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RESUMEN

El presente trabajo, es una investigacion que fue elaborada con el propdsito de
identificar los factores de preferencia de los usuarios de Caja de Crédito de La
Libertad referente a la banca privada en relacion a créditos personales y de esta
manera aprovecharlos al maximo para incrementar la colocacién de este tipo de

créditos.

También dicha empresa puede considerar el factor mejor calificado para darle un
seguimiento especial para mantener sus clientes y a la vez seguir muy de cerca
los demas factores que son el punto estratégico de la banca privada. Pero de
igual manera la empresa puede evaluar costos y beneficios que perjudican en
este momento para evaluar las politicas de crédito personal y poder atender a

mas clientes.

Con el andlisis comparativo que se realizé con la competencia se puede ver que
se tiene mucha coincidencia con la banca privada, por lo tanto realizando algunas
modificaciones en cuanto a requisitos y politicas; la Caja de Crédito puede ser

muy competitiva, ya que tiene a su favor la atencién personalizada.



INTRODUCCION

En la actualidad se observa que para la Caja de Crédito de La Libertad le es dificil
competir con la banca privada, ya que parte de sus fondos son financiados por
otras instituciones financieras, las cuales establecen una tasa de interés
mensual, esta a su vez debe incluirse en el costo para el otorgamiento de los

créditos personales.

Asi como el actual manejo inadecuado del sistema de gestion financiera para el
otorgamiento de créditos personales, dificulta a los ejecutivos de negocios la
colocacién de los mismos, en cuanto a la burocracia que se tiene con los
tramites, es decir son requisitos adicionales a los que se solicitan en la banca

privada.

Brindando informacion directamente de los clientes los cuales se entrevistaron,
la caja contara con este detalle directo y podra considerar para sus planes

estratégicos futuros.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1. El inadecuado sistema de gestidn financiera del crédito, de la Caja de
Crédito de La Libertad dificulta a la fuerza de ventas la colocacién de créditos

personales actualmente.

1.1 Supuestos problematicos

1.1.1 Tasas de interés elevadas, ya que la Caja de Crédito de La
Libertad no trabaja con fondos propios si no que con fondos financiados por

instituciones financieras.

1.1.2 Las politicas, en el sistema de gestion financiera del crédito en
la Caja de Crédito de La Libertad establece que clientes que optan por un crédito
personal se les solicita una orden de descuento y a la vez se les solicita un fiador,
por un préstamo personal hasta un monto de $5,000.00, y el nimero de fiadores

aumenta segun es el monto solicitado, maximo cuatro fiadores.

1.1.3 Requisitos para optar a un crédito personal. El cliente debe de

tener como minimo seis meses de estar laborado permanentemente para una



empresa, ser cotizante del Instituto Salvadorefio del Seguro Social (ISSS) y de

cualquier Administradoras de Fondos de Pensiones (AFP).

1.1.4  Altas comisiones en comparacién a la banca privada y pago
de aranceles como tramites de préstamo, derechos notariales, aporte de
acciones y la cancelacion de la primera cuota, para el otorgamiento del crédito

personal.

1.2  Descripcion del problema

Factores por el cual los usuarios de crédito personal prefieren la Caja de Crédito

La Libertad.

Los usuarios que actualmente tiene la Caja de Crédito de La Libertad son
personas a las cuales la banca privada no atiende por estar mal calificados en el
sistema crediticio y esta opta por solicitarles documentacidbn con mayor
burocracia entre lo que podemos mencionar que requieren de fiadores y

aplicacion obligada de orden de descuento.

La Caja de Crédito de La Libertad incurre un mayor riesgo al otorgar un préstamo
cuando los solicitantes estan mal calificados en el sistema financiero; los

intereses son mucho mas altos en comparacion a la banca privada esto se debe



a que la Caja de Crédito de La Libertad no trabaja con fondos propios si ho que
se trabaja con fondos financiados por otras instituciones las cuales prestan con
un promedio de tasa de interés del 9% vy los cobros de comisiones son muy
elevadas debido a que estos cubren las comisiones del ejecutivo, administracion,

abogados, entre otros.

Ademas es una obligacién la compra de acciones al momento de adquirir un
crédito personal las cuales pueden duplicarse cada cinco afios y se pueden
devolver después que el cliente cancela el crédito y presenta la carta de renuncia

COmo Ssocio.

1.3  Enunciado del problema

¢,Cudles son los factores de preferencia de los usuarios de la Caja de Crédito de

La Libertad ante la banca privada?

2. Justificacion

En el contexto que orienta el presente proyecto de investigacion, enfatizando en
gue un buen sistema de gestion financiera del crédito estructurado es primordial
en la gestion de la Caja de Crédito de La Libertad que realizan intermediacién

financiera, en donde debe enfocarse al proceso de otorgamiento de crédito y su



segmentacion, ya que si no es razonablemente planteado y manejado,

ocasionard serios perjuicios a la empresa, asi como inversionistas y socios.

Un eficiente sistema de gestion financiera del crédito, permitira tener factores y
criterios para la obtencion de metas y objetivos propuestos en el ambito de
créditos y cobranzas. Ademas permitira poder mejorar la eficiencia y efectividad
de la colocacidn y recuperacion de los recursos especialmente en la consecucion

de créditos personales y la recuperacion de la cartera vencida.

Asi mismo, contar con un buen sistema de gestion financiera del crédito agilizara
el proceso de recepcion, aprobacion y emision de créditos personales, brindando

asi un excelente servicio y por ende la satisfaccion del cliente.

Investigar y recopilar factores de preferencia de los usuarios de la banca privada,
para hacer un comparativo con los de Caja de Crédito de La Libertad, realizando
un andlisis para ver la factibilidad de competir, ganar presencia en el mercado y

ser reconocidas a nivel nacional como una empresa crediticia.

También, evaluar las debilidades que tiene Caja de Crédito de La Libertad en el
otorgamiento de crédito personal, ya que permitird a la institucion mejoras en el

crecimiento de cartera.



3. Delimitacién
3.1 Espacial

La investigacion se desarrollara en los municipios de Zaragoza y La Libertad.

3.2 Temporal

Nuestra investigacion se realizé en un periodo de 4 meses, comprendido del 9

de febrero al 8 de junio de 2015.

3.3 Teorica

Los factores de preferencia de los usuarios de créditos personales en Caja de

Crédito de La Libertad ante la banca privada.

4. Objetivos

4.1 Obijetivo general
v Identificar los factores de preferencia de los usuarios de Caja de Crédito
de La Libertad referente a la banca privada en relacién a créditos

personales.



4.2 Objetivos Especificos

v Realizar un andlisis comparativo de las tasas de interés que ofrece la Caja

de Crédito de La Libertad en los créditos personales ante la competencia.

v' Evaluar las politicas y los requisitos que actualmente aplican la Caja de

Crédito de La Libertad en el otorgamiento de los créditos personales.

v' Analizar la estructura de las comisiones y los pagos de aranceles como
tramites de préstamo, derechos notariales, aporte de acciones y

cancelacion de la primera cuota.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO
2. Marco tedrico

2.1 Marco conceptual

Aranceles

Precio a que debe venderse una cosa 0 a cobrarse por un servicio, y también por
la entrada o salida de mercaderias, dispuesto por reglamento de organismo

publico. (Grace, 2006)

Reglamento (o tabla) en la cual se detalla el precio de las cosas en venta o
derechos que han de abonarse a cambio de servicios o labores prestadas por el

ingreso, salida o pasaje de las mercaderias. (Figueroa, 1994)

Clientes

“Las empresas deben considerar a sus clientes como un activo que debe ser
gestionado como cualquier otro activo de la empresa. Tom Peters considera que
los clientes son un activo que se aprecia con el tiempo. Son el activo mas
importantes de la compaiiia, y, sin embargo, su valor no se refleja en los libros

de contabilidad”. (Philip, 2003)



Derivado del latin, el concepto de cliente se utiliza para hacer referencia a las
personas o entidades que hacen usufructo de los recursos o servicios que brinda

otra. (Concepto.de, 2015)

Comisiones

Argucia de la que se valen algunos entes para encarecer el costo de un
crédito, consiste en cobrar una comision sobre el mismo. Usualmente se
cobra por una sola vez, al inicio, y se descuenta del principal entregado al deudor.

(Avellanea, 1998)

Cantidad expresada en términos absolutos y con mas frecuencia en porcentaje
gue suele pactarse antes de realizar una operacion comercial, inmobiliaria,
bursatil, financiera, etc., y que se otorga por un mandante a un agente como

retribucion por su labor de intermediacion. (Tamames, 1994)

Crédito

“‘La palabra crédito procede del latin credo (fe, confianza, reputacion) y
habitualmente se utiliza para referirse a la habilidad para comprar con la promesa
de pagar mas adelante, o también la habilidad para adquirir la propiedad de

bienes para su disfrute en el presente pero cuyo pago se refiere a una fecha



futura, por tanto el crédito consiste en una transferencia de bienes a cambio de

una promesa de pago en el futuro”. (Perez Ramirez & Calvo Gonzalez, 2007)

Confianza que merece la solvencia y moralidad de una persona. Proviene del
latin "Crederé" que significa confiar. Derecho de disponer de un dinero ajeno o
de traspasar por un cierto plazo, el pago de cantidades debidas a cambio de

cierto interés. (Tamames, 1994)

Derechos Notariales

Bardallo: "Sistema Juridico que tiene por objeto regular la forma juridica y la
autenticidad de los negocios y demas actos juridicos para la realizacion pacifica

del Derecho". (Vasquez Lopez, 2001)

Mustapich: " El Derecho Notarial es, en cierto aspecto, una rama individualizada
y autbnoma del Derecho Formal; puede denominarsele derecho formal autentico

o Derecho de la autenticidad". (Vasquez Lopez, 2001)

Estrategia

La estrategia es el camino elegido para conseguir un objetivo, por ejemplo, el de
construccién y entrega de una propuesta valiosa para su mercado objetivo. Bruce

Henderson, fundador del Boston Consulting Group, advierte: "A menos que un



negocio tenga una ventaja Unica sobre sus rivales, no tiene razon de que exista"
(Philip, 2003)

Conjunto de relaciones y proporciones que caracterizan a una economia dada y
rigen su funcionamiento en un periodo largo. Las variables estructurales
condicionan el funcionamiento de las variables de coyuntura o variables de

periodo corto. (Grace, 2006)

Gestion Financiera

Se denomina gestion financiera (o gestion de movimiento de fondos) a todos los
procesos que consisten en conseguir, mantener y utilizar dinero, sea fisico
(billetes 0 monedas) o a través de otros instrumentos, como cheques y tarjetas
de crédito. La gestion financiera es la que convierte a la vision y mision en

operaciones monetarias. (Fainstein & Abadi, 2001)

Andlisis y toma de decisiones sobre las necesidades financieras de una sociedad,
tratando de utilizar los recursos financieros 6ptimos para la consecuciéon de los

objetivos sociales. (La Caixa, 2015)
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Marketing
El Marketing es publicidad, promocion y venta; en otras palabras, es un conjunto
de instrumentos de venta particularmente agresivos, utilizados para penetrar en

los mercados. (Jeans-Jacques, Gallucci, & Sicurello)

El Marketing es un conjunto de herramientas de analisis, métodos de prevision
de ventas, modelos de simulacion y estudios de investigacion de mercado, que
se utilizan para desarrollar un acercamiento prospectivo y mas cientifico al

analisis de las necesidades y la demanda. (Jeans-Jacques, Gallucci, & Sicurello)

Politica de Crédito

"Por politica de crédito debemos entender los procedimientos, condiciones y

seguimiento en el cobro de las deudas”. (Diez de Castro & Lopez Pascual, 2001)

“‘Comprende la determinaciéon del tipo de cliente que es sujeto de crédito, la
duracion del periodo de recuperacion, los descuentos disponibles y los

procedimientos utilizados para el cobro”. (Stevenson , 1986)
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Préstamo

Un préstamo es una operacion mediante la cual una entidad financiera pone a
disposicién una cantidad determinada de dinero mediante un contrato. Tras la
concesion del préstamo, junto con el capital facilitado con el préstamo, adquieren
la obligacién de devolver ese capital en un plazo de tiempo establecido ademas
de unas comisiones e intereses acordados con la entidad financiera. (Prestamos-

prestamos.com, 2015)

Uso de un dinero ajeno a cambio del pago de intereses. Se diferencia del crédito

en que es una suma cierta que se devuelve en un término fijo. (Tamames, 1994)

Producto

Bruce Henderson, ex presidente del Boston Consulting Group, comentaba “la
mayoria de productos en la mayoria de empresas son trampas en efectivo. No
solo no ofrecen valor, sino que suponen un continuo drenaje de los recursos

corporativos”. (Philip, 2003)

Bienes creados para ser utilizados en la satisfaccion de necesidades.

(Grace, 2006)
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Servicio

Theodore Levitt dijo "No se puede diferenciar entre industrias de servicio y otras
industrias. Porque solo existen industrias cuyos componentes de servicio son
mayores 0 menores que los que tienen otras industrias. Todo el mundo esta en

el negocio de servicios". (Philip, 2003)

Con origen en el término latino servitium, la palabra servicio define a la actividad
y consecuencia de servir (un verbo que se emplea para dar nombre a la condicion
de alguien que esta a disposicion de otro para h hacer que éste exige u ordena.

(Definicion.de, 2015)

Sistema Financiero

Conjunto de instituciones que actian como intermediarios, captando recursos de

los ahorradores y encausandolos hacia las financiacion. (Tamames, 1994)

Conjunto de flujos financieros existentes en un pais determinado; comprende los

activos, intermediarios y mercados financieros. (Grace, 2006)

Institucién que presta servicios financieros y beneficios a sus accionistas, cuya
profesion es captar y canalizar el ahorro en depdsitos y disponerlos para futuras

inversiones. (Rivas Alas, Zelaya Rivas, & Zelaya Villalta, 2012)
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Tasa de Interés

"Es el rendimiento que esperan los acreedores por el dinero que prestan a las
empresas, expresados generalmente como tasas de interés". (Ochoa Setzer &

Saldivar de Angel)

“‘una tasa de interés es el precio pagado por un prestatario (0 deudor) a un
prestamista (o acreedor) por el uso de recursos durante algin tiempo”. (Fabozzil,

Modigliani, & G. Fierri)

Ventas

Operacion que consiste en ceder la operacion de un bien o producto o asegurar
la prestacion de un servicio a cambio de una remuneracién o un precio. (De

Printemps, 1998)

Transaccion comercial por la cual se entregara un bien o un derecho, o se ejecuta

un servicio a cambio de una contratacion en dinero o en bienes.

(Grace, 2006)
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2.2  Marco tedrico

Historia

A mediados del siglo XIX, al desaparecer la federacion centroamericana, El
Salvador tenia un régimen econdmico elemental. Carecia de un sistema
monetario. Circulaban las monedas de oro y plata de Espafia y de varios paises

americanos como Chile, Peru, Bolivia, México y los Estados Unidos.

En ese entonces El Salvador producia afiil, panela, café, arroz, balsamo, hule,
maiz, tabaco, almidon, brozas minerales, cueros de res y artesanias, entre otros
productos, y eran los comerciantes europeos los que otorgaban los préstamos a
los agricultores, compraban la produccion y la exportaban. Con los giros
obtenidos pagaban el valor de las importaciones de manufacturas que vendian

al contado y al crédito.

Primeros bancos en E| Salvador

Se realizaron varios intentos para organizar bancos en El Salvador, pero muchos
de ellos fallaron. En 1867, entre los diferentes proyectos se encontraban el Banco
del Salvador, un banco de emisién, depdsito y descuento, cuyo fundador, el
Sefior William Francis Kelly, contaba con el apoyo del Gobierno. El intento fue

fallido.
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Fue hasta en 1880 que empez06 a funcionar el Banco Internacional de El Salvador
como banco privado emisor de billetes. El banco fue fundado mediante un
contrato entre el Ministro de Hacienda, don Pedro Meléndez y don J. F. Medina,
el 5 de abril de 1880. Tenia la facultad de emitir billetes de curso legal, pagados
a la vista y al portador. Le fue concedida la facultad de emision exclusiva por 25

anos.

El Banco Salvadorefio, que habia nacido en 1885 con el nombre de Banco
Particular de El Salvador, fue creado por una concesion del Ministerio de
Fomento a los sefiores Mauricio Duke y Francisco Camacho. A éste también se
le dio la facultad de emitir billetes pagaderos a la vista y al portador y se le autorizd
para negociar con el Banco Internacional su permiso para que sus billetes
tuvieran curso legal. Fue en 1891 que cambio su nombre a Banco Salvadorefio.
El Banco Occidental nacio en noviembre de 1889. Fue fundado por don Leon
Dreyfus y don Emilio Alvarez y funcionaba en Santa Ana. También obtuvo la

facultad de emitir billetes pagaderos a la vista y al portador.

El Banco Agricola Comercial fue fundado en 1895, por los sefiores José Gonzalez
Asturias y Rodolfo Duke. A éste se le facultdé para emitir billetes al portador, al

igual que a los otros bancos fundados anteriormente.
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Para 1898 funcionaban en el pais cinco bancos: Banco Internacional, Banco

Salvadorefio, Banco Occidental, Banco Industrial y Banco Agricola Comercial.

Sin embargo, durante 1898, la situacion econdmica del pais no era muy buena 'y
no daba sefales de mejoramiento, por lo que la Asamblea Nacional decreté una
Ley Moratoria que, entre otras cosas, establecia que los billetes en circulacion de
los bancos emisores serian recibidos a la par de la moneda nacional de plata, en
pago de las rentas internas del Estado, y se establecia la inconvertibilidad de los
billetes. El Gobierno continu6 haciendo esfuerzos para superar la crisis que hacia
peligrar las actividades de los bancos establecidos. Pero en abril de 1898, por
acuerdo de su Junta General se puso en liquidacién el Banco Industrial de El
Salvador, que habia nacido en junio de 1895. También en 1898 se promulga la

primera Ley de Bancos de Emision, que fue reformada en 1899.

A principios de la década de 1930, funcionaban tres bancos locales con privilegio
oficial de emisidon de billetes al portador. Estos eran los Bancos Salvadorefio,
Occidental y Agricola Comercial y existia una sucursal del Banco de Londres y

Ameérica del Sud Limitado.
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Historia de la banca en El Salvador

A partir de 1961, todos los paises centroamericanos contaron con su banco
central, siendo uno de los mas antiguos en Centro América, el Banco Central de

Reserva de El Salvador.

El Banco Central de Reserva de El Salvador

En El Salvador durante algun tiempo hubo tres bancos emisores los bancos
Salvadorefio, Occidental y Agricola comercial fundados en 1885, 1889 y 1895,
respectivamente. Las actividades de estos bancos eran vigiladas por el Estado
mediante una serie de leyes y reglamentos como la Ley de Bancos de Emision
del 4 de mayo de 1889, la Ley del 6 de mayo de 1910, que establecen que los
bancos estan en obligacion de suministrar al Gobierno los datos que sean
necesarios para arqueos y balances, la Ley Moratoria y Reformas de los afios

1932 y 1933, entre otras.

No obstante con la aplicacién de estas leyes, que tenian por objeto acrecentar la
confianza del publico en 5 bancos, no pudo alcanzarse la estabilidad de la
moneda del pais porque faltaba una organizacion central capaz de regularizar el
volumen total del dinero y del crédito y al mismo tiempo, mantener la estabilidad

externa de la moneda nacional.
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Cada uno de los bancos pudo emitir billetes a voluntad siempre que mantuviera
la cobertura prescrita por la ley. En los tiempos de prosperidad, si el precio del
café subia, los bancos disponian de grandes recursos que hacia aumentar los
créditos. Mientras que por falta de prevision, se desperdiciaba la ocasion de
acumular reservas para hacer frente a los malos tiempos. Las reservas hubieran
permitido regular el cambio y conceder créditos suficientes en las malas épocas,

cuando mas necesidad hubiera de ellos.

Quedo demostrado el fracaso de esta politica bancaria cuando bajaron los
precios del café a consecuencia de la crisis mundial, lo que redujo la cantidad de
divisas que ingresaron al pais y obligdb a los bancos emisores a restringir la
cantidad de billetes en circulacion y a reducir subitamente el volumen del crédito,

provocando de esta manera una deflacidén repentina.

A raiz de esto, no quedo otro remedio que promulgar el decreto del 7 de octubre
de 1931 declarando la inconvertibilidad de los billetes, lo que provocé
fluctuaciones constantes y violentas en el precio del dolar, que llegaron a

cotizarse a mas del 300% de su valor en 1933.

Una de las propuestas para subsanar la crisis nacional fue la fundacién de un
banco central. El primer intento infructuoso se dio en 1933, cuando el Gobierno

de El Salvador adquirié las acciones del Banco Agricola Comercial, empefiado
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en convertirlo en el Banco de El Salvador, para que hiciera las funciones de un
banco central; pero para este tiempo el proyecto no llegd a concretarse. Se
necesité de la asesoria y ayuda de un delegado del Banco de Inglaterra para
formular el proyecto que haria realidad la creacion del Banco Central de Reserva

de El Salvador.

A fines de 1933, el Gobierno de la Republica le encargd al Sefor Frederick
Francis Joseph Powell y a su ayudante Gordon Victor Richdale, el estudio de las
condiciones de la economia salvadorefia y los procedimientos operativos de las
instituciones de crédito en El Salvador, para que dieran un diagnostico de la
situacion econdémica imperante en el pais. El Informe Powell concluy6é que la
estructura bancaria salvadoreiia deberia ser organizada sobre la base de un
banco central, concebido dentro de un sistema ortodoxo, tradicionalista, que se
encargara de mantener y resguardar la moneda y el crédito y teniendo la facultad

exclusiva de emitir billetes.

Segun el Informe Powell, el banco central deberia ser creado con el objetivo
principal de controlar el volumen del crédito y la demanda de medio circulante,
para asegurar la estabilidad del valor externo del colén, moneda nacional. La
creacion del banco central comprometia al Gobierno a mantener un equilibrio del
presupuesto fiscal y a que la institucion deberia estar libre de influencia

gubernamental.
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Para establecer una clasica organizacion de la banca central en El Salvador, el
Sefior Powell recomendd normar las condiciones esenciales que regirian el
funcionamiento de la institucion, tales como el alto grado de liquidez que le
permitiera realizar plenamente sus funciones, su capital que deberia de estar en
manos del publico y de los bancos y la representatividad de los sectores de la

economia en su Junta Directiva.

Indicé también el Sefior Powell que deberia depositarse los fondos del Gobierno
y de todas sus dependencias en el nuevo banco y que los bancos comerciales
deberian mantener al menos 10% de sus depdsitos en la Institucion con el fin de
formar la base para un sistema de compensacion administrado por el Banco
Central. También recomendd que debiera mantenerse una reserva minima en
oro del 30% en respaldo a los billetes y obligaciones a la vista y que nunca
compitiera en forma activa con los bancos comerciales. Este proyecto fue
planteado al Gobierno el 8 de marzo de 1934. El plan presentado por el Sefior
Powell obtuvo la aprobacién de los sectores publico y dio paso a la reforma
bancaria El Salvador, de acuerdo a principios disefiados por el representante del
Banco de Inglaterra Posteriormente, por recomendacion del Sefior Powell, el
Gobierno entr6 en conversaciones con los bancos Salvadorefio y Occidental en
el sentido de acordar con ellos la renuncia al privilegio de emision de billetes, lo

mismo que la transferencia de las existencias de oro al BCR que respaldaban las
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emisiones de esos bancos. Todos estos tramites fueron indispensables antes de

crear el Banco Central de Reserva de El Salvador.6

El 19 de junio de 1934, se promulgaron la Ley de Fundacién y los Estatutos o Ley
Constitutiva del Banco Central de Reserva de El Salvador, cuyas disposiciones
fueron contenidas en los decretos legislativos nimeros 64 y 65. Se le definio el
objetivo de asegurar la estabilidad del valor externo del colon, para lo que se
tomaron las primeras disposiciones con el fin de controlar el volumen del crédito
y del medio circulante, fijando las normas para regular adecuadamente la liquidez

de los bancos comerciales.

Segun su Ley de fundacién, el Banco se constituyé como una sociedad andnima
por el término de treinta afios. Del total de acciones, 6,000 tuvieron caracter de
intransferibles y pasaron a ser propiedad de la Asociacion Cafetalera de El
Salvador; 6,000 acciones suscritas por el publico y 4,500 acciones fueron
colocadas entre los bancos existentes y por los que en el futuro se establecieran
en el pais, siendo todas transferibles con la aprobacion de la Junta Directiva del

Banco Central.

El Banco Central de Reserva de El Salvador abri6 sus puertas al publico el 1 de
julio de 1934 en el edificio situado en la segunda calle oriente, en el centro de la

capital, que actualmente ocupa la Biblioteca Luis Alfaro Duran, propiedad de la
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Institucion. El oro que los bancos comerciales poseian como respaldo del papel
moneda en circulacion, fue concentrado en las bovedas del BCR, en un acto
memorable presidido por un Comité integrado por el Presidente de la Republica,
General Maximiliano Hernandez Martinez, el Ministro de Hacienda, Doctor Carlos
Menéndez Castro; don Agustin Alfaro Moran, el Sefior William W. Renwick y don
Luis Alfaro Duran, como miembros propietarios de la Junta Directiva y como
suplentes, los doctores Romeo Fortin Magafia y Miguel Angel Alcaine y don

Héctor Herrera.

La transferencia del oro se efectud con la paridad de dos colones por un dolar,
siguiendo la recomendacion del Sefor Powell. Ya en poder del Banco fue
revaluado, de acuerdo con las disposiciones contenidas en la legislacion de los

Estados Unidos de América, promulgadas el 31 de enero de 1934.

El producto de esta reevaluacion se empled exclusivamente para cancelar
deudas del Gobierno con los bancos y para la creacién de fondos especiales para
responder por deudas malas, estableciendo también una reserva especifica para
prevenir fluctuaciones del cambio. Conforme al desenvolvimiento de la economia
el tipo de cambio se estabilizd buscando su propio nivel estableciendo la Junta
Directiva el cambio de la moneda nacional en 2,50 por uss, paridad que se

mantuvo inalterable por mas de 45 afios.
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Una division funcional del sistema financiero salvadorefio. El sistema financiero
comercial tradicional salvadorefio tiene una funcionalidad dividida; esta se
conoce como banca corporativa, que apoya las necesidades financieras de
grandes empresas, especialmente las empresas oligopodlicas y la banca popular
gue suple los recursos financieros al resto de sectores, grandes empresas no
oligopdlicas, medianas, pequefias y microempresas y otros usuarios. Se conoce
gue las necesidades financieras de sectores no oligopdlicos estan supeditadas a
las de sectores oligopdlicos, la banca popular esta supeditada a la banca

corporativa, aunque funcionen de manera diferenciada.

Los dos bancos principales del pais, el Banco Cuscatlan con predominio en la
banca corporativa y el Banco Agricola Comercial con predominio en la banca
popular, lideran esta division funcional, aunque ambos bancos ejercen funciones
en los dos tipos de banca, la corporativa y la popular. Y se mantiene sujeto el
sistema crediticio en su conjunto, a las expectativas de ganancia de poco riesgo,

es decir no incorporan funciones de banca de desarrollo.

La llamada banca de desarrollo nacional es sumamente débil. El Banco de
Fomento Agropecuario, por ejemplo, tiene altas tasas de interés relativas y
cartera de clientes reducida con altas tasas de mora y ha sido sujeto de
defraudaciones por parte de los directivos y funcionarios regularmente

designados por intereses politicos ajenos a viabilidad financiera y social de la
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institucién como lo comprueban las recientes noticias sobre los gastos superfluos
e innecesarios e incluso, simplemente robos de donaciones materiales como

abonos, y también defraudacién financiera.

De manera que en este marco, el financiamiento alternativo para sectores de

bajos recursos se convierte en una necesidad.

Un esquema basico del sistema financiero actual de El Salvador

El sistema financiero salvadorefo tiene dos divisiones fundamentales: el sistema

financiero formal y el sistema financiero informal.

El sistema financiero formal, esta constituido por personas juridicas o naturales,
gue tienen formalizada juridicamente su funcién de intermediacion financiera.
Existen prestamistas y agiotistas, que no tienen formalizada juridicamente su
funcién de intermediacion financiera y que constituyen el sistema financiero

informal.

El sistema financiero formal tiene dos subdivisiones: el sistema financiero oficial

y el sistema financiero no oficial.
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El sistema financiero oficial estd supervisado y/o regulado por la
Superintendencia del Sistema Financiero y en alguna medida, por el Banco
Central de Reserva, que limité su funcién reguladora del sistema financiero a
partir del afio 2001, con la entrada en vigencia de la Ley de Integracion Monetaria,
conocida popularmente como "dolarizaciéon". El sistema financiero no oficial, no
esta supervisado por la Superintendencia del Sistema Financiero. El Sistema
Financiero no oficial, estd sujeto a regulaciones de Superintendencia de

Sociedades Mercantiles y el Ministerio del Interior (en el caso de las ONG's).

El Sistema Financiero Formal Oficial, tiene a su interior un sistema bancario, que
se diferencia de otras entidades, como las financieras, que no son bancos. El
sistema bancario se divide a su vez en publico y privado. Acuden al sistema
bancario publico y privado, los sectores de la micro, pequefia, mediana y gran
empresa que califican como sujetos de crédito, para lo cual tienen que llenar una
serie de requisitos. Gran parte de sectores que necesitan crédito, pero que no
califican como sujetos de crédito en el sistema bancario privado o publico,
recurren a formas alternas de financiamiento. Tienen un papel central, para
ampliar la oferta crediticia hacia sectores vulnerables y depauperados, las
cooperativas de ahorro y crédito y otras entidades financieras, pero

especialmente las ONG’s.
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En el sistema financiero formal no oficial, esta constituido por entidades privadas
gue no dan crédito alternativo, sino solamente a quienes califican como sujetos
de crédito, tal es el caso de las empresas mercantiles que usan las tarjetas de

crédito.

Instituciones oficiales de crédito

La vision desarrollista de los afios 50, dio su fruto en la década de 1960, al crearse
instituciones oficiales que proveian de crédito para el fomento de los sectores.
Asi nacieron el Instituto Salvadorefio de Fomento Industrial - INSAFI- para
financiar al sector industrial, el Banco de Fomento Agropecuario -BFA- con el fin
de proveer financiamiento al sector agropecuario, la Federacion de Cajas de
Crédito -FEDECREDITO- y el Fondo de Financiamiento y Garantia para la
Pequefia Empresa -FIGAPE- para facilitar el acceso al crédito a los pequefios y

microempresarios.

Bancos, asociaciones de ahorro y préstamo e instituciones de crédito y

organizaciones auxiliares.

En septiembre de 1970, se decretdé la Ley de Instituciones de Crédito y
Organizaciones Auxiliares -LICOA- con el objetivo de normar las operaciones de

estas instituciones en aspectos que no estaban contemplados en el Codigo de
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Comercio vigente. La ley define a las instituciones de crédito como los entes
intermediarios en el mercado financiero que actian obteniendo fondos del
publico, por medio de los depédsitos o la emisién, para colocarlos total o
parcialmente en operaciones activas de crédito o inversion. También define las
instituciones de ahorro y préstamo en su Art. 108. Estas instituciones se
dedicaban a la captacion exclusiva de depositos de ahorro y a proveer de crédito

para la construccion y adquisicion de vivienda.

Esta ley determina al Banco Hipotecario de El Salvador, la Federacion de Cajas
de Crédito, al Instituto Salvadorefio de Fomento Industrial, la Financiera Nacional
de la Vivienda, la Compaiiia Salvadorefia de Café y demas instituciones
financieras establecidas por el Estado, como Instituciones Oficiales de Crédito
gue se regirian por sus leyes especiales. Por otra parte, la Ley define como
Organizaciones Auxiliares de Crédito las que prestaban servicios de tesoreria y
caja, de almacenes generales de depdsito, de bolsa de valores y mercancias u

otras organizaciones auxiliares no especificadas.

La aplicacion de esta Ley, asi como las sanciones que se establecieron en la Ley
Organica del Banco Central, correspondia a la Superintendencia de Bancos y
otras Instituciones Financieras, asi como ejercer la inspeccion y vigilancia
permanente de las instituciones y velar por que cumplan con las leyes y

reglamentos aplicables.
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En la década de 1970 el sistema financiero estaba constituido por: Bancos,
Asociaciones de Ahorro y Préstamo, Instituciones Oficiales de Crédito y
Organizaciones Auxiliares de Crédito. (Herndndez Moran, Rivas Pérez, & Rivas

Pérez, 2010)

Antecedentes historicos de las Cajas de Créditos de El Salvador.

La historia de las Cajas de Crédito de El Salvador se remonta al afio de 1938,
cuando se dio el primer paso para su organizacion. En 1940 se fundo la primera
cooperativa de crédito, con el nombre de "Caja de Crédito Rural de Izalco". En
1943 nace la Federacion de Cajas de Crédito y Bancos de los Trabajadores, hoy
Sistema Fedecrédito estd actualmente integrada por 48 cajas de crédito, 7
bancos de los trabajadores, es decir 480 puntos de atencion en los 14

departamentos. (Hernandez Moran, Rivas Pérez, & Rivas Pérez, 2010).

2.3  Marco referencial

Historia de Caja de Crédito de La Libertad

Caja de Crédito de La Libertad, es una sociedad cooperativa de responsabilidad

limitada de capital variable que fue constituida por escritura publica el 20 de
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diciembre de 1985 de conformidad a la Ley del Crédito Rural (Ley de creacion de
la Federacion de Cajas de Crédito FEDECREDITO) con un capital social de
5,240.00 colones aportado por 46 socios fundadores e inscrita su escritura de
constitucion en el Registro de Comercio al nimero 26 del libro 491 de fecha 6 de

febrero de 1986 bajo la denominacion de Caja de Crédito Rural de La Libertad.

Su primera Junta

Directiva estuvo conformada por:

Directores Propietarios

Presidente: Profesor Jorge Anibal Castellon
Tesorero: Sefior José Remberto Pleytez Gomero
Secretario: Sefior Luis Felipe Rodriguez
Directores Suplentes

Sefior Juan Turcios Leonor
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Sefora Leticia Arcadia Sosa v. de Aguilar

Sefiora Rosa Hilda Henriquez Flores

Comenzé sus operaciones el 2 de junio de 1986, atendiendo a grupos solidarios
dentro del programa de crédito popular para los comerciantes del mercado
municipal de esta ciudad, algunos créditos a empleados publicos y privados, y al
sector agricola de la zona que por razones politicas no pagaron sus deudas
poniendo en riesgo la existencia de la Caja; lo cual propicio un crecimiento
economico en todo el sistema. A tal grado que en 1997 la Caja, adquirié su propio
local comercial con un financiamiento de ¢ 300,000.00 colones que

FEDECREDITO financio a 5 afos plazo.

En 1998 El Fondo Nacional de Vivienda Popular (FONAVIPO) autorizo a la Caja
de Crédito de La Libertad a intermediar recursos para el otorgamiento de créditos
de vivienda, lo que propicio un crecimiento mas sostenible de mediano y largo

plazo.

En el afilo 2000 el gobierno con el propésito de regular al sector de las
cooperativas de ahorro y crédito que captaban fondos del publico sin ninguna
regulacion, creo la Ley de Intermediarios Financieros no Bancarios; la cual
derogaba la Ley de Cajas de Crédito y de Bancos de Los Trabajadores, dandole
la plena autonomia a FEDECREDITO para que fueran las Cajas de Crédito y los

Bancos de los Trabajadores los que nombraran al Director Presidente; lo que
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obligo a FEDECREDITO a desarrollar un ambicioso proyecto de modernizacion
con miras a competir con la banca en los segmentos de Captaciones, remesas,

colectarias, tarjetas de débito, crédito, y otros servicios financieros.

Por lo que en octubre de 2005 se modificaron nuevamente los estatutos los
cuales fueron inscritos al niumero trece del libro dos mil ochenta de fecha catorce
de noviembre de 2005 con lo cual se ampliaba la finalidad de brindar otros
servicios financieros y poder captar depdsitos de nuestros socios, lo que hizo
necesario contar con instalaciones mas amplias y comodas dando como
resultado la construccion del nuevo edificio; gracias a un financiamiento de $

200,000.00 que FEDECREDITO financio a 15 afios plazo.

Contando ya con nuestro nuevo edificio FEDECREDITO nos autorizé en agosto
de 2007 la captacion de depdsitos de nuestros socios con lo cual se amplié

también con otros servicios financieros como el pago de remesas y colectarias.

a) Mision.

“Somos una cooperativa de ahorro y crédito, miembro del Sistema Fedecrédito,
gue brinda servicios financieros a la micro y pequefia empresa, asi como a los
empleados publicos y privados con el propdsito de contribuir a mejorar sus

condiciones de vida”.
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b) Vision.
“Ser un intermediario financiero no bancario autorizado por la superintendencia
del sistema financiero, sostenible y rentable de inclusién a servicios financieros a

las familias de mas bajos ingresos”.

C) Valores.

Los valores son los principios que guian nuestros comportamientos. Por esta
razon se debe tener bien presente la forma de desarrollarse como institucion

financiera, para mostrar una imagen veraz y solida a todos nuestros clientes.

Por eso Caja de Crédito de La Libertad tiene enmarcados los siguientes valores:

e Servicio al cliente
e Honestidad

e Confianza

e Responsabilidad
e Respeto

e Trabajo en equipo

(Libertad C. d., Caja de Crédito La Libertad)
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Organigrama de la Agencia
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Ageéncia

Comité
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Area Comercial Area Administrativa

(Libertad C. d.)

Proyectos de expansion

Apertura de mas Corresponsales no Bancarios (CNB), los cuales se pretenden
realizar este afo en Centro Comercial EI Faro y otro en el municipio de

Tamanique.

Proyectos de innovacién

Expansién de programa Fedemovil, ya que es una forma practica de poder

realizar las transacciones desde la comodidad de la casa.

35



Canales de distribucién de Caja de Crédito de La Libertad

Una Agencia en el municipio de Zaragoza, entidades miembros del Sistema
Fedecredito, Cajeros automaticos y los mas recientes las aperturas de nuevos
CNB de parte de nuestra institucion. Se han instalado tres a la fecha uno ubicado
en tienda vy ciber Lourdes en el Municipio de Teotepeque, tienda y comedor
Peregrinos de Emaus en Chiltiupan y agro servicio los Toritos en Melara pero de

igual manera se pretende la apertura de mas CNB.

En estos puntos de atencion nuestros clientes y usuarios pueden realizar sus
operaciones incluso los dias domingos y feriados: pagos de préstamos, retiros de
cuenta de ahorros con tarjetas de deébito, retiros y pagos de tarjetas de crédito,
cobros de remesas hasta un valor de $ 500.00, pago de recibos de los servicios
basicos ANDA, DELSUR, TELECOM Y TELEMOVIL, asi como orientacion a los

clientes para tramites de créditos u otros productos.

Otro Canal es el servicio financiero por teléfono (FEDE MOVIL) el cual esta
disponible para todos los nuestros clientes que deseen afiliarse a dicho servicio
vinculado al nimero de su celular el nUmero de crédito, cuenta de ahorro, tarjetas
de débito y créditos o servicio basico que desee pagar por medio de sus celular
desde el lugar que se encuentre, cualquier diay a cualquier hora. (Libertad C. d.,

2015)
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Competencia directa e indirecta

Caja de Crédito de La Libertad tiene identificada la competencia en dos

clasificaciones:

a) Competidores directos:
Nuestros competidores directo son la banca privada, ya que ofrecen casi
los mismos servicios. Entre estos competidores tenemos: Banco Agricola,

Davivienda, Promerica, entre otros.

b) Competidores indirectos:

Nuestros competidores indirectos son las cooperativas y otras financieras.
Algunas de esta son: Acal de R.L. Acopacto de R.L., Apoyo Integral,

Enlace, azteca y otras.

Marco regulatorio, leyes aplicables localmente

Articulo 4.- Lo regulado en la presente Ley se regira con arreglo a los siguientes

principios:

e Acceso de la persona interesada: Todo consumidor o cliente que

demuestre su identidad tiene derecho a saber si se esta procesando
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informacion sobre su historial crediticio, obtener una copia, en el momento
gue el consumidor o cliente lo solicite.

Y también tiene derecho a obtener las rectificaciones o supresiones de
acuerdo a esta Ley, cuando los registros sean ilicitos, erréneos,
injustificados o inexactos.

Calidad de datos: Los datos sobre historial de crédito brindados por los
consumidores o clientes o por los agentes econdémicos, los manejados por
las agencias de informacion de datos y los generados por transacciones
de carécter crediticio, financiero, bancario, comercial o industrial, deberan
ser exactos y actualizados de forma periddica, por lo menos cada mes,
para que respondan con veracidad a la situacion real del consumidor o
cliente.

Reserva: Todas las personas naturales o juridicas, publicas o privadas,
gue tengan acceso a cualquier informacion relacionada con el historial de
crédito de conformidad con esta Ley, deberan guardar la debida reserva
sobre dicha informacién y, en consecuencia, no podran revelarla a
terceras personas, salvo que se trate de autoridad competente o
informacion comprendida en las operaciones ordinarias dentro del giro de
las agencias de informacion.

Las autoridades competentes para solicitar la informacion a que se refiere

el péarrafo anterior son, la Superintendencia del Sistema Financiero,

38



Defensoria del Consumidor, Fiscalia General de la Republica y los
Tribunales Judiciales.

Los funcionarios publicos o privados que, con motivo de los cargos que
desempefien, tengan acceso a la informacién de que trata esta Ley,
guedaran obligados a guardar la debida reserva, aun cuando cesen en sus
funciones.

Seguridad de los datos: Los agentes econdomicos y las agencias de
informacion de datos sobre historial de crédito, deberan adoptar las
medidas o controles técnicos necesarios para evitar la alteracion, pérdida,
tratamiento 0 acceso no autorizado de los datos sobre historial de crédito
gue manejen 0 mantengan en sus respectivas bases datos. Ley de
Regulacion de los Servicios de Informacion Sobre el Historial de Crédito
de las Personas.

(Salvador, 2015)

Politicas de riesgo crediticio.

La Caja no podra conceder créditos ni asumir riesgos por mas del 10% del
Fondo Patrimonial con una misma persona natural o juridica, sean deudas
directas e indirectas como en los casos donde sean fiadores o codeudores

solidarios; o grupo de personas entre los que exista vinculacion
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econdmica, segun el Art.3 de la NPF -013 Norma sobre Limites en la
Concesion de Créditos.

La suma total de los saldos pendientes de Gerentes, Miembros de la Junta
Directiva y parientes dentro del segundo grado de consanguinidad y
primero de afinidad; incluyendo a funcionarios y empleados de
FEDECREDITO. No deben exceder del 10% del Fondo Patrimonial sean
directos o indirectos como en los casos donde sean fiadores o codeudores
solidarios; de acuerdo al Art. 4 de la NPF-012 Norma para el Otorgamiento
de Créditos con Personas Relacionadas.

Los valuos de bienes muebles e inmuebles podran elaborarse por los
peritos no inscritos en LA SUPERINTENDENCIA DEL SISTEMA
FINANCIARO, no asi en los créditos que sobrepasen de los $ 25,000.00
Se podra atender a clientes que por su edad ya no sean sujetos a los
seguros de deuda y vida siempre y cuando, ofrezcan garantia real
(fiadores o hipoteca), en caso de pensionados que les acepten orden de
descuento.

En cuestién de garantias de cualquier indole, el ejecutivo de negocios
debera dar fe de la confiabilidad de las garantias que se estan aceptando,
de tal forma que nos respaldemos de cualquier riesgo (delincuencia, dificil
acceso, desastres naturales etc.)

Cuando se concedan créditos para la compra de vehiculos, el ejecutivo de

créditos debera cerciorarse que esté libre de multas y gravamenes aunque
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este no quede en garantia, la Caja debera cerciorarse de que se haga el
traspaso respectivo en SERTRACEN y no tener ningun problema cuando
se pignore la prenda en caso de que quede en garantia. (Libertad C. d.,

Manual de créditos, 2014)

Politicas de créditos para el sector consumo de Caja de Crédito de La Libertad.

Este programa esta dirigido a satisfacer las necesidades de los empleados
publicos y privados. Asi como también a los trabajadores independientes
(comerciantes), personas jubiladas y con ingresos en concepto de remesas del

exterior.

e Se atenderan solicitudes preferentemente de empleados del sector
privado que laboren en empresas que demuestren al menos 1 afio de estar
operando y que paguen AFP y coticen al ISSS.

e Los solicitantes del sector privado que no demuestren su continuidad
laboral, deberan de tener un minimo de seis meses laborando en el sector
privado, siempre y cuando le acepten la orden de descuento. Se podran
aceptar pagos voluntarios siempre y cuando haya demostrado capacidad
y moral de pago.

e La forma de pago sera preferentemente por orden de descuento, la cual

debera ser firmadas y selladas por la Gerencia de Negocios, Encargada
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de Activos y Pasivos o Jefe de Agencia y gestionada por el ejecutivo de
créditos respectivo ante la pagaduria de las empresas, las cuales se
consideraran por aceptadas al contar con la firma y sello del encargado de
la pagaduria de la empresa.

Los desembolsos otorgados para consolidaciones de deuda, se emitira
cheque a favor del usuario pero endosados a favor de las empresa 0
institucion financieras a las que se les adeuda, casos especiales se
emitiran cheques a favor del acreedor.

Cuando el solicitante labore por contrato hasta de un afio, no se podra
otorgar crédito sin garantia aunque le acepten orden de descuento.

Las fechas de pago de los deudores, deberan coincidir con las fechas
posibles en las que se recibiran los respectivos descuentos.

En caso que los codeudores sean empleados publicos o privados estos
deberan respaldar la cuota del solicitante con el 20% de su salario o con
el porcentaje que les acepte la pagaduria.

El monto maximo a financiar a empleados publicos o privados con o0 sin
fiadores pero con orden de descuento sera hasta $ 25,000.00 y hasta 12
afos plazo dependiendo de la disponibilidad de los recursos.

No se otorgaran créditos a clientes que su salario sea menor de $ 300.00
Cuando se trate de financiar créditos a trabajadores independientes,
comerciantes y con ingresos provenientes de remesas, la garantia debera

ser preferentemente hipotecaria.
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(Libertad C. d., Manual de créditos, 2014)

Comportamiento de cartera y mora mayor a 90 dias en creditos de consumo

en los ultimos cinco anos.

S/Cartera
de
consumo
% Mora > | Participacion
Afo 2015 Cartera de Consumo 90 dias s/cartera total
Enero $ 5035,227.88 8.26% 4.86%
Febrero $ 5026,066.57 5.89% 3.47%
Marzo $ 4887,542.22 7.59% 4.35%
Abril $ 4829,960.42 8.28% 4.75%
Mayo $ 4743,968.96 11.03% 6.13%

Comportamiento de cartera de consumo en los ultimos cinco meses.

$4.743.968,96 $5.035.227,88
19% 21%

M Enero
B Febrero
H Marzo
B Abril

= Mayo

El mayor porcentaje de crecimiento de la cartera de consumo fue en enero de

2015, ya que en ese tiempo las politicas eran mas flexibles, sin embargo en tres
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meses consecutivos se ha mantenido en el mismo porcentaje que representa el
20% del crecimiento y para el mes de mayo si se tuvo un decrecimiento con el

19%.

Comportamiento de mora mayor a 90 dias

B Enero
W Febrero
B Marzo
H Abril

B Mayo

El porcentaje mas alto de mora se tuvo en el mes de mayo con un 11.03%. Donde
se puede observar que desde enero a mayo hay un increment6 en un 2.77%.
Ademas se puede visualizar que el mes donde se ha tenido menor porcentaje de

mora es en febrero con un 5.89%.

Participacion de mora de crédito de consumo, mayor a 90 dias sobre cartera total.
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W Enero
H Febrero
W Marzo
M Abril

= Mayo
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3. Metodologia de la investigacion.

3.1 Tipo de Investigacion.

Para lograr estos resultados se establecieron los métodos de investigacion:

Cuantitativo: El cual ayuda a recopilar y analizar datos, tiene como objeto el
estudio externo tratando de lograr su objetividad en conjunto con sus
instrumentos que incluyen la medicion sistematica y su analisis estadistico. La
cual pretende evaluar los factores de preferencia de usuarios de Caja de Credito

La Libertad sobre los créditos personales.

Explicativo: Consiste en el acercamiento en la investigacion del problema,

ademas de la busqueda de las causas del mismo.

3.2 Determinacion del Universo.

La poblacién que se estudio fueron los clientes de la Caja de Crédito de La
Libertad, que cuentan actualmente con creditos personales y a la vez

determinaron su preferencia ante la banca privada.
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3.3 Determinacion de la Muestra.

La determinacién de la muestra se obtuvo de una poblacion finita de: 717 clientes
de creditos personales de Caja de Credito de La Libertad en los municipios de la

Libertad y Zaragoza. (Rodriguez Guardado, 2015)

N = poblacién 717
P = probabilidad de éxito 50%
Q = probabilidad de fracaso 50%
Z = nivel de varianza 95%
D = nivel de error esperado 5%

n = tamano de la muestra

n=(P) (Q) (N) (2)?

(N-1)(D)* + (P)(Q)(2)?

n= (0.50)(0.50) (717)(1.96)2

(717-1)(0.05)2 + (0.50)(0.50)(1.96)>

n= (0.50)(0.50) (717)(3.8416)

(716)(0.0025) + (0.50)(0.50)(3.8416)

n= (0.25)(2,754.4272)
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(1.79)+(0.9604)

n= 688.6068
2.7504

n= 250.3660558464

n = 250 encuestas.

3.4 Sujetos de Estudio

v' Poblacion “A” Clientes de Caja de Crédito La Libertad

3.5 Técnicas de Investigacion e Instrumento

3.5.1 Técnica.

El método que se utilizd6 para nuestra investigacion fué la encuesta, para la
obtencion de informacion por medio del cuestionario elaborado y estructurado
acorde a los supuestos problemas para dar cumplimiento a los objetivos de la
investigacion, ya que es una de las herramientas por excelencia que se emplea

a instancias de la mayoria de los estudios e investigaciones de mercado.

3.5.2 Instrumento.
El instrumento que utilizamos para la recoleccién de la informacion en nuestra
investigacion fué el cuestionario. El cual consta de presentacion, datos y 10

preguntas cerradas, para obtener la mayor informacion del servicio prestado.
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CAPITULO IV

ANALISIS Y PRESENTACION DE RESULTADOS

4. Anélisis de datos.

4.1 Tabulacién y andlisis de datos.

Pregunta # 2

¢Las tasas de interés ofrecidas por la Caja de Crédito de La Libertad, son

razonables?

4%

0%

H Totalmente de acuerdo

B De acuerdo
Indiferente

B En desacuerdo

H Total.desacuerdo

GENERO Frecuencia|Frecuencia
Alternativas
Masculino | Femenino | Absoluta | Relativa

Totalmente de acuerdo 3 6 9 4%
De acuerdo 58 106 164 66%
Indiferente 12 20 32 13%
En desacuerdo 15 30 45 18%
Total. Desacuerdo 0 0 0 0%

Totales: 88 162 250 100%

Grafico # 2
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El 65% de los clientes manifiesta estar de acuerdo con las tasas de interés que

ofrece la Caja de Crédito La Libertad. El resto de los encuestados no esté de

acuerdo o le es indiferente.

Pregunta # 3

¢ Qué factor lo motivo a considerar la Caja de Crédito de La Libertad para el

tramite de su crédito personal? Enumere del 1 al 5 por su grado de importancia.

Tasade Tiempo de | Atencion al | Facilidad Otros Total
Variable

interés respuesta cliente de Tramites | (Referencia) Encuesta
1 9 | 3.60% | 36 [14.40% |131(52.40%| 50 {20.00% | 24 | 9.60% | 250 |100.00%
2 13 | 5.20% | 84 | 33.60% | 43 |17.20% 107 |42.80%| 3 | 1.20% | 250 |100.00%
3 24 | 9.60% |109(43.60% | 52 [20.80% | 63 [25.20%| 2 | 0.80% | 250 |100.00%
4 184173.60%)| 19 | 7.60% | 14 | 5.60% | 28 |11.20%| 5 | 2.00% | 250 |100.00%
5 28 |11.20%| 2 | 0.80% | 1 | 0.40% | 3 | 1.20% |216|86.40% | 250 |100.00%

1250
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GRAFICO # 3

1ra opcidn
Atencion al
cliente

5ta opcién Otros
(Referencia.)

4ta opcion Tasa

de Interés

2da Opcion

Facilidad en los

tramites

La mayoria de los clientes manifiesta que su motivacion para elegir la Caja de

Crédito fue la atencién al cliente, posterior la facilidad en los tramites y en altimo

factor de decision ha sido la tasa de interés.

Pregunta # 4

¢Esta de acuerdo con las politicas requeridas por la Caja de Crédito de La

Libertad al solicitar un crédito personal?

Genero Frecuencia | Frecuencia
Alternativas
Masculino |Femenino | Absoluta Relativa

Totalmente de acuerdo 5 8 13 5%
De acuerdo 70 130 200 80%
Indiferente 11 21 32 13%
En desacuerdo 2 2 4 2%
Totalmente en desacuerdo 1 0 1 0%

89 161 250 100%
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Grafico#4

2% 0%

B Totalmente de acuerdo

H De acuerdo

 Indiferente

M En desacuerdo

 Totalmente en desacuerdo

El 80% de los encuestados esta de acuerdo con las politicas ya que son clientes

fijos de la Caja de La Libertad.

Pregunta # 5

¢Estad de acuerdo con las garantias solicitadas por la Caja de Crédito de La

Libertad, para optar a un crédito personal entre $100.00 hasta $5,000.00?

Género Frecuencia|Frecuencia
Alternativas
Masculino | Femenino |Absoluta Relativa
Sl 72 133 205 82%
NO 16 29 45 18%
88 162 250 100%
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Grafico#5

LR

mNO

En un 82% de los clientes entrevistados aceptan las garantias solicitadas ya que

son requisitos que en cualquier institucion financiera son requeridas. En cambio

el 18% opinan lo contrario, no estan de acuerdo con lo solicitado.

Pregunta # 6

Enumere segun su grado de importancia los requisitos que considere necesarios

gue solicite la Caja de Crédito de la Libertad para optar a un crédito personal.

. Conta. De Recibos Energia . Orden de

Variable Fot. DUl yNIT Est. Cta AFP Fiador Total Encuesta
sueldo yAnda Descuento

1 91 |36.40% | 119| 47.60% 15 6.00% | 14 | 5.60% | 11 4.40% 0.00% | 250 {100.00%

2 67 [26.80%| 96 | 38.40% 78  [31.20%| 1 0.40% | 2 0.80% 6 |2.40% | 250 [100.00%

3 66 [26.40%| 25 | 10.00% 113 [45.20%| 10 | 4.00% | 25 10.00% 11 | 4.40% | 250 [100.00%

4 24 [9.60% | 11 | 4.40% 34 [13.60%| 55 |22.00%| 95 38.00% 31 [12.40%]| 250 |100.00%

5 6 |2.40% | 10| 4.00% 8 3.20% | 107 |42.80%| 30 12.00% 89 [35.60% | 250 |100.00%

6 0.00% 10 4.00% | 55 |22.00%| 78 31.20% 107 |42.80% | 250 {100.00%

1500
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GRAFICO # 6

6ta. Opcion Orden 1ra. Opcion
de Descuento Fotocopia DUI/NIT

5ta. Opcion Estado
Cta. AFP

2da. Opcién
Fotocopia DUI/NIT

3ra. Opcién
Recibos Energiay
Anda

4ta. Opcion Fiador

En su mayoria los clientes manifiestan que los principales documentos que deben
solicitar son Constancia de sueldo, Fotocopia de DUl y NIT y recibos. Mientras
gue consideran que no son necesarios el estado de cuenta AFP, ordenes de

descuento y fiadores.

Pregunta # 7
¢, Considera Usted que los créditos personales que ofrece la Caja de Crédito de

La Libertad son agiles?

Genero Frecuencia|Frecuencia
Alternativas

Masculino | Femenino | Absoluta Relativa

Sl 82 145 227 91%
NO 5 18 23 9%
87 163 250 100%
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Grafico#7

9%

mSsi

ENO

El 91% de los encuestados aceptd que los tramites para créditos personales son

agiles.

Pregunta # 8

El asesor de crédito le informo sobre el cobro de las comisiones y aranceles que

cancelara al momento del desembolso de su crédito personal.

Género Frecuencia|Frecuencia
Alternativas
Masculino | Femenino | Absoluta Relativa
Sl 66 160 226 90%
NO 4 20 24 10%
70 180 250 100%
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Grafico# 8

10%

LR

ENO

Pregunta # 9

¢, Como calificaria Usted este tipo de cobros?

descritos ya que esto influye sobre el monto a desembolsar

Género Frecuencia|Frecuencia
Alternativas
Masculino | Femenino | Absoluta Relativa

Excelente 6 8 14 6%
Bueno 60 87 147 59%
Regular 13 24 37 15%
Malo 19 33 52 21%

98 152 250 100%

El 90% manifestd que si han sido informados previamente sobre los cobros antes
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Grafico#9

5%

M Excelente
B Bueno
 Regular

H Malo

59% de los clientes manifiestan su conformidad con este tipo de cobro ya que

expresan que la institucion tiene sus costos que cubrir.
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CONCLUSIONES

Al haber concluido el tema de investigacion sobre los factores de preferencia de
los usuarios de Caja de Crédito La Libertad ante la banca privada concluimos

que:

v Los clientes estan de acuerdo que las tasas de interés son razonables, ya
gue con los créditos personales que la empresa les otorga pueden

solventar la necesidad que tienen en ese momento.

v/ Se constat6 a través de las encuestas que el principal factor que los motivo
a tomar en cuenta a esta empresa para el tramite de su crédito personal,

es la atencion al cliente.

v' Usuarios estan de acuerdo con las politicas y garantias requeridas ya que

son filtros claves para el otorgamiento de su crédito.

v' Se observo que los resultados de la investigacién también nos revelan que

los tramites de crédito personal son agiles en la Caja de Crédito de La

Libertad.
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v' En cuanto al cobro de comisiones y aranceles, los usuarios de esta

empresa son informados previamente al desembolso del crédito personal.
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RECOMENDACIONES

Mejorar la atencidn a los clientes recurrentes en cuanto a requisitos, tasas

de interés y tratos directamente con asesor de negocios.

Mantener la atencion brindada al cliente ya que es uno de los factores de

preferencia de los usuarios de la Caja de Creédito.

Crear el disefio de nuevas politicas crediticias las cuales sean claras y
especificas con el objetivo de contar con una mejor oportunidad de

negocio.

Evaluar los tipos de garantias y requisitos para tramites de crédito

personal ya que actualmente estos fueron observados por los clientes de

la caja, ya que los montos en algunos casos no superan los $5,000.00.
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MATRIZ DE OPERALIZACION

Titulo de la investigacién : “SISTEMA DE GESTION FINANCIERA DEL CREDITO PARA VENTAS”

Enunciado: ¢Cudles son los factores de preferencia de los usuarios de la Caja de Crédito de La Libertad ante la banca privada?

Objetivo general : Identificar los factores de preferencia de los usuarios de la Caja de Crédito de La Libertad referente a la banca privada en relacién a créditos

Marco teérico

Dimensiones

Supuestos problematicos Objetivos especificos Variable Conceptual
= Tasas de interés elevadas, ya que la caja | =Analizar la situacion actual de las tasas L . .
. - . - . . Definicibn de las variables:
de crédito la Libertad no trabaja con fondos | de interés que ofrecen las cajas de . .
Variables dependientes.

propios si no que con fondos financiados por
instituciones y estos afectan directamente a
caja de crédito la Libertad.

- Las politicas, en el sistema de gestion
financiera del crédito. La caja de crédito de la
Libertad establece que si los clientes que
optan por un crédito personal se les solicita
una orden de descuento y a la vez se les
solicita un fiador, por un préstamo personal
hasta un monto de $5,000.00 maximo, y el
numero de fiadores aumenta seguin es el
monto solicitado méaximo cuatro fiadores.

= Requisitos para optar a un crédito personal,
el cliente debe de tener como minimo seis
meses de estar laborado permanentemente
para una empresa, ser cotizante del Instituto
Salvadorefio del Seguro Social (ISSS) y de
cualquier Administradoras de Fondos de
Pensiones (AFP).

= Altas comisiones y pago de aranceles
como tramites de préstamo, derechos
notariales, aporte de acciones y la
cancelacion de la primera cuota. Para el
otorgamiento del crédito personal.

crédito de la Libertad en los créditos
personales con respecto a la
competencia, para crear estrategias a fin
de incrementar nuestra cartera de
clientes, en los créditos personales.

= Evaluar las politicas y los requisitos
que actualmente aplican las cajas de
crédito de la Libertad en el otorgamiento
de los créditos personales. Para
redisefar las politicas y requisitos a fin
de incrementar nuestra cartera de
clientes, en los créditos personales y ser
mas competitivos en el mercado

= Analizar la estructura de las comisiones
y los pagos de aranceles como tramites
de préstamo, derechos notariales, aporte
de acciones y la cancelacion de la
primera cuota. Para reestructurar el
cobro de comisiones y aranceles a fin de
incrementar el otorgamiento de los
créditos personales en las cajas de
créedito de la Libertad y ser mas
competitivo en el mercado.

Evaluar las politicas y requisitos
a fin de incrementar la cartera de

clientes, en los créditos
personales.
Reestructurar el cobro de

comisiones y aranceles a fin de
incrementar el otorgamiento de
los créditos personales.

= Variable independiente.
Sistema de gestiéon financiera
del crédito para ventas.

= Aranceles

= Clientes

= Comisiones

= Derechos notariales

= Estrategia

= Gestién financiera

= Marketing

= Politica de Cobranza
= Politica de crédito

= Producto

= Servicio

= Sistema Financiero
= Taza de interés

= Ventas

Cliente

Marketing

Producto

Servicio




Evaluar los factores

Caja La Libertad

COMPETENCIA

competitivos Scotiobank | Davivienda Acovit

Préstamos personales Sl
Atributo
Monto $ 25,000.00 $25,000.00 | $25,000.00 $25,000.00

23% - 25% Depende de
Tasa interés la calificacion en

centrales de riesgo 15%

Comisiones arbitraje financiero

Entotal $1,334.87. Lo

cual incluye tramites $

375.00, Contrato por

Comisiones por otorgamiento notar|o.$ 10.00, Ingreso

de socio $ 5.00, Aporte

de acciones $ 375.00

y la primera cuota $
569.87 $215.00

Plazo Minimo 1 Afo 84 meses |8.5 afos
Plazo Maximo Hasta 10 afios 20 anos 10 anos
Seguro deuda Si Si Si Si
Cobertura de seguro en caso de
fallecimiento Si no Si Si




Cobertura de seguro en caso de

desempleo Si Si Si No
si,
Orden de descuento Si irrevocable |Si Si
Pago voluntario No Si Si
Depende del monto,

NGmero de Fiadores maximo 4 fiadores: Por

cada 5,000.00 un fiador

. 1 No 1

Tasa de interés nominal 23% - 25% 7.25%

No es real, ya que solo
Tasa de interés efectiva se.m(':Iuyen una

comision y se hace
manualmente 9.58%
5 puntos
Tasa de interés por morosidad arriba de la
5% taza vigente

Refinanciamiento Si Si Si
Aplica pago de comisién por
estructuracion. Si Si Si
Aprobacion sujeta a politicas de
credito Si Si
Buro Interno (historia crediticia
en el sistema financiero) Si Si Si
Buro Externo (DICOM y/o otros
no del sistema financiero) Si Si Si




Clasificacion de riesgo por

Sl (No se tiene definido

o ) : por escrito, pero se Solo si es

geografica y zona de residencia ) : :
aplica) hipotecario
Clientes de alto riesgo A/R No se les da crédito
Jubilado - préstamos con montos
personales Si pequeiios |[No Si
Monto Depende del_\,/alor de la
pensién
Plazo ] _ hasta 84
Segun monto requerido | meses
Tasa de interés 23% - 25%
Fiador No Si
Concesiones:
Millas No Si
PUNTOS Solo a,pli.ca a tarjgtas de
crédito y debito
Rifas Si Si
Tarjeta de
Otros No crégjito
Hasta 60 dias para el pago de
tu 12 cuota Si si* Si
Requisitos:
Llenar solicitud Si Si Si Si
Ingreso minimo de salario Monto min., .
$300.00 $300.00 Si $450.00

Tiempo de laboral en la
empresa, minimo 6 meses Si Si Si Si
DUI Si Si Si Si




NIT Si Si Si Si
Constancia de salario Si Si Si Si
Fotocopia de recibo agua Si Si Si Si
Fotocopia de recibo luz Si Si Si Si
Fotocopia de recibo teléfono fijo No es necesario Si Si
Ser mayor de 21 afios No Si Si Si
Ser menor de 64.5 afnos No Si Si
Otros

Si (Agencia
Puntos de venta Fe(degpuntosgl Si Si
Fuerza de ventas (campo) Si si
Comision a la fuerza de ventas
por colocacion de prestamos Si
Pagina WEB Si Si Si
POST - consultas No Si Si
Pre-solicitud aprobacién Si Si Si
Numero de punto de ventas "A" Central y Agencia A A
Numero de punto de ventas "B" 4 Fedepuntos
Numero de punto de ventas a
nivel nacional Afiliadas a Fedecrédito Varias
Red de cajeros Si Si si
Red de cajeros - cobro por uso
de cajeros Si Si
Call-center Si Si Si




8:00am a 4:00pm sin

Horario de servicio cerrar al medio dia L-S7-4y7- |L-V8-5pmy
(Central) 12 Sab 9-12m

Dias de servicio . Lu,nes a

Lunes a Sabado Sabado
Capacitan a su fuerza de ventas Si Si
EvalUan a través de
indicadores: Si
Métricas total de solicitud de
créditos
Métricas total de solicitudes
efectivas
Métricas de rechazos de
solicitudes efectivas
Métricas morosidad de créditos
Publicidad Si Si Si
TV No Si Si Si
Periddicos No Si Si
Radio Local Si
Pagina WEB Si Si Si
Redes sociales Si S S
Revista No Si Si
Material POP No Si Si Si
Brochur Si Si Si
Vallas Si Si Si
Moopis No




Banner Si

Responsabilidad social Si Si
Co-branding No Si
Alianzas con empresas (a

través de las empresas,

créditos) No si




Buenos Dias / Tardes, Somos alumnos de la Universidad Tecnoldgica, y
necesito su colaboracién con responder a una encuesta sobre los factores de
preferencia de los usuarios de la banca privada en relaciéon a Caja de Crédito de
La Libertad, referente a créditos personales.

Datos del Perfilamiento

Género

Femenino ] Masculino ]
Edad

1) 18-25 2) 26 - 35 3) 36 —45 4) 46 O Mas

1. Tiene o alguna vez ha tramitado un crédito personal con la Caja de Crédito
de La Libertad.

[ si
1 No

2. Las tasas de interés ofrecidas por la Caja de Crédito de La Libertad, son
razonables?

() Totalmente de acuerdo

() De acuerdo

() Indiferente

() En desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo
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3. ¢Qué factor le motivo a considerar la Caja de Crédito de La Libertad para
el trdmite de su crédito personal? Enumere del 1 al 5 por su grado de
importancia.

Tasas de interés
Tiempo de respuesta
Atencion al cliente

Facilidad en los tramites

JUUon

Otros:

Especifiqué:

4. Esta de acuerdo con las politicas requeridas por la Caja de Crédito de La
Libertad al solicitar un crédito personal.

() Totalmente de acuerdo

() De acuerdo

() Indiferente

() En desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

5. Esta de acuerdo con las garantias solicitadas por la Caja de Crédito de La
Libertad, para optar a un crédito personal entre $100.00 a $5,000.00
] Si

[ 1 No

6. Enumere segun su grado de importancia los requisitos que considere
necesarios que solicite la Caja de Crédito de La Libertad para optar a un
crédito personal.

[ 1 Constancia de Sueldo
[ 1 Fotocopiade DUIly NIT

[ 1 Recibo de Energia Eléctrica y ANDA



[ 1 Estado de cuenta del AFP
[ 1 Fiador Solidario

[_1 Aceptar Orden de Descuento Irrevocable.

7. Considera Usted. ¢que los créditos personales que ofrece la Caja de
Crédito de La Libertad son &giles?

1 Si
[ 1 No

8. El asesor de crédito le informd sobre el cobro de las comisiones y
aranceles que cancelara al momento del desembolso de su credito
personal.

1 Si
[ 1 No

9. ¢Como calificaria usted, este tipo de cobros?
[ 1 Excelente
[ 1 Bueno
[_1 Regular
[ ] Malo

10.¢Considera usted que la Caja de Crédito de La Libertad tiene ventajas
ante la banca privada u otras cooperativas?

[ 1 Si
[ 1 No



