón frigorífico S/. 119,843 5,610 850 850 7,310 2,245 119,843 

Marzo Steel Industry BN Provincia CLG835 US$ 65,000  650 650 1,300 1,300 65,000 

Abril Volvo BN Provincia 1 Remolcador US$ 147,500 21,633 1,475 1,475 24,583 24,583 147,500 

Abril Diveimport BN Lima 3 Camion US$ 336,000 13,531 1,680 250 15,461 15,461 336,000 

Abril Fastlane BE Lima 1 Camión US$ 43,500 2,637 435 435 3,507 3,507 43,500 

Abril International BN Lima Camioneta Mazda US$ 30,000 1,640 309 309 2,258 2,258 30,000 

Abril Steel Industry BN Lima AMION VOLQUETE A US$ 156,000    - - 156,000 

Mayo Volvo BN Provincia 2 camiones S/. 1,259,607 132,025 6,298 6,298 144,621 44,417 388,288 

Mayo Volvo BN Provincia Camión US$ 522,640 27,937 250 250 28,437 28,437 522,640 

Mayo Volvo BN Provincia Camión US$ 196,628 23,411 1,966 1,966 27,344 27,344 196,628 

Mayo Volvo BN Provincia Camión US$ 199,500 13,203 1,995 1,995 17,193 17,193 199,500 

Mayo Volvo BE Provincia Remolcador US$ 199,313 5,469 1,043 250 6,762 6,762 199,313 

Mayo Volvo BN Lima Camión US$ 45,000 4,296 432 432 5,160 5,160 45,000 

Junio Volvo Cronos 2 Remolcadores US$ 229,000 23,627 1,145 1,145 25,917 25,917 229,000 

Junio Volvo BN Provincia 5 Remolcadores US$ 328,500 18,331 1,150 250 19,731 19,731 328,500 

Junio Volvo BE Provincia 4 Remolcadores S/. 1,853,952 62,525 850 850 64,225 19,725 1,853,952 

Junio International BE Lima 2 Remolcadores US$ 183,870 12,251 1,839 1,839 15,929 15,929 183,870 

Junio International BN Lima 3 Remolcadores S/. 1,578,168 41,893 7,891 850 50,634 15,551 482,473 

Junio Volvo BE Provincia Montacargas S/. 88,740 3,007 850 850 4,707 1,446 27,129 

Julio International BN Lima 04 remolcadores US$ 546,362 57,837 5,464 2,732 66,032 66,032 546,362 

Julio Volvo BN Provincia 1 Camión US$ 192,672 25,875 963 963 27,802 27,802 192,672 

Julio International BN Lima 1 Remocaldor US$ 92,300 10,808 923 923 12,654 12,654 92,300 

Agosto Volvo BN Provincia 1 Camión US$ 443,500 29,966 4,435 4,435 38,836 38,836 443,500 

Agosto Volvo BN Provincia 1 Camión US$ 291,800 25,073 1,459 250 26,782 26,782 291,800 

Agosto San Bartolome Cronos 3 Remolcadores US$ 270,000 17,209 2,025 2,025 21,259 21,259 270,000 

Agosto Diveimport BN Lima 1 Remolcador US$ 113,400 7,192 283 283 7,758 7,758 113,400 

Agosto Volvo BN Lima 1 Remocaldor US$ 112,000 6,186 560 560 7,306 7,306 112,000 

Setiembre Volvo PYME Platinum 1 Remolcador US$ 164,000 21,737 1,640 1,640 25,017 25,017 164,000 

Octubre Volvo BN Lima 2 Remolcadores US$ 230,000 34,377 1,725 2,300 38,402 38,402 230,000 

Octubre International BE Lima 3 remolcadores US$ 333,000 21,635 3,330 3,330 28,295 28,295 333,000 

Octubre Volvo BN Provincia 1 Camión S/. 634,970 72,264 6,349 6,349 84,963 26,094 195,015 

Octubre Volvo BN Provincia 2 Remolcadores US$ 210,000 10,185 1,050 1,050 12,285 12,285 210,000 

Octubre Manasa BN Lima 4 remolcadores US$ 190,380 7,151 952 1 8,104 8,104 190,000 

Octubre Volvo BN Lima 1 Remolcador US$ 108,000 5,238 525 525 6,288 6,288 108,000 

Octubre Volvo BN Lima 1 Camión US$ 78,000 4,463 585 780 5,828 5,828 70,000 

Noviembre San Bartolome BN Lima 2 Camiones S/. 168,264 15,555 1,683 1,683 18,921 5,811 142,597 

Diciembre Steel Industry Cronos NTAL CLG835 y CAMION VO US$ 150,000  250 250 500 500 150,000 

Enero San Bartolome BN Lima 6 Camiones US$ 496,419  5,858 5,858 11,716 11,716 496,419 

Febrero San Bartolome BE Lima 3 Camiones US$ 827,985  4,885 4,885 9,770 9,770 827,985 

Marzo Volvo BE Provincia 3 Remolcadores US$ 966,142  5,700 850 6,550 6,550 966,142 

Abril Maquinarias BE Lima 2 pick-ups US$ 164,528  971 850 1,821 1,821 164,528 

Mayo Diveimport BN Lima Camion US$ 290,080  250 250 500  290,080 

Junio International BN Provincia 2 Remolcadores US$ 637,372  7,521 850 8,371 8,371 637,372 

Julio International BE Lima 10 Remolcadores US$ 974,576  250 250 500  974,576 

Agosto International BE Provincia 3 remolcadores US$ 375,000  250 250   375,000 

Septiembre Volvo BN Provincia 5 Remolcadores S/. 2,099,500  850 850 1,700  641,853 

Octubre San Bartolome BN Lima Camión US$ 27,966  330 330   27,966 
Noviembre Almacenes Santa clara BN Lima Camión S/. 252,082      77,066 

 

 TOTAL 696,162 14,993,770 

 
 
 
 

TABLA N°: 32 

 
FUENTE: Entidad bancaria 
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Figura N° 40: Distribución de operaciones referidas 

dealers 
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ANEXO 

 
CONSTANCIA DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 

 
Lima, 16 de Enero del 2018 

 

Quien suscribe, Luis Miguel Reategui, con documento de identidad Nº 
40332506, de profesión economista con Grado de Master, ejerciendo 
actualmente como Jefe Producto, en la Institución BCP. 

 

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de 
Validación el Instrumento (encuesta), a los efectos de su aplicación en 
la tesis “EFECTIVIDAD DE LA HERRAMIENTA FRONT END PARA LA 
MEJORA DE PROCESOS PARA INCREMENTAR LA EFICIENCIA DEL 
PRODUCTO LEASING” Luego de hacer las observaciones pertinentes, 
puedo formular las siguientes apreciaciones. BIEN Congruencia de 
Ítems Amplitud de contenido Redacción de los Ítems Claridad y 
precisión. 

 

Por lo cual a juicio de experto, doy mi conformidad para su aplicación 
como herramienta de obtención de información para su respectivo 
análisis. 
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DISCUSIÓN 

 
De acuerdo a los resultados y comparándolos con los antecedentes expuestos, 

se puede determinar que en relación a los resultados de Carrasco (2011), de 

reducir los tiempos de atención en el proceso, y la comunicación inmediata con 

los clientes, optimiza la percepción de ellos sintiendo que sus consultas son 

atendidas a tiempo. Ante lo expuesto, Carrasco también indica haber utilizado 

flujos de información con datawarehouse, permitiendo que la información de las 

operaciones viaje directamente a todo el sistema. Esto se puede decir de forma 

similar con el aplicativo Saflease, el cual a tiempo real permite tener la 

información del estatus real de cada operación leasing. 

En relación al trabajo de Sanchez Muñoz (2015), los resultados fueron 

coincidentes, debido a que se identificaron que los principales motivos de reflujos 

son errores en envío de documentación necesaria, por lo cual se coincide que 

una falta de control en la etapa inicial del proceso, ocasiona sobre costos por 

reflujo, así como mayor tiempo de ciclo. 

Revisando la etapa post venta Leasing, se coincide con el trabajo de 

Arancibia (2015), en que ejerciendo un control sobre las operaciones ya 

realizadas, y mantener informado a los clientes acompañado de una 

comunicación constante, se puede evitar morosidad en la cartera, así como 

evitar los sobre costos de recuperación de bienes, en el trabajo realizado la 

herramienta Saflease, permite automáticamente enviar alertas de vencidos, lo 

que permite mejorar la gestión de ellos. 

Comparando los resultados de Contreras (2009), donde incorporó una 

herramienta tecnológica en el TBanc, logró reducir los costos operativos entre 

10 – 15%, así como mejorar la efectividad de entrega de productos bancarios. 

En relación con el trabajo expuesto, se logró reducir también los costos 

operativos. 

De acuerdo con los resultados de Ludeña (2010), indica que si bien aplico un 

rediseño de actividades, no fue eficiente como propuso en su hipótesis, y esto 

debido a que el rediseño sólo lo enfocó en actividades por parte de los 



89  

funcionarios, y también encontró bastante resistencia al cambio. Por mi lado, 

puedo decir que esa afirmación no se cumplió, debido a que los analistas no 

tuvieron problemas con que se les mida en tiempo real, además de que se 

optimizó el flujo con ayuda del aplicativo Saflease. 

En lo relacionado al trabajo de Jíménez, también midió el impacto de 

implementar un nuevo sistema relacionado a depósitos de plazo fijo, como 

impacto logro reducir los costos operativos, así como mejorar la eficiencia y 

reducir los tiempos que demoran los clientes en realizar esta transacción. Esto 

permitió que la satisfacción del cliente aumentara exponencialmente logrando 

mayor retención y fidelización de los clientes. En lo relacionado a mi tesis, de 

acuerdo a los resultados, son similares, debido a que se aprecia los mismos 

resultados. 

Comparando los resultados de Saldaña (2012), implemento un sistema de 

gestión de documentos, permitiendo la optimización operativo en una entidad 

financiara, si bien la tesis está más orientada en procesos documentarios, al 

hacer un comparativo se puede identificar que la implementación de un 

desarrollo de sistema optimiza el proceso interno, haciendo más dinámico el 

flujo. Esto también se visualiza con Saftlease, que permite emitir una alerta en 

caso la documentación no esté completa para la continuidad del flujo. 

La tesis de Vera (2015), concluye en que la mejora de procesos aumenta la 

satisfacción de los clientes en una entidad bancaria , esto debido a su 

herramienta que realizó una encuesta, comparando los resultados, puedo indicar 

que efectivamente el cliente siempre aprecia un cambio cuando se aplica una 

mejora de procesos, esto debido a que ve como su necesidad y tiempos de 

atención son más eficientes, ambas encuestas arrojaron similares resultados. 

El trabajo de Kerrigan (2009), demuestra que racionalizando el capital 

humano e implementando nuevas políticas dentro de la parte de desembolsos 

Leasing en una entidad bancaria, mejore el servicio de cara al cliente. 

Comparando con los resultados obtenidos en la encuesta que elaboré, 

coincidimos en que el cliente si percibe las modificaciones, y si es efectiva, 

mejora la fidelidad con la empresa. 
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La tesis de Quintana y Ramos (2015), concluyen que con la automatización 

aplicada a través de una macro que elaboraron, que permite mejorar el proceso 

de los depósito a plazos en el banco de comercio, han logrado reducir hasta 3 

horas efectivas, esta automatización les sirve a la parte operativa para extraer 

información de nuevos clientes de una base de datos de ASBANC, lo que permite 

que no tengan que pedir datos básicos a ellos. Con la herramienta Front End, 

también permite hacer match entre bases de datos, lo que también permitió 

mejorar la gestión de nuevos clientes, en los resultados de Quintana y Ramos, 

volvió más dinámico el proceso de captación, lo que también se visualiza en los 

resultados del presente trabajo. 

 
 

CONCLUSIONES 

 
De acuerdo a la investigación realizada, se pude concluir con los siguientes 

puntos: 

La aplicación de la herramienta Front End, permitió mapear operaciones de 

arrendamiento financiero desde el momento inicial, los negocios generados en 

base a eso suman desde Marzo 2017 a Enero 2018 un Total de US$ 10MM. En 

el mes de Marzo, comenzó el plan de visitas a los dealers, donde se les dio 

acceso a saflease para que puedan cotizan en línea a los clientes que se 

acerquen a sus concesionarias. Estos desembolsos generaron en ingresos al 

banco neto US$ 696,162. Nosotros hacemos seguimiento a las operaciones y 

les comunicamos a los dealers los nuevos estatus semanal. Esto permite que la 

fuerza de ventas de los dealers apoye al cliente en acelerar los desembolsos 

(trámites, requisitos, firma de minuta). Además, se puede ver que aumentó la 

satisfacción de los clientes en relación al banco. Los resultados arrojaron una 

mejora con respecto a la percepción del año pasado frente a las operaciones 

Leasing. 

Los Costos de implementación son Altos, y en el primer año aumenta el costo en 

S/ 6.5MM, a pesar de que se reduce hasta 20 colaboradores. A partir el 5 año, 

es que se visualiza el ahorro económico por implementación. 
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Los tiempos de atención se han optimizado, lo que demuestra que los clientes 

han visto una mejora en los tiempos esto se visualiza en las preguntas de la tabla 

27 y 28, en que el mayor porcentaje indica que nuestros tiempos en comparación 

al 2016 se han reducido (93%) y que ahora se demoran entre 8-9 días (65.1%), 

inclusive afirman que hay casos que demora 5-7 días (34.9%). 

 
 

Se pudo identificar que para la muestra encuestada, los clientes Tienen buena 

satisfacción con el banco (51%), y que con otros bancos la satisfacción también 

es buena con el Interbank (38.7%). 

 
 

De acuerdo a los resultados recopilados de la herramienta de encuesta, se 

puede determinar que los clientes se sienten más satisfechos con la atención 

brindada, por un lado los tiempos de atención se han optimizado, lo que 

demuestra que los clientes han visto una mejora en los tiempos del proceso, esto 

se visualiza en las preguntas de la tabla 27 y 28, en que el mayor porcentaje 

indica que nuestros tiempos se demoran entre 8-9 días, inclusive afirman que 

hay casos que demora 5-7 días. 

A parte de optimizar los tiempos de ciclo, la encuesta también relaciona la 

mejora de calidad en la atención, esto gracias a la ejecución de las 5 S, por un 

lado el aplicar esta herramienta permitió que los consultores leasing optimizaran 

su forma de atender al cliente, además a los analistas de operaciones se les 

incorporóuna el programa SAMAY, el cual intensifica el desarrollo de cada uno 

en un clima labora más pro – cliente. 

La cadena de valor porter, ayudo a mapear que grupo era el mas cercano con 

el cliente, por lo que los analistas de post venta fueron capacitados para tener 

mejor fora de expresión con los cliente que conversa, además de siempre pensar 

en innovar para ayudar a las necesidades de los clientes internos y externos. 

La encuesta también reveló que los clientes tienen mas relación con el banco 

interbank y en general se sienten muy satisfechos, sin embargo fueron en su 

mayoría ese publico el que presentó un resultado más satisfecho en relación a 
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la entidad bancaria, lo que se puede considerar como mejora en la asesoría 

brindada sobre el producto leasing. 

También se puso identificar que para la muestra encuestada, mas importancia 

le daban a la forma de atender del banco en que cotizan, y que al final les es 

más importante la asesoría brindada que la cotización u tasas que pueda tener 

el producto. 

 
 

RECOMENDACIONES 

 
 

 
Debido a que la entidad bancaria es una de las más fuertes en el mercado 

peruano, se recomienda que sigan colocando el programa saflease en otras 

concesionarias, esto permitirá atraer mayor cantidad de negocios. 

Por otro lado, se debería realizar un plan de marketing, la entidad bancaria 

no llega a tener un plan de ejecución de marketing segmentada, por lo que se 

debería evaluar una propuesta de acercamiento con los clientes. 
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