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Existe una ausencia de conocimiento en la implementación del método ágil Scrum en actividades eco-
nómicas específicas, como es en los procesos de crédito, además de que no se tiene constancia de cuál es 
el efecto de esta metodología en las operaciones de las instituciones financieras. Dado dicho contexto, el 
propósito que tiene el presente artículo es identificar el efecto de la implementación del método Scrum 
en los procesos de crédito con el fin de evaluar los beneficios de su implementación para optimizar la 
gestión operativa. Para ello, se identificaron las áreas de mejora o de oportunidades de innovación en 
la concesión de crédito mediante el análisis de la concordancia de expertos frente a la importancia de 
una serie de 24 oportunidades de innovación en los procesos de concesión crediticia. Posteriormente se 
desarrolló un análisis experimental, a partir de lo cual se conformó un grupo de tratamiento, conforma-
do por los proyectos en los que se aplicó la metodología Scrum, y uno de control, que estuvo constituido 
por las iniciativas desarrolladas con métodos tradicionales. Luego, se realizó un contraste t de Student 
para identificar el efecto en la gestión operativa mediante la identificación e inferencia de la diferencia 
de medias entre los grupos mencionados. De este ejercicio analítico, se determinó que existe un efecto 
de la aplicación del método Scrum en los procesos de crédito, al mostrar mejoras significativas en la 
eficiencia operativa, la disminución de los tiempos de aprobación y el aumento de los niveles de satisfac-
ción del cliente.
Palabras clave: análisis estadístico; sector financiero; gestión de proyectos; innovación; Scrum.

It is unknown how the agile Scrum method can be applied to certain economic activities, for example, 
during credit processes, and there is a complete absence of studies that record the influence of this me-
thodology on the operations of financial institutions. In this context, this article aims to show the impact 
of implementing the Scrum method in credit processes to analyze its application benefits regarding ope-
rational management optimization. This identification addressed opportunities to innovate or improve 
credit granting by analyzing the agreement of experts regarding the relevance of a set of 24 innovation 
opportunities for credit granting processes. Then, an analysis of an experimental nature was created, 
from which a treatment group was formed, which included the projects where the Scrum methodolo-
gy was applied, and a control group, that is, initiatives that were developed using traditional methods. 
After that, a Student's t-test was performed to determine the effect on operational management through 
analysis and inference of mean difference between the groups. From this analytical exercise it was deter-
mined that there is an effect derived from the application of the Scrum method in credit processes since 
significant improvements are observed in operational efficiency, reduction of approval times and increa-
se in levels of customer satisfaction, which was the objective of the present investigation.

Keywords: statistical analysis; financial sector; project management; innovation; Scrum.
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Introducción

Las metodologías ágiles son maneras 
adaptables de abordar el desarrollo de proyectos 
de forma flexible, de trabajar en equipo, de tener 
entregas iterativas y progresivas que generan 
valor (Rahman, 2024). Ello las convierte en 
alternativas a los métodos tradicionales, que 
buscan disminuir la burocracia y aumentar la 
capacidad de respuesta ante los cambios en la 
gestión.

Dentro de los distintos tipos de 
metodologías ágiles, destaca Scrum, que es 
un marco de trabajo que se basa en aplicar 
prácticas colaborativas para la realización de 
actividades en equipo con la finalidad de hallar 
el mejor resultado posible (De La Cruz, 2024). 
Este método se basa en ciclos cortos de trabajo, 
denominados sprints, en los que se ejecuta la 
entrega parcial del producto, maximizando la 
adaptabilidad y la capacidad de ajuste según 
necesidades del cliente (Hassan et al., 2024). 
Tal y como señalan Ballesteros (2021), Scrum 
se fundamenta en tres pilares: transparencia, 
inspección y adaptación.

Las metodologías ágiles, y en particular 
el método Scrum, han encontrado una aplicación 
exitosa en los procedimientos de crédito para 
mejorar la velocidad al aprobar préstamos 
(Altamirano et al., 2023). Tales instrumentos 
permiten también la adaptabilidad regulatoria 
en el ámbito de la gestión de riesgos. Este punto 
de partida se basa en especificar sprints donde 
grupos multidisciplinarios deben priorizar 
aspectos como el análisis de solvencia, el 
compliance normativo o la automatización 
de flujos (Costa y Marques, 2024). Un caso 
práctico de aquello ejemplifica la experiencia 
de compañías financieras como ING o PayPal, 
donde se aplicó Scrum para segmentar proyectos 
grandes en entregas incrementales (Williams, 
2023). El método permitió hacer ajustes rápidos 
ante cambios en políticas o contextos comerciales. 
Para el crédito, según sostienen Mahmuzic y 
Andelfinger (2023), el Product Owner define los 
criterios de aceptación, mientras el coordinador 
(Scrum Master) facilita la coordinación entre 
departamentos legales, operativos y técnicos.

De acuerdo con lo dicho, se indica que, 
si bien la aplicación del método Scrum en los 
procesos crediticios es totalmente viable, la 
documentación investigativa suele limitarse a 
describir el hecho de implementar el instrumento 
en actividades no vinculadas a la intermediación 
financiera y menos en temas asociados con 
la innovación en este campo. Por ejemplo, la 
investigación llevada a cabo por Muñoz et al. 
(2024), quienes realizaron una revisión de la 
herramienta Scrum en el desarrollo de software, 
constatándose, en este caso, una mejora 
considerable de la eficiencia operativa y de la 
colaboración entre distintos equipos de trabajo 
de las organizaciones. A la vez, otros estudios, 
como el de Hernandez (2022), siguiendo 
el caso de Kate et al. (2023), exploraron la 
funcionalidad de la herramienta Scrum en la 
gestión de proyectos ágiles para producción 
académica, determinándose que el enfoque 
iterativo del método mejora la capacidad de 
adaptarse y la fluidez en el trabajo en el contexto 
de la innovación tecnológica. Igualmente, otros 
análisis, como el de Arief et al. (2024), exponen 
su uso en el marco de la gestión de proyectos 
estratégicos industriales, mediante lo cual se 
determinó que el uso de Scrum permitió alcanzar 
una mejora significativa en los plazos de entrega 
y en la capacidad organizativa frente a cambios 
en las condiciones del mercado.

Aunque existen trabajos sobre la 
transformación digital y la automatización 
de los procesos en entidades financieras 
(Fernández et al., 2019; Naranjo y Arias, 2022), 
en raras ocasiones se aborda la adaptación de 
metodologías ágiles en la concesión y gestión del 
crédito o las mejoras que su implementación trajo 
consigo en las operaciones de las instituciones 
financieras. Esto evidencia una escasa 
exploración del ámbito académico sobre los 
beneficios de las prácticas orientadas a optimizar 
la aplicabilidad de proyectos innovadores en 
contextos específicos (Zanfelicce et al., 2022), 
desde el punto de vista de la atención del 
cliente y la mejora de los procesos internos de 
las entidades financieras. Por ello, es necesario 
investigar cómo adaptarse y poner en práctica la 
gestión de Scrum en los procesos crediticios, así 
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como evaluar cuantitativamente el efecto de la 
implementación de las metodologías ágiles en el 
desempeño operativo de las organizaciones, de 
forma específica, en variables como el tiempo de 
respuesta, costos y satisfacción del cliente y de 
los equipos de trabajo.

Dado dicho contexto, el propósito que 
tiene el presente artículo es identificar el efecto 
de la implementación del método Scrum en los 
procesos de crédito, con el fin de evaluar los 
beneficios de su implementación para optimizar 
la gestión operativa, reducir los tiempos de 
aprobación y mejorar la experiencia del cliente en 
instituciones financieras, todo esto considerando 
los desafíos regulatorios y las particularidades 
del sector.

El artículo está estructurado en siete 
componentes analíticos en los que se incluye 
la presente introducción, a lo que se añade 
una revisión de la literatura detallada en la 
que se exploran a los sprints en el contexto 
de los procesos crediticios y se plantean las 
oportunidades de innovación en los procesos 
de concesión crediticia. Luego de aquello, se 
describe el método, es decir, los lineamientos 
procedimentales que se llevaron a cabo para la 
realización del estudio, después se exponen los 
resultados, una discusión de estos y finalmente 
las conclusiones de la investigación.

Sprints: los ciclos cortos de trabajo y los 
procesos crediticios

La creciente demanda de perfeccionar 
el proceso de crédito ha impulsado la 
implementación de metodologías ágiles que 
redundan en el aumento del rendimiento del 
producto y del cliente. Dentro de la práctica de 
Scrum, se define como sprint el uso de pequeños 
ciclos de trabajo que favorecen la entrega 
iterativa de valor y la adaptación continua 
del producto (Elmunsyah et al., 2024), lo que 
favorecerá sin duda los trámites administrativos 
de las entidades bancarias.

Los sprints, en el ámbito financiero, 
aceleran la revisión de las solicitudes de 
préstamo, reducir el tiempo de respuesta y 

además contribuyen a una mayor precisión en 
las decisiones. Para dos Santos et al. (2018), 
esta metodología también apoya el trabajo 
que existe entre los equipos de trabajo, lo cual 
resulta de soporte a los procesos que implican 
la intervención de distintas áreas organizativas 
como el análisis de riesgo, la supervisión de 
cumplimiento de requisitos o la atención al 
cliente.

Uno de los desafíos presentes en el 
mercado crediticio de interés es la reducción 
del time-to-decision, término que implica el 
tiempo desde la solicitada de un crédito hasta 
su aprobación. Al respecto, Castro et al. (2022) 
señala que una gestión lenta del proceso trae 
consigo la reducción de la satisfacción del 
cliente y la disminución de la rentabilidad de 
las entidades de crédito. Para solventar esta 
problemática, la adopción de sprints en el proceso 
crediticio proporciona etapas más asequibles al 
trabajo, prioriza las tareas críticas y proporciona 
entregas parciales en ciclos que van desde 1 a 4 
semanas (Romero y Alban, 2020). De este modo, 
los equipos serían capaces de validar avances de 
manera continua, detectar bloqueos potenciales 
y realizar ajustes ágiles en la evaluación y 
concesión del crédito (Altamirano et al., 2023), 
lo que mejora los tiempos de respuesta y los 
trámites crediticios, bien sea que se iniciaron por 
los asesores de crédito o por los clientes.

Las instituciones bancarias tienen la 
posibilidad, al revisar sus modelos de análisis 
de riesgo, de actualizar algoritmos de las 
clasificaciones crediticias y de adaptar sus 
estrategias de mitigación del fraude con la 
información actualizada, esto gracias a los 
ciclos iterativos (Beeram y Suganyadevi, 
2024; Sun, 2024). Las implicaciones de estas 
herramientas convierten a estas en alternativas 
vitales, ya que garantizan el flujo de trabajo en 
la gestión crediticia y en el análisis de los riesgos 
financieros derivados de la intermediación.

Por último, los sprints pueden aportar 
a una mejor transparencia y trazabilidad en la 
obtención de créditos, ya que se hacen revisiones 
continuas del rendimiento y se proveen 
decisiones fundamentadas en datos. Lévy et al. 
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(2020) añaden que la confianza del cliente en las 
instituciones financieras está relacionada con la 
claridad y previsibilidad de estos. De esta forma, 
los lapsos de trabajo corto y las revisiones del 
rendimiento permiten a las entidades identificar 
las ineficiencias y mejorar de forma continua los 
flujos de crédito que tienen para garantizar que 
los procesos (Yaguana et al., 2020), e incluso 
los propios flujos, sean ágiles, fiables y que se 
adapten a las necesidades del usuario.

Oportunidades de innovación en los procesos 
de concesión crediticia

La transformación que ha experimentado 
el sector financiero en los últimos años −como 
consecuencia de la digitalización, la llegada de 
las fintech y la evolución en las expectativas de 
los clientes− exige que la concesión del crédito 
debe mejorar su eficiencia operativa (Fernández 
et al., 2019), sin dejar de lado la precisión en la 
evaluación del riesgo. Las metodologías ágiles y 
las nuevas tecnologías han abierto oportunidades 
para innovar en estos campos, lo que permite a 
las entidades optimizar tiempos de respuesta, 
reducir costes y mejorar la experiencia del 
usuario (Ciancarini et al., 2023; Lei, 2025). 
En consecuencia, las oportunidades de 
innovación pueden agruparse en seis categorías: 
automatización del proceso crediticio, 
perfeccionamiento del análisis de riesgo, 
adaptación de la oferta de crédito, agilización 
en la aprobación y desembolso, mejora de la 
transparencia y la experiencia del cliente y la 
integración con herramientas digitales.

Uno de los avances más innovadores 
que han experimentado los créditos ha sido la 
automatización del proceso de evaluación y 
gestión de las solicitudes (Serrano y Castellanos, 
2019), dado que tradicionalmente otorgar un 
crédito implicaba someter al solicitante a una serie 
de comprobaciones manuales que se traducían 
en largos tiempos de respuesta y altos costes 
operativos. En la actualidad, utilizar tecnologías 
de automatización como el Reconocimiento 
Óptico de Caracteres (OCR) ayuda a digitalizar 
los documentos de los clientes, lo que permite 
validarlos en segundos lo que reduce los tiempos 
de respuesta (Agarwal et al., 2024; Jain y Gupta, 

2024). Asimismo, de acuerdo con la investigación 
de Moorthy et al. (2024) la identificación digital 
basada en biometría agiliza la verificación de la 
identidad sin que el cliente deba ir a una sucursal, 
ya que este mecanismo es mucho más seguro y 
cómodo para este.

El lapso para responder a la solicitud 
de crédito supone un factor determinante que 
influye en la satisfacción del cliente (Cornelio 
et al., 2023). Por el contrario, los modelos 
tradicionales para evaluar una petición pueden 
tardar semanas en tomar una decisión frente 
a la solicitud, lo que representa una barrera 
significativa para las personas y empresas que 
reclaman un acceso rápido a financiación (Tadeo 
y Coral, 2023). En este contexto, la innovación 
se reconoce al aplicar flujos de trabajo de tipo 
ágil y herramientas tecnológicas para la toma de 
decisiones con inmediatez.

Una innovación integral del proceso 
crediticio debe tener como consecuencia una 
experiencia del usuario más intuitiva, clara y 
amigable (Sathyanarayana, 2024). Las entidades 
de crédito, por vocación de cercanía y servicio 
personalizado, tienen una ventaja cultural que 
las lleva a priorizar al cliente; sin embargo, 
tienen el deber de trasladar esa filosofía al 
mundo digital (Modiha, 2024). En este contexto, 
la banca móvil y las plataformas online han 
adquirido una dimensión crucial como medio 
de interacción con el usuario, mucho más 
aún a raíz de la pandemia de COVID-19, que 
exigió una serie de limitaciones al contacto 
físico (Bouzari et al., 2020). Frente a esto, las 
instituciones financieras tienen que asegurar que 
dichos canales de comunicación den lugar a una 
experiencia de usuario que se acerque o tenga 
mejor calidad que en la presencialidad (Mujinga, 
2020). Esto significa el diseño de formularios 
claros, simuladores de crédito que sean fáciles 
de utilizar, una comunicación con el usuario 
proactiva sobre el estado de su solicitud y el 
soporte multicanal.

Método

Con el propósito de identificar las áreas 
de mejora o de oportunidades de innovación en 
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la concesión de crédito, se estructuró un banco 
de preguntas con el propósito de interrogar a un 
grupo de expertos conformados por profesionales 
empleados en áreas directivas estratégicas de una 
Mutualista representativa del sistema financiero, 
como se mencionó anteriormente. También se 
preguntó a los participantes sobre oportunidades 
adicionales de innovación que podrían 
implementarse en los procesos de concesión 
crediticia en esta institución representativa con el 
ánimo de identificar áreas de mejora adicionales.

También se solicitó a los encuestados 
ordenar jerárquicamente las áreas de mejora 
según su importancia, lo que permitió evaluar 
cuantitativamente el consenso de los expertos en 
cuanto a la identificación de las oportunidades 
de innovación que existen en la cooperativa. 
Esto se llevó a cabo a través de la estimación 
del coeficiente de Tau de Kendall siguiendo las 
iniciativas metodológicas de Feitó et al. (2015) 
y Nuñez (2022), cuyos procedimientos se 
ajustaron para aplicarse al contexto de análisis 
del presente estudio. Esto se llevó a cabo para 
validar el reconocimiento de las oportunidades 
de innovación en la concesión de crédito a partir 
de la concordancia entre los expertos, lo cual se 
contrasta mediante la inferencia del estadístico 
mencionado y que se estima a partir de la 
siguiente ecuación:

Donde:  es el estadístico estandarizado 
de Tau de Kendall, NPC es el número de pares 
concordantes, NPD es el número de pares 
discordantes y n es el tamaño de la muestra. Con 
el análisis de este estadístico, se obtuvo un valor 
p con el cual se contrastó la hipótesis nula que 
sostiene que no existe concordancia en el juicio 
de expertos frente a la existencia de determinadas 
oportunidades de innovación en la consecución 
de procesos para la concesión de crédito de una 
institución financiera.

Luego de tener evidencia estadística de las 
áreas en las que se puede aplicar la metodología 
Scrum, se formaron dos grupos de proyectos: 

uno de tratamiento y otro de control. En el grupo 
de tratamiento, se asignaron aleatoriamente 
proyectos en los cuales se aplicó la metodología 
ágil mencionada, mientras que el grupo de control 
estuvo constituido por el conjunto de proyectos 
a los que no se aplicó la metodología, puesto 
que se desarrollaron procedimientos operativos 
tradicionales. Aquello tuvo como propósito 
establecer los condicionamientos necesarios para 
que variables inobservables no pudieran generar 
sesgo de selección alguno que pudiese afectar la 
inferencia del efecto causal estudiado.

Después de la asignación aleatoria 
de las observaciones a los grupos de control 
y tratamiento, se desarrolló una revisión del 
balance entre los grupos experimentales en 
variables observables que podrían generar sesgo 
en la estimación del efecto. Esto se llevó a cabo a 
partir del desarrollo de un contraste t de Student 
para analizar la diferencia de medias. En caso 
de encontrarse un valor p significativo en el 
estadístico del contraste se identificaría que no 
existe un balance entre los grupos analizados, lo 
que restaría de validez al análisis por la existencia 
de un eventual sesgo en la estimación paramétrica 
del efecto. Por otro lado, si se evidencia valores 
p no significativos de los estadísticos de las 
variables observables, se inferiría la validez 
de la inferencia realizada a partir del contraste 
mencionado anteriormente.

El diseño y aplicación de una encuesta 
para medir los resultados de la implementación 
de la metodología ágil se llevó a cabo tomando 
como referencia el cuestionario realizado por 
Romero y Alban (2020), al cual se añadió una 
escala de Likert, que permitió cuantificar las 
dimensiones de gestión operativa, tiempos de 
aprobación y experiencia del cliente, que son 
ámbitos en los cuales la implementación de 
metodologías ágiles tiene efectos favorables. 
Los ítems considerados en el cuestionario se 
presentan en la tabla 1.

Los ítems anteriormente descritos 
se analizaron a partir de una escala de likert 
compuesta por cinco niveles, para posteriormente 
calcular su valor promedio en función a cada 
dimensión objeto de análisis, lo que permitió 
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estructurar un indicador cuantitativo que 
aproxime los beneficios operacionales que 
tendría la implementación de una metodología 
ágil en los procesos de concesión de un crédito 
en un contexto de innovación.

El cuestionario se lo aplicó a un total de 64 
personas, quienes formaron parte de los equipos 
que llevaron a cabo los cambios o proyectos 
organizacionales direccionados a la mejora de 
las operaciones de concesión de créditos en la 
institución financiera representativa objeto de 
análisis.

Tabla 1
Ítems correspondientes al cuestionario referente 
a los beneficios de la implementación de la 
metodología ágil Scrum

Nº Ítems

Gestión operativa

1) ¿Cuál es el tamaño del proyecto?

2) ¿Cuál fue la complejidad del proyecto?

3) ¿Cuál fue la exposición a riesgos de fracaso del proyecto?

4) ¿Qué tamaño tuvo el equipo que se responsabilizó por el 
proyecto?

5) ¿Cómo calificaría la comunicación entre el equipo del 
proyecto?

6) Indique el grado de tensión que se experimentó a lo largo 
del desarrollo del proyecto

7) Indique el nivel de aprovechamiento de la productividad de 
los miembros del equipo en el proyecto

8) Califique el grado de colaboración de los miembros del 
equipo asignados para llevar a cabo el proyecto

9)
¿En qué medida considera que se compartieron 
conocimientos entre los miembros del equipo al desarrollar 
el proyecto?

Tiempos de aprobación

10) ¿Cuál fue el grado de cumplimiento de los entregables a la 
fecha?

11) ¿Cuál fue el nivel de cumplimiento de los requisitos para la 
realización del proyecto?

12) ¿Cuál fue la frecuecnia con la cual se hicieron cambios en 
los requisitos funcionales del proyecto?

13) ¿Con qué frecuencia se hicieron cambios en los planes en 
los indicadores del proyecto?

14) ¿Cuál fue la frecuencia con la que se cambiaron los 
indicadores del proyecto?

Satisfacción del cliente

15) ¿Cómo considera que sería la satisfacción al cliente una vez 
materializado el proyecto?

16) Exponga el grado de cumplimiento con la calidad del 
producto

Nota. Elaboración propia con base en Romero y 
Alban (2020).

El análisis del efecto del desarrollo de 
procedimientos ágiles por medio de Scrum en 
los procesos de concesión crediticia se llevó a 
cabo a partir de la estimación de un contraste 
de diferencia de medias t de Student o de U de 
Mann - Whitney según la distribución de las 
variables de análisis. Por lo tanto, primeramente, 
fue necesario analizar si las observaciones 
siguieron una distribución normal, lo cual se 
desarrolló a partir del contraste de normalidad 
de Shapiro – Wilk. En este caso, se apremia la 
necesidad de evaluar si las variables siguen esta 
distribución debido al tamaño de la muestra, 
puesto que esta es pequeña, dado que no supera 
las 100 observaciones (Hernández et al., 2014), 
y en este tipo de escenarios no opera el Teorema 
del Límite Central, por lo que habría que evaluar 
la forma de la distribución de los datos.

De haberse corroborado la normalidad 
de la distribución de observaciones, el método 
pertinente a aplicarse sería la alternativa 
paramétrica, que para el caso supondría el 
contraste t de Student, pero de no corroborarse este 
supuesto, la opción adecuada sería la estimación 
del contraste de U de Mann - Whitney. Para 
dicho efecto, los estadísticos correspondientes a 
los tests mencionados se expresan de la siguiente 
manera:

Donde: t es el estadístico t de Student,  es 
la media del grupo de tratamiento,  es la media 
del grupo de control,  es la varianza del grupo de 
tratamiento,  es la varianza del grupo de control, 
n es el número de observaciones del grupo de 
tratamiento y m es del de control.

Antes de evaluar el contraste de Student, 
de ser pertinente dada la distribución de las 
variables, se ejecutó el contraste de varianzas 
de Levene con el propósito de evaluar si las 
varianzas entre los dos grupos de análisis son 
diferentes, y en dicho caso se contempló la 
estimación del contraste t de Student robusto 
para dicha condición.
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Donde:  y  son los estadísticos de U de 
Mann – Whitney correspondientes a los grupos 
de tratamiento y control respectivamente,  es 
la suma de los rangos correspondientes al 
primer grupo de análisis, que para el caso es 
el de tratamiento,  es la suma de los rangos 
correspondientes al segundo grupo, que es el de 
control,  es la cantidad de observaciones del grupo 
de tratamiento y  es el número de observaciones 
del grupo de control.

Los tests de diferencias de medias o de 
distribuciones permitieron contrastar la hipótesis 
de investigación, que sostiene que “existe un 
efecto de la implementación del método Scrum 
en los procesos de crédito”, la cual figuró 
como hipótesis alterna en el planteamiento 
del contraste evaluativo para la inferencia de 
interés. En este caso, una diferencia positiva 
y significativa entre las medias indicaría un 
efecto de las mismas características de la 
implementación de la metodología ágil scrum en 
los procesos de otorgamiento de crédito en una 
institución financiera representativa del sector. 
Por el contrario, de encontrarse una diferencia 
negativa y significativa, se podría inferir un 
efecto negativo del uso de scrum los procesos 
crediticios de la organización.

Resultados

En el apartado se exponen los principales 
resultados del tema propuesto, los cuales 
incorporan el contraste de concordancia de 
Kendall, que es de utilidad para identificar 
los ámbitos en los que se puede incorporar 
metodologías ágiles, los cuales son objeto de 
intervención a partir del desarrollo de proyectos 
de distinta índole. Después, se presenta 
una serie de estadísticos descriptivos de las 
dimensiones y del indicador de los beneficios de 
la implementación de Scrum, el cual se enfoca 
en la cuantificación de la gestión operativa dado 
el contexto de la intervención objeto de estudio. 

Finalmente, se llevó a cabo un contraste t de 
Student de diferencia de medias, para lo cual 
se presentan los resultados del contraste de 
normalidad de Shapiro – Wilk y de diferencia 
de varianzas de Levene, ambos tests imperativos 
para definir la pertinencia de haberse llevado 
a cabo el contraste t de Student anteriormente 
mencionado para contrastar las hipótesis de 
investigación.

La tabla 2 expone el valor del estadístico 
de Kendall, mediante lo cual se efectúa un 
análisis de las implicaciones y de la concordancia 
del juicio de expertos en lo que respecta a la 
identificación de 24 áreas en las que se puede 
intervenir a través de metodologías ágiles en la 
institución financiera objeto de estudio.

Tabla 2
Contraste de concordancia de Kendall

Estadístico de Kendall: 0,7508

Estadístico Chi-cuadrado: 241,76

Valor p: 0,0000

Nota. Elaboración propia.

El estadístico de Kendall igual a 0,7508 
implica un alto grado de concordancia entre 
los expertos consultados, que identificaron las 
áreas de interés y oportunidades para mejorar y 
generar innovación en los procesos crediticios. 
El valor del estadístico Chi-cuadrado igual a 
241,76 corrobora, con una alta significación, esta 
conjetura, con un valor p extremadamente bajo 
de 0,0000, lo que implica que se puede rechazar 
con seguridad la hipótesis de que la coincidencia 
responde a eventualidades aleatorias, por lo 
que se sostiene que existe una concordancia 
en el juicio de expertos en que prevalecen 24 
oportunidades de innovación en los procesos de 
concesión crediticia en una institución financiera.

En efecto, la satisfacción del cliente es la 
dimensión en la que se evidencia una marcada 
mejora como resultado de la implementación 
metodologías ágiles, lo cual se aprecia en los 
estadísticos descriptivos presentados en la tabla 
3. Además, la gestión operativa es otra dimensión 
que muestra una mejora significativa a partir de 
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la intervención, es decir, a partir de la aplicación 
de metodologías ágiles como Scrum.

Tabla 3
Estadísticos descriptivos de las dimensiones 
y del indicador de los beneficios de la 
implementación de Scrum en la gestión 
operativa

Dimensión
Media Mediana Desviación 

estándar

T1 C2 T C T C

Gestión 
operativa 
(GO)

3,1397 3,2184 3,1111 3,2222 0, 4081 0,4055

Tiempos de 
aprobación 
(TAP)

2,9829 2,5241 3,0000 2,6000 0,5539 0,5841

Satisfacción 
al cliente 
(SC)

4,2000 3,6035 4,5000 3,5000 0,7092 1,0034

Beneficios 
de Scrum 3,4409 3,1153 3,4707 3,1259 0,3582 0,4068

Nota. Elaboración propia con base en el 
cuestionario realizado.

1 Grupo de tratamiento.

2 Grupo de control.

En la dimensión de gestión operativa, la 
media del grupo tratamiento es 3,1397, mientras 
la media del grupo de control es de 3,2184, 
estableciendo que la metodología Scrum está 
asociada a mejoras operativas. En términos de 
tiempos de aprobación, el grupo tratamiento 
tiene una media de 2,9829 y una mediana de 
3,0000, mientras que el control tiene una media 
de 2,5241 y una mediana de 2,6000, que son 
menores que lo registrado en los tratados, lo que 
indica que existen deficiencias en la agilidad 
en los procesos de otorgación de créditos, 
dado que la mayor parte de observaciones 
documentan rangos bajos en la escala de la 
dimensión mencionada. En cuanto a satisfacción 
del cliente, el tratamiento tiene una media más 
alta de 4,2, y debajo se encuentra la media del 
grupo de control, que es de 3,6035. Entonces, 
desde una perspectiva descriptiva, se infiere 
que Scrum significa mejoras significativas en 
eficiencia, agilidad y satisfacción de los usuarios 
del sistema financiero en materia de concesión 
crediticia. Lo propio se observa para el caso 

del indicador integral de gestión operativa, que 
muestra los beneficios de la implementación de 
la metodología ágil Scrum, puesto que la media 
de 3,4409 en el grupo de tratamiento es mayor 
que la media de 3,1153 en el grupo de control.

En la tabla 6, se expone la evidencia 
estadística disponible sobre los efectos que tuvo 
la implementación de Scrum en determinados 
proyectos de innovación sobre los procesos de 
concesión crediticia en la institución financiera 
que se analiza. Antes de lo expuesto, se presenta 
los resultados del contraste de normalidad y de 
Levene, que son clave para definir el método 
estadístico a emplearse para contrastar las 
hipótesis de investigación, mismos que indican 
el cumplimiento de los supuestos de normalidad 
y de homocedasticidad para el establecimiento 
del contraste t de Student. Además, se presenta 
una tabla con las diferencias entre variables 
relevantes que indican el balance entre los 
grupos de control y tratamiento, lo que valida la 
inferencia realizada.

Tabla 4
Contrastes de normalidad de Shapiro - Wilk y 
de diferencias de varianzas de Levene

Shapiro - Wilk Estadístico: 0,9840

Valor p: 0,5769

Levene Estadístico: 1,2895

Valor p: 0,4763

Nota. Elaboración propia con base en el 
cuestionario realizado.

Los resultados del contraste de 
normalidad de Shapiro - Wilk, a su vez, tienen 
un valor p de 0,5769, que es bastante superior 
al umbral de 0,05, lo que indica que no existe 
evidencia suficiente para negar la hipótesis 
nula y, por lo tanto, los datos sobre el empleo 
del método Scrum en los procesos crediticios 
se distribuyen normalmente. Dicha inferencia 
soporta en gran medida la utilización fiable de 
métodos estadísticos paramétricos.

En el caso del test de Levene, el valor p 
observado fue de 0,4763, que es mayor a 0,05, 
lo que permitió que no se rechazara la hipótesis 
de igualdad de varianzas entre los factores 
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condicionantes anteriormente estudiados. La 
homocedasticidad certifica entonces que la 
dispersión observada de las respuestas en el 
efecto de Scrum es similar para el grupo de 
participantes en los grupos de tratamiento y de 
control. Este resultado, desde la perspectiva 
administrativa, permite estimar un mayor 
grado de precisión del instrumento construido 
en función de las demandas del análisis, el 
cual es suficiente para presuponer ausencia de 
variabilidad no atribuible a la causa propuesta 
para el impacto conseguido a Scrum.

Tabla 5
Revisión de balance entre el grupo de 
tratamiento y control antes de la intervención

Variables Estadístico t Valor p

Años de experiencia 0,8348 0,4074

Nivel de instrucción 0,5137 0,6094

Experiencia en metodologías ágiles 1,0216 0,3111

Número de solicitudes de crédito 
tramitadas

0,9243 0,3596

Nota. Elaboración propia con base en el 
cuestionario realizado.

La tabla 5 expone si existe evidencia 
estadística de que existan diferencias 
preexistentes entre el grupo de control y 
tratamiento que pudieran generar estimaciones 
sesgadas del efecto de la implementación de 
Scrum en la institución financiera objeto de 
análisis. Aquello permitirá validar la insesgadez 
de la inferencia del efecto de la implementación 
de Scrum en los proyectos direccionados a 
explotar las oportunidades de innovación en los 
procedimientos de concesión crediticia.

La revisión de balance entre los grupos 
de tratamiento y control registró valores p 
no significativos para ninguna de las cuatro 
variables observables consideradas: años de 
experiencia, nivel de instrucción, experiencia 
en metodologías ágiles y número de solicitudes 
de crédito. Por lo tanto, se infiere que no existen 
diferencias estadísticamente significativas entre 
los grupos en dichas características previas a 
la intervención. Por esta razón, se confirma la 
validez interna del estudio realizado mediante 
el contraste t de Student. De esa manera, los 
efectos obtenidos de la implementación de la 

metodología ágil de Scrum deben atribuirse al 
tratamiento y no a condiciones preexistentes en 
los grupos comparados.

Finalmente, la tabla 6 muestra los 
estadísticos del contraste t de Student para 
evaluar la diferencia de medias entre los grupos 
de control y tratamiento, lo que dará constancia 
del verdadero efecto que tiene la aplicación de 
la metodología Scrum sobre la gestión operativa 
en los procesos de concesión crediticia. Aquello 
proporcionará una idea clara de las implicaciones 
que tiene la ejecución de las metodologías 
ágiles sobre el desempeño administrativo de las 
instituciones financieras.

Tabla 6
Contraste t de Student

Media del grupo de tratamiento: 3,4409

Media del grupo de control: 3,1153

Estadístico: 3,4032

Valor p: 0,0012

Nota. Elaboración propia con base en el 
cuestionario realizado.

En la tabla 6, puede verse que la media 
del grupo de tratamiento es de 3,4409, que es 
mayor que la media del grupo de control de 
3,1153. Consecuentemente, el estadístico del 
contraste t de Student es de 3,4032, y su valor 
p es 0,0012, por lo que se infiere una diferencia 
entre los grupos, que es significativa, ya que es 
mucho más baja que el umbral de 0,05. Por lo 
tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta 
la alterna que sostiene que “existe un efecto de 
la implementación del método Scrum en los 
procesos de crédito”. En términos de gestión, 
estos indicadores confirman que la aplicación 
exitosa de las metodologías ágiles, en particular, 
Scrum, tiene un efecto sustancialmente positivo 
en la eficiencia operativa y la satisfacción del 
cliente.

Desde el punto de vista de la innovación 
y la gestión operativa, los datos resaltan 
claramente los beneficios que el uso de Scrum 
trae a los procesos de otorgamiento de crédito. 
La diferencia significativa y positiva observada 
en el grupo de tratamiento indica que la 
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metodología ágil Scrum fomenta la innovación 
al permitir un enfoque de ciclos cortos para la 
gestión de los problemas en los procesos. Esto, 
a su vez, aborda rápidamente los cambios en 
los requisitos operativos y la satisfacción del 
cliente (Ruiz y Guzmán, 2024). Por lo tanto, se 
identifica un valor significativo del efecto, el cual 
es medible en términos de eficiencia y eficacia 
para la gestión operacional de las instituciones 
financieras de la localidad.

Discusión

Los resultados demuestran mejorías 
considerables en las dimensiones clave 
de la gestión operativa evaluadas una vez 
implementado Scrum, sobre todo en el caso de 
satisfacción al cliente, cuya diferencia entre 
medias es notoria. Este resultado coincide con 
la explicación brindada por Ballesteros (2021) 
y Robinson et al. (2024), quienes enfatizan el 
carácter iterativo que tienen las metodologías 
ágiles y su fomento a la adaptación permanente 
ante las necesidades del usuario. En esta misma 
lógica, el valor más alto de la media en la 
dimensión de satisfacción al cliente observado 
en el grupo de tratamiento implica que los 
procesos de gestión se han enfocado en satisfacer 
adecuadamente los requerimientos del usuario 
luego de la intervención.

Por otro lado, la mejora en la dimensión 
de tiempos de aprobación es un reflejo de la 
capacidad de Scrum para reducir ineficiencias 
operativas, tal como lo señalan Janthongmuang 
et al. (2023). Estos investigadores enfatizan que 
los procesos ágiles permiten flujos de trabajo 
optimizados en los que la toma de decisiones 
fluye de forma más expedita. De acuerdo con 
Kargas y Aretos (2023), esta sincronización 
de las necesidades operativas de los gestores 
y las necesidades del cliente valida el uso de 
metodologías como Scrum para fortalecer la 
gestión estratégica en una institución financiera.

La tabla 6 arroja evidencia 
estadísticamente significativa con respecto 
al efecto que tiene Scrum sobre la gestión 
operativa a través de la prueba t de Student. 
En este sentido, se corrobora que la diferencia 

entre los grupos de tratamiento y control es 
estadísticamente significativa. La magnitud 
y el signo de esta diferencia, favorable en este 
caso a partir del enfoque planteado, validan la 
hipótesis nula de la igualdad de medias. Por 
otro lado, es concordante con otros estudios 
previos en la literatura científica como los de 
Flores et al. (2021) y de Hernández et al. (2014), 
puesto que muestran que la implementación 
de las metodologías ágiles genera resultados 
favorables en la capacidad adaptativa a mediano 
plazo y mejora el aprovechamiento del tiempo 
improductivo en flujos de trabajo complejos 
(Recalde et al., 2024). Estos resultados indican la 
mejora de la gestión operativa de la concesión de 
créditos, la cual supone una ventaja competitiva 
sostenible a largo plazo particularmente relevante 
para el sector donde la velocidad, transparencia y 
eficiencia son diferenciadores clave.

Los hallazgos también permiten 
reflexionar sobre el papel de Scrum como 
catalizador de la innovación institucional en el 
caso de las cooperativas de crédito. La mejora 
simultánea en la satisfacción del cliente, la 
gestión operativa y en los tiempos de aprobación 
sugiere que Scrum contribuye no solo a optimizar 
tareas, sino también a cambiar la cultura 
organizacional hacia una más colaborativa y 
orientada a resultados y valor agregado (Recalde 
et al., 2024). Este patrón de cambio se repite 
igualmente en los informes de Bhardwaj y Mahida 
(2024) y Chacha et al. (2024), quienes sostienen 
que adoptar metodologías ágiles promueve la 
descentralización de la toma de decisiones, 
empodera a los equipos y proporciona una 
reacción más rápida para los cambios. En este 
sentido, los datos presentados en este artículo 
aclaran la eficacia técnica de Scrum, por un lado; 
sin embargo, por otro, presentan este método 
como una herramienta estratégica para llevar 
a cabo proyectos sostenidos con innovación 
financiera. Este resultado sugiere que la eficacia 
técnica de Scrum puede ser la base para sostener 
procesos de reforma innovadora financiera con 
servicios propios del sector bancario.
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Conclusiones

La evidencia empírica muestra con 
claridad que implementar el método Scrum tiene 
efectos en la gestión operativa de los procesos 
de crédito. Según los indicadores descriptivos, 
la eficiencia operacional ha mejorado 
significativamente, los tiempos de aprobación 
disminuyeron, y la satisfacción de los clientes 
experimentó un crecimiento. Además, estos 
descubrimientos significan que la aplicación 
de enfoques ágiles no sólo permite una mejor 
coordinación interna y una entrega de valor 
sistemática, sino también cambiar radicalmente 
la manera en que se lleva a cabo la administración 
de la experiencia del cliente y qué hilos de 
trabajo priorizar. Es decir, que Scrum supone 
una herramienta en la delimitación estratégica 
u operativa de orden estratégico, ya que puede 
ayudar a las instituciones financieras a fortalecer 
su capacidad de adaptación y garantizar su 
rentabilidad a largo plazo en la gestión del 
crédito.

La revisión de la literatura proporciona 
una idea sobre que los beneficios relacionados 
con la implementación de Scrum para la 
optimización de los procesos intrínsecos a la 
gestión operacional de una institución financiera 
son diversos, a la vez que reducen los tiempos de 
aprobación del crédito y mejoran la experiencia 
del cliente. Al respecto, el marco teorico expuesto 
argumenta la conjetura de que la metodología ágil 
Scrum flexibiliza y genera una retroalimentación 
continua sobre los procesos sinérgicos que se 
llevan a cabo dentro de una institución. Estos 
acontecimientos son determinantes para hacer 
frente a los problemas de gestión, a lo que se 
añade que lo expuesto posibilita la incorporación 
de valor al servicio que se presta al cliente. En 
conclusión, con la incorporación de Scrum, una 
entidad financiera puede responder de forma ágil, 
exacta y eficiente frente a entornos cambiantes o 
difíciles.

La estructura netamente iterativa de 
Scrum, junto con sus revisiones constantes 
y demás ventajas subyacentes, ajustan los 
procesos de adecuación de regulaciones para no 
exponer a la institución a dinámicas disruptivas 

y discontinuidad en las operaciones. Como se 
expone en el marco teórico del presente estudio, 
Scrum brinda una mayor visibilidad al progreso 
de cada solicitud, fortalece los mecanismos de 
control interno en su ejecución y facilita un 
flujo de la regulación y un manejo rápido de las 
nuevas dinámicas de control y regulación a la 
actividad de intermediacio2n financiera. En un 
entorno donde la precisión y el cumplimiento 
son obligatorios, Scrum es un recurso crítico 
para permitir operaciones eficientes basadas 
en el control de las actividades de la agencia y, 
por lo tanto, el tiempo de comercialización y el 
riesgo con un “time-to-market” son cada vez más 
bajos con cada nuevo requerimiento regulatorio 
y administrativo.
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