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Introduccion.

Durante las Gltimas dos décadas, la expansion de las micro finanzas ha sido uno
de los fendmenos mas relevantes que han tenido lugar en los paises de desarrollo. La
promocion del acceso a los servicios financieros entre los hogares de bajos ingresos es
un instrumento efectivo para mejorar sus condiciones de vida y su desarrollo econémico.
Estos procesos de transformacién en nuestro pais muestran muchas limitaciones para
alcanzar la bancarizacién masiva, ya que la mayor parte de entidades que lo han seguido
dificilmente han conseguido ser sostenibles financieramente, por lo que se deben buscar

constantemente mejores practicas en el sector.

El presente trabajo tiene como objetivo el brindar estrategias especificas para
servir al segmento de las micro finanzas, proveyendo a Servicios Financieros Enlace
Puerto de La Libertad de herramientas basicas para mejorar la gestion de otorgamiento
de créditos y cobros y asi poder obtener un mayor posicionamiento en la zona y

crecimiento sostenible.

El primer capitulo, donde se plantea el esquema metodoldgico que sirve de
soporte a la investigacion, especificamente, se utiliza la metodologia del analisis

situacional.

El segundo capitulo, se exponen los fundamentos tedricos y conceptuales que

estdn en la base de la gestion de ventas, crédito y cobros, enfatizando, las distintas



condiciones y tipos de ventas, las politicas de crédito y los diferentes procedimientos de

cobros.

El tercer capitulo contiene, la metodologia de la investigacion que se utilizé para

describir el fendmeno objeto de estudio.

El cuarto capitulo se analiza e interpreta los resultados de la investigacién que

permitieron identificar las variables relevantes.

Finalmente, el quinto capitulo recoge las conclusiones y las recomendaciones

derivadas de la investigacion.



Capitulo I: Planteamiento del problema.

1.1 Antecedentes del sector financiero.

En los ultimos afios las instituciones financieras se han constituido en un
mecanismo que ayuda al desarrollo econdmico y social de los paises y pretenden aportar
en la reduccion de la pobreza. Las iniciativas y las experiencias alrededor del mundo son
amplias y diversas, positivas y negativas.

Podemos destacar que los sistemas de gestion de créditos y cobros estan
cambiando, viendo las necesidades del entorno, adaptdndose al sector con mayor
necesidad, por lo que se debe dar un giro considerable por varios factores entre los que se
destacan:

La promesa de llegar a los pobres.

La promesa de la sostenibilidad financiera.

El potencial de desarrollar sistemas financieros alternativos.

La contribucion de las micro finanzas para fortalecer y expandir los sistemas financieros
formales existentes.

El nimero creciente de historias de éxito.

La disponibilidad de mejores productos financieros como resultados de la
experimentacion y la innovacion.

En este sentido es necesario estar continuamente realizando un estudio a los

diferentes sistemas de gestion de créditos del entorno, para ir mejorando constantemente.



Las diferentes instituciones financieras se estan enfocando a la colocacion de
microcréditos, los cuales estdn obteniendo buenos resultados desde el punto de vista
bancario, permitiendo al mismo tiempo una mejora en la calidad de vida de aquellas
personas que no pueden acceder a un crédito con la banca formal por lo minimo de
ingresos que perciben.

La falta de acceso al crédito en muchos paises ha llevado a que surjan
intermediarios informales, nacidos general y espontaneamente en comunidades rurales y
difundidas en seguida a medios urbanos, las modalidades de concesion y reembolso del
crédito son rapidas y flexibles, adaptandose a la inmediata necesidad del cliente.

La casi ausencia de costos de transaccion relevantes para el prestamista, las
negociaciones por montos pequefios, la oportunidad del crédito y el desarrollo de
relaciones basadas sobre la confianza y el conocimiento personal son elementos que
explican el éxito del microcrédito.

Por lo que es necesario que las instituciones se adapten al entorno y busquen

satisfacer las necesidades de los clientes.

1.2 Antecedentes de Micro finanzas.
El Salvador a pesar de ser el pais mas pequefio en extension territorial de
Centroamérica y no contar con una Ley de Desarrollo de las Micro finanzas presenta un
mercado bastante diversificado y competitivo, con bancos privados incursionando en la

industria, cooperativas de ahorro y crédito, instituciones financieras reguladas y no



reguladas, organizaciones no gubernamentales y varias sociedades ofreciendo servicios
financieros hacia el sector empresarial de la micro y pequefia empresa del pais.

Maés de 100 instituciones financieras que operan en el pais, se dedican a ofrecer
pequefios préstamos para los salvadorefios sin acceso a la banca tradicional y que quieren
abrir un pequefio negocio o expandir el que ya tienen.

Varias asociaciones aglutinan a estas instituciones dedicadas a la industria de las
micro finanzas, entre ellas, la Asociacion de Organizaciones de Micro finanzas de El
Salvador, con 14 miembros afiliados y que forma parte de la de la Red Centroamericana
y del Caribe de Micro finanzas. El sistema cooperativo de ahorro y crédito esta dividido
en dos principales federaciones, siendo estas: Federacion de Cajas de Crédito y Bancos
de los Trabajadores, constituye un total de 48 cajas de crédito y 7 bancos de los
trabajadores; y la Federacion de Asociaciones Cooperativas de Ahorro y Crédito de El
Salvador, cuenta con 32 miembros afiliados.

Las instituciones financieras legalmente constituidas en el pais (de cualquier
denominacion juridica), ofrecen al sector de la micro y pequefia empresa, una diversa y
extensa gama de servicios y productos financieros, entre estos: el tradicional crédito
productivo para las diferentes actividades econdmicas, créditos para vivienda
(mejoramiento, compra, construccion), créditos para consumo, transferencia de remesas,
ahorros-depositos, tarjetas de débito-crédito, vinculaciones comerciales, seguros, otros;
las principales diferencias en la oferta son los precios —tasas de interés-, asesoria, y

servicio al cliente.



El Microscopio Global 2013 ubic6 a EI Salvador en el puesto nimero ocho del
ranking de mejor entorno para las micro finanzas a nivel mundial. Esto gracias a que
nuevas regulaciones en relacion con la proteccion del consumidor financiero favorecen
una mayor transparencia en los precios en el pais.

En el marco de politicas publicas y marcos regulatorios, ElI Salvador en los
ultimos dos afios ha tenido nuevas y/o reformas a las regulaciones existentes, entre ellas:
(1) “Ley Contra la Usura”, que ha impuesto limites a las tasas de interés (tanto a
instituciones micro financieras reguladas como no reguladas, asi como a cualquier
proveedor de crédito), (2) la Ley de Proteccion al Consumidor, que eliminé toda
comision inherente al crédito, provocando reformas y adecuaciones significativas en los
sistemas de informacion de las instituciones financieras para adecuar sus sistemas
informaticos a las nuevas exigencias legales, (3) la nueva Ley de Garantias Mobiliarias,
que entrd en vigencia en abril de 2014, y que regulara el otorgamiento de créditos con
garantias mobiliarias para aquellos empresarios de la micro y pequefia empresa que
confieren en garantia sus bienes muebles, lo que significa que deberan de incurrir en
mayores gastos a la hora de concretar este tipo de operaciones, entre otros aspectos, (4) la
nueva Ley de Proteccion, Fomento y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa
(aprobada por la Asamblea Legislativa, el pasado 24 de abril de 2014), que tiene como
objetivo promover la creacion, desarrollo y fortalecimiento de este sector, contribuyendo
a fortalecer su competitividad.

Estas y otras iniciativas de Ley se han discutido y estan siendo analizadas por las

diferentes entidades estatales del pais; por lo que se espera nuevas legislaciones que



afecten, ya sea positiva o negativamente, al sector de la micro y pequefia empresa y a la

industria de las micro finanzas.

1.3 Antecedentes de Servicios Financieros Enlace, S.A.

Servicios financieros Enlace Puerto de la Libertad nace en Julio de 2012 con el
objetivo de acercar un punto de atencion a los clientes del Puerto de La Libertad y sus
alrededores. Dichos clientes estaban siendo atendidos desde agencia Santa Tecla; la
distancia ocasionaba pérdida de tiempo a los clientes para realizar las transacciones
respecto a su créedito, a la vez se estaba tratando de lograr un mayor acercamiento a los
clientes, por el constante ataque de la competencia desleal, quienes otorgaban creditos
con tasas menores con el objetivo de persuadir a los clientes activos.

La competencia realizaba desembolsos en las zonas de los clientes, por lo que
Servicios Financieros Enlace prepara personal y se apertura un punto de atencién para
tratar de mantenerse en la zona y lograr mantenerse.

Poco a poco se fueron implementando estrategias que han permitido el
mejoramiento de las gestiones de créditos, asi como el crecimiento y posicionamiento de
la institucidn, proyectandose abarcar el mayor porcentaje posible de micro comerciantes

de la zona del Puerto de la Libertad y sus alrededores.



1.4 Antecedentes de politicas de crédito y cobros.

El éxito o el fracaso de un negocio depende principalmente de la demanda por sus
productos, como regla general, entre mas altas sean sus ventas, mas grandes seran sus
utilidades y més alto sera el valor de sus acciones. Las ventas a su vez, dependen de
varios factores; algunos de ellos son de naturaleza exdgena, pero otros estan bajo el
control de la empresa. Las principales variables controlables que afectan a la demanda
son los precios de venta, la calidad del producto, la publicidad y la politica de crédito de

la empresa.

1.5 Planteamiento del problema

¢En qué medida las politicas y procedimientos de crédito y cobro se estan
aplicando eficientemente por la administracion de la empresa “;Servicios Financieros

Enlace, S.A., ubicada en el municipio de la Libertad?

1.6 Objetivos de la investigacion

1.6.1 Objetivo general

Elaborar un manual de politicas y procedimientos de créditos y cobros que
permita mejorar la gestion de ventas de los productos financieros en la empresa
“Servicios Financieros Enlace, S.A.., ubicada en el municipio de la Libertad,

departamento de la Libertad.



1.

1.6.2 Objetivos Especificos

Identificar los procedimientos de gestion que inciden en los resultados actuales de
Servicios Financieros Enlace S.A. Puerto de La Libertad.

Establecer procesos de medicion continuos que permitan mejorar constantemente los
sistemas de gestion de créditos.

Facilitar un manual sobre la correcta aplicacion de las gestiones de créditos para
optimizar sus resultados.

Proporcionar un manual de politicas y procedimientos de créditos y cobros que
permita un buen funcionamiento, ademas a una mejor gestion en las ventas de productos
financieros en la empresa “Servicios Financieros Enlace, S.A., ubicada en el municipio
de la Libertad, departamento de la Libertad.

Formular politicas y procedimientos de créditos y cobros de manera clara,
sencilla y flexible que estén apegados a la realidad de la empresa Servicios Financieros
Enlace, S.A., Ubicada en el municipio de La Libertad, aplica para la comercializacion de
sus productos financieros.

Presentar procedimientos practicos que sirvan de guia y garanticen el
cumplimiento de las politicas ya establecidas para el otorgamiento de créditos y la
gestion de los cobros en la empresa “Servicios Financieros Enlace, S.A.., ubicada en el

municipio de la Libertad, departamento de la Libertad.



1.7 Justificacion:

Una de las dificultades mas importantes en las entidades financieras salvadorefias,
es la falta de aplicacion de estrategias que permitan acelerar las cobranzas, que mejore el
periodo de conversion de las cuentas por cobrar. La meta de las entidades es reducir su
ciclo de conversion efectivo tanto como sea posible sin perjudicar sus operaciones. Ello
mejoraria las utilidades porque entre mas prolongado sea el ciclo, mayor sera la
necesidad del financiamiento externo, el cual tiene un costo financiero y de oportunidad.

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad proporcionar un manual
de politicas y procedimientos de créditos y cobros que contribuyan al mejoramiento de la
gestion en la empresa Servicios Financieros Enlace S.A. Ubicada en el municipio de la
Libertad, departamento de la Libertad.

La busqueda de mejores resultados: productividad, calidad y rapidez, han
engendrado un numero notable de herramientas de gestion. Una empresa solo puede
obtener mejores resultados que sus rivales, si consigue establecer una diferencia que
pueda mantener. Debe ofrecer un valor mas a los clientes, una eficacia mayor da como
resultados menores costes unitarios.

Est4 basado en la confianza a las personas sin acceso al sistema bancario, en un
contexto de responsabilidad compartida, sus ingresos aumentan y, el ahorro y la

acumulacién de capital, son estimulados.



Los programas implementados apoyan al desarrollo de la comunidad beneficiada
por el préstamo, ademas de asegurar el crecimiento de la actividad financiera y minimiza

el riesgo de la incobrabilidad.

1.8 Limitaciones de la investigacion.

Que al realizar la recoleccion de la informacion las personas puedan negarse a

contestar abiertamente el cuestionario.

1.9 Delimitacion del tema.

Sistemas de gestion de créditos y cobros en Servicios Financieros Enlace Puerto

de la Libertad.

1.10 Alcances de la investigacion.

1.10.1 Alcance temporal.

El desarrollo de la presente investigacion serd durante los meses de julio a
diciembre del presente afio.
1.10.2 Alcance espacial.

La investigacion estar dirigida a las empresas Servicios Financieros Enlace S.A,

ubicadas en el municipio de la Libertad, departamento de La libertad.



Capitulo I1: Marco Teorico.

2.1 Ventas.
2.1.1 Definicion de ventas.

La venta es accion y efecto de vender. La venta es la entrega de productos o
servicios a cambio de dinero. Las ventas pueden ser por via personal, por correo
electronico, por teléfono, entre otros medios. El termino proviene del latin vendita
participio pasado del venderé.

La palabra venta posee diferentes definiciones, todo depende del contexto en el
que se aplique. Venta puede referirse a un objeto o servicio que se encuentra a
disposicion del pablico. Lo cual quiere decir que el objeto o producto prestado no esta
vendido, es decir, se encuentra en venta, como puede indicar una operacion ya

concretizada es decir se procedié a realizar la transaccion.

2.1.2 Importancia de las ventas.

Desde un principio los seres humanos aprendieron a unirse a otros y conformar las
primeras sociedades primitivas que tenian como principal finalidad la obtencién de
mayores bienes y recursos de los que podian obtener por si solos, siendo para ellos la
base de toda la necesidad de crear fuentes de trabajo y la asignacion de tareas que

permitan la subsistencia y funcionamiento de una sociedad o comunidad determinada.
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Esto deriva en la creacion de lo que son los sectores economicos de las distintas
sociedades actuales, teniendo el ciclo de comienzo de la obtencion de materias primas y
continuando posteriormente en la generacion de productos elaborados, que para que
Ileguen a la mayor cantidad de personas posibles requieren de la aplicacién de técnicas
de comercio.

Es asi que las ventas son el primer paso para que se genere un ciclo de economia
que permita la circulacion, intercambio y flujo de dinero en una sociedad determinada,
para lo cual una de las acciones fundamentales esta dada por la actividad comercial que
persigue como finalidad fundamental tener la mayor cantidad de ventas posible.

De tal modo es importante que existan las ventas debido a que, si bien son el
ultimo paso desde el comienzo de todo este proceso comercial, son a su vez el
banderillazo de salida que pone en marcha todo el proceso nuevamente, teniendo la
recuperacion de costos que conllevo la operacion ademas de la obtencion de un valor de
ganancia que permite la adquisicion de nuevos bienes por parte del manufacturado o

bien el incremento de la produccion o la realizacién de inversiones.

2.1.3 Tipos de ventas.

En una primera instancia, se puede identificar a dos grandes Tipos de Venta, cuya

diferencia radica en "a quién” se le vende y los usos o fines que éstos le dan a los

productos adquiridos. Estos dos tipos de venta son:
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Venta Minorista o al Detalle: Incluye todas las actividades relacionadas con la
venta directa de bienes y servicios al consumidor final para un uso personal no
comercial.

Un minorista o establecimiento al detalle es toda aquella empresa cuyo volumen
de ventas procede, principalmente, de la venta al menudeo.

Entre los principales tipos de minoristas tenemos: Establecimientos
especializados, almacenes departamentales, supermercados, establecimientos de
conveniencia, establecimientos de descuento, minoristas de precios bajos, supe tiendas y
tiendas catalogo.

Segun Stanton, Etzel y Walker, entrar en las ventas al detalle es facil y fracasar
es todavia mas facil. Para sobrevivir en las ventas al detalle una empresa tiene que hacer
una labor satisfactoria en su funcién primaria: atender a los consumidores. Por supuesto,
una empresa detallista tiene también que cumplir su otro papel, servir a los productores y
mayoristas. Esta funcion doble es tanto la justificacion como la clave del éxito en las
ventas al detalle.

Venta Mayorista 0 al Mayoreo: Incluye todas las actividades de venta de bienes
0 servicios dirigidos a la reventa o a fines comerciales. Las ventas al mayoreo (0
comercio mayorista) son las ventas, y todas las actividades relacionadas directamente
con éstas, de bienes y servicios a empresas de negocios y otras organizaciones para 1)
reventa, 2) uso en la produccién de otros bienes y servicios o 3) la operacion de una

organizacion.
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Entre los principales tipos de mayoristas tenemos: Mayoristas en general,
mayoristas de servicios completos, mayoristas de servicios limitados, comisionistas y
agentes, sucursales y oficinas de fabricantes y de distribuidores minoristas, y mayoristas
especializados.

Segun Kotler y Keller, por regla general, se recurre a los mayoristas cuando
resultan mas eficaces en el desarrollo de una o mas de las siguientes funciones: Venta y
promocion, compra y constitucion del surtido de productos, ahorros derivados de un
gran volumen de compras, almacenamiento, transporte, financiamiento, asuncion de
riesgos, informacion del mercado y servicios de administracion y asesoria.

En una segunda instancia, se puede identificar al menos cinco tipos de venta,
cuya diferencia radica en "la actividad de venta" que las empresas pueden optar por
realizar, los cuales son:

- Venta personal
-Venta por teléfono
-Venta en linea
-Venta por correo

-Venta por maquinas automaticas

A continuacion, veremos en gqué consiste cada uno de ellos:
Venta Personal: Es la venta que implica una interaccién cara a cara con el
cliente, Dicho de otra forma, es el tipo de venta en el que existe una relacion directa

entre el vendedor y el comprador.
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Segun Kotler, Armstrong, Camara y Cruz, la venta personal es la herramienta
mas eficaz en determinadas etapas del proceso de compra, especialmente para llevar al
consumidor a la fase de preferencia, conviccion y compra.

Por otra parte, la venta personal (como su nombre lo indica) es un tipo de venta
que requiere de vendedores para que realicen las siguientes tareas:

Atencion o recepcion de pedidos (venta interior): Consiste en recepcionar los
pedidos que hacen los clientes en el "mostrador" de la empresa. Por ejemplo, las
personas que atienden detras del mostrador de almacenes, ferreterias y librerias, realizan
este tipo de tarea porque los compradores acuden a ellos para hacerles sus pedidos. Por
tanto, los productos le son comprados a ellos, mas que vendidos por ellos.

Busqueda y obtencion de pedidos (venta exterior): Esta tarea incluye la venta
creativa de productos y servicios desde electrodomésticos, maquinaria industrial y
aviones, hasta polizas de seguros, publicidad o servicios de tecnologias de la
informacién. Por tanto, consiste en: 1) identificar y clasificar adecuadamente a los
clientes potenciales, 2) determinar sus necesidades y deseos individuales, 3) contactarlos
para presentarles el producto o servicio, 4) obtener el pedido y 5) brindar servicios
posventa.

Apoyo a la venta personal: Esta tarea involucra una serie de actividades que
apoyan a los vendedores que obtienen pedidos, por ejemplo, realizando exhibiciones del
producto o servicio en el negocio del cliente.

Venta por Teléfono (telemarketing): Este tipo de venta consiste en iniciar el contacto

con el cliente potencial por teléfono y cerrar la venta por ese mismo medio.
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Segun Stanton, Etzel y Walker, los productos que se pueden comprar sin ser
vistos son idoneos para las ventas por teléfono. Ejemplos de esto son los servicios de
control de plagas, las suscripciones a revistas, las tarjetas de crédito y las afiliaciones a
clubes deportivo.

Existen dos tipos de venta por teléfono:

La venta telefonica externa o de salida: Consiste en llamar (por teléfono) a los
clientes potenciales para ofrecerles un producto o servicio con la intencion de cerrar la
venta en cada llamada.

Dada sus complejidades, este tipo de venta telefonica requiere de vendedores
especializados para lograr resultados dptimos.

La venta telefonica interna o, de entrada: Consiste en atender las llamadas de los
clientes para recibir sus pedidos (que pueden ser fruto de los anuncios en la television o
de publicaciones en periddicos o revistas, acciones de correo directo, etc....).

Este tipo de venta telefénica requiere, por lo general, de nimeros gratuitos (como
el 0800 o 0900) para que los clientes no corran con el gasto de la llamada.

Venta Online (en linea o por internet): Este tipo de venta consiste en poner a la
venta los productos o servicios de la empresa en un sitio web en internet (por ejemplo,
en una Tienda Virtual), de tal forma, que los clientes puedan conocer en qué consiste el
producto o servicio, y en el caso de que estén interesados, puedan efectuar la compra
"online", por ejemplo, pagando el precio del producto con su tarjeta de crédito, para
luego, recibir en su correo electrénico la factura, la fecha de entrega y las condiciones en

las que recibira el producto.
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Segun Stanton, Etzel y Walker, las categorias en que las ventas en linea abarcan
la porcion méas cuantiosa del comercio detallista son los libros, mdsica y videos,
hardware y software de computadora, viajes, juguetes y bienes de consumo electronicos.
Por supuesto, ya que los cambios en internet se producen rapidamente, éstas categorias
pueden verse superadas pronto por otras tal vez, por articulos de belleza y cuidados de la
salud, partes para autos, o productos para mascotas.

Venta por Correo: O correo directo. Este tipo de venta consiste en el envio de
cartas de venta, folletos, catalogos, videos, Cds y/o muestras del producto a los clientes
potenciales mediante el correo postal, pero con la caracteristica adicional de que se
incluye un "formulario de pedido” para que la persona interesada pueda efectuar la
compra, ya sea enviando el formulario (también) por correo, realizando una llamada
telefénica o ingresando a una pagina web para hacer efectivo el pedido.

Segun Kotler, Armstrong, Camara y Cruz, el correo es un medio adecuado para
la comunicacion directa e individualizada, ya que permite una mejor seleccion del
publico objetivo, se puede personalizar, es flexible y permite evaluar facilmente los
resultados Ademas, y segun los mencionados autores, se ha podido comprobar que el
correo es un medio eficaz para la promocion de todo tipo de productos, desde libros,
suscripciones a revistas y seguros, hasta articulos de regalo, moda, articulos de
alimentacion de gran calidad o productos industriales. EI correo es también un medio
muy utilizado por las instituciones benéficas en los Estados Unidos y gracias a él,

recaudan miles de millones de délares al afio.
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Venta por Maquinas Automaticas: Segun Stanton, Etzel y Walker, la venta de
productos por medio de una maquina sin contacto personal entre comprador y vendedor
se llama venta por maquinas automaticas. Su atractivo radica en la conveniencia o
comodidad de la compra. Los productos vendidos en maquinas vendedoras automaticas
son habitualmente marcas prevendidas, bien conocidas, con una alta tasa de rotacion, de
alimentos y bebidas. las maquinas vendedoras pueden ampliar el mercado de la
compafiia por estar ante los clientes en el lugar y el momento en que éstos no pueden ir a
una tienda. Por consiguiente, el equipo vendedor se encuentra casi en todas partes.

Las principales desventajas de la venta por méaquinas automaticas son: 1) Su
implementacién tiene un costo elevado (por la inversion inicial), 2) necesita de
mantenimiento regular y requiere de reabastecimiento de los productos, por lo que sus
costos operativos pueden ser altos y 3) requiere de un espacio fisico y de cierta
vigilancia, lo cual, suele tener un costo adicional.

En todo caso, se debe ponderar los beneficios que brinda a la empresa (en
volumen de ventas, utilidades, presencia de marca y/o servicio a los clientes), contra sus

costos totales, para decidir si se emplea 0 no este tipo de venta.

2.1.4 Fuerza de ventas.

Las ventas de una empresa es el conjunto de recursos (humanos o materiales) que
se dedican directamente a tareas intimamente relacionadas con ella. La disciplina
administrativa encargada de organizar esos recursos es la direccién de ventas. Por tanto,

la direccién de ventas se dedica a definir estratégicamente la funcion y objetivos de la
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fuerza de ventas, crear el plan de ventas e implantarlo, seleccionar a las personas del
equipo, formarlas, remunerarlas, ofrecerles incentivos, controlarlas y adoptar las
medidas de reconduccion necesarias para la consecucion del objetivo.

La fuerza de ventas debe estar integrada en un plan integral de mercadotecnia
para ayudar a mejorar la contribucién de la mercadotecnia en la empresa y que la
informacién fluya desde el mercado a la empresa y viceversa.

Las nuevas tecnologias han hecho que el control manual derive hacia nuevos

sistemas de gestion, reporte y administracion de la actividad, tales como el CRM.

2.2 El Crédito.

2.2.1 Definicién del crédito.

La palabra crédito proviene del latin credititus (sustantivacion del verbo credere:
creer), que significa "cosa confiada"”. Asi "crédito" en su origen significa entre otras
cosas, confiar o tener confianza. Se considerara crédito, el derecho que tiene una persona
acreedora a recibir de otra deudora una cantidad en numerario para otros. El crédito,
segun algunos economistas, es una especie de cambio que actla en el tiempo en vez de
actuar en el espacio. Puede ser definido como "el cambio de una riqueza presente por
una riqueza futura”. En la vida econdémica y financiera, se entiende por crédito, por
consiguiente, la confianza que se tiene en la capacidad de cumplir, en la posibilidad,
voluntad y solvencia de un individuo, por lo que se refiere al cumplimiento de una

obligacion contraida. Juridicamente el crédito es una especie de contrato de mutuo, ya
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que el mutuo es el préstamo de cualquier especie consumible, como dinero, en cuyo caso
denominamos crédito, u otros objetos que se agotan con su primer uso, como los
alimentos o los articulos desechables.

Hay crédito siempre que exista un contrato a término (verbal o escrito); esto es, un
contrato que origine obligaciones cuya ejecucion sea diferida para una de las partes en
lugar de exigirla esta inmediatamente.

Por eso en su aceptacion juridica el crédito es una promesa de pago en que se
establece un vinculo juridico entre el deudor y el acreedor. Por una parte, el deudor tiene
la obligacion de pagar, Yy, por otra parte, el acreedor tiene el derecho de reclamar el pago.

(Sender, John: Crédito y cobranzas 1993).

2.2.2 Importancia del crédito.

El financiamiento que las compafiias conceden a sus clientes por la venta de
bienes o servicios, es importante porque se convierte en cuentas por cobrar y estas
constituyen inversiones considerables en activos.

Asi mismo, representan volumen alto de transacciones y decisiones; por otra
parte, el crédito es importante porque si se manejan de forma deficiente una compafiia
podria encontrarse en insolvencia.

La venta a crédito depende de muchas variables y puede realizarse en distintos
plazos de pagos. En general, el comprador tiene un plazo de treinta, sesenta 0 noventa

dias para abonar lo que debe. O bien, puede hacerlo en cuotas o en efectivo alcanzada
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una fecha, esto dependera de los acuerdos pactados en el momento de la firma del

contrato.

2.2.3 Tipos de crédito.

Existen una gran variedad en cuanto a clasificacion y tipos de créditos, en el
presente estudio se tratara de agruparlos, a continuacion, se detallan:

Creditos formales.

Son todos aquellos que tienen caracteristicas contractuales; en que las partes
contratantes se obligan mutuamente al cumplimiento del mismo. Es decir, este crédito se
formaliza por escrito entre ambas partes. Y los créditos informales, aquellos que no

cuentan con estas caracteristicas.

Entre los créditos formales tenemos:
- Creditos de consumo o créditos comerciales
Son todos aquellos créditos otorgados por las empresas al pablico en general
en los términos sefialados en el contrato de crédito. Y que son destinados a

satisfacer las necesidades del publico en general.
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- Créditos empresariales:

Son todos aquellos créditos celebrados entre empresas sean estas de
produccién, de comercializacién o de servicios para suministrarse materias primas,
insumos, suministros o para comprar productos y luego venderlos o para prestacion o
adquisicion de servicios, etc.

- Creditos Bancarios
Son todos aquellos créditos otorgados por las empresas del sistema financiero
a las distintas empresas para invertir ya sea en activos fijos, aumentar la produccion,
pagar deudas a sus acreedores, aumentar sus ventas, aumentar sus lineas de productos,

etc.

Los productos financieros que otorgan Servicios Financieros Enlace S.A. Son:
Banco Comunal.

Banco Comunal Agropecuario.

Grupos Solidarios.

Crédito de Temporada.

Credito Individual.

Crédito Individual Agropecuario.

Crédito Vivienda Grupal

Crédito Mini-Banco Comunal.

Crédito de Educacion

vV Vv YV Vv VY ¥V VYV VYV V VY

Otros productos segin demanda.
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» Producto auto-ahorro.
» Emprendedurismo
Con la finalidad de llegar a aquellas personas a cargo de un negocio pequefio, tal
como Micro-Comercio, Micro-Productor, Micro-Servicios, Micro-Agroindustria, que

tengan mayoria de edad demostrable a través de sus documentos de identidad.

2.2.4 Politicas de crédito.

Las politicas de crédito consisten en establecer los lineamientos para determinar
si se extiende el crédito a un cliente y por cuanto se debe conceder. La empresa debe
desarrollar las fuentes de informacion crediticia apropiadas y métodos de andlisis de
crédito.

Son los criterios para otorgar crédito a un cliente. El enfoque aqui es determinar
qué tan restrictiva es la politica general de la empresa. Comprender las variables
fundamentales que deben considerarse cuando una empresa se proponga ampliar o
restringir sus politicas de crédito, proporcionara una idea general de los tipos de

decisiones involucradas.

2.2.5 Anélisis de crédito.

El éxito o el fracaso de un negocio depende principalmente de la demanda por
sus productos, como regla general, entre mas altas sean sus ventas, mas grandes seran
sus utilidades y mas alto sera el valor de sus acciones. Las ventas a su vez, dependen de
varios factores; algunos de ellos son de naturaleza exdgena, pero otros estan bajo control

de la empresa. Las principales variables controlables que afectan a la demanda son los
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precios de venta, la calidad del producto, la publicidad y la politica de crédito de la
empresa.
Variables de politicas de crédito

-El periodo del crédito, el cual consiste en la longitud del plazo de tiempo que se
confiere a los compradores para que liquiden sus adquisiciones.

-Las normas de crédito, las cuales se refieren a la capacidad financiera minimo a
que deben tener los clientes a crédito para ser aceptados y al monto del crédito
disponible para distintos tipos de clientes.

-La politica de cobranza, la cual se mide por la rigidez o por la elasticidad en el
seguimiento de las cuentas de pago lento.

-Cualquier descuento concedido por pronto pago, incluyendo el periodo de

descuento y el monto.

2.2.6 Riesgo de crédito.

Es la posible pérdida que asume un agente econémico como consecuencia del
incumplimiento de las obligaciones contractuales que incumben a las contrapartes con
las que se relaciona. El concepto se relaciona habitualmente con las instituciones
financieras y los bancos, pero afecta también a empresas y organismos de otros sectores.

Para la gestion del riesgo de crédito suelen utilizarse los conceptos de pérdidas
esperadas e inesperadas. La pérdida esperada en una transaccion es la esperanza

matematica del posible quebranto. Generalmente, suele calcularse como el producto de:
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. La probabilidad de incumplimiento, es decir, la probabilidad de que el deudor no
cumpla con sus obligaciones.

. Exposicion en riesgo, o tamafio de la deuda.

. Pérdida en caso de incumplimiento, que es una estimacion de la parte que
realmente se pierde en caso de incumplimiento tras ejecutarse las garantias, etc.

Esta manera de calcular la pérdida esperada es puramente operativa: suele
corresponder a departamentos distintos el estimar las probabilidades de incumplimiento,
exposiciones en riesgo y las pérdidas en caso de incumplimiento.

La pérdida esperada es aditiva: la pérdida esperada en un portfolio de préstamos
es la suma de las pérdidas esperadas de los préstamos que la componen.

Las entidades financieras estan obligadas por sus reguladores a mantener reservas
(o provisiones) para cubrirlas.

Una variable aleatoria, como la de la pérdida de un portfolio de préstamos, aparte
de una media (recogida por la pérdida esperada) tiene también una varianza que puede
hacer que la pérdida real en un periodo de tiempo exceda sustancialmente a la esperada.
La pérdida inesperada recoge dicha variacion y suele definirse como un percentil dado
de la distribucién de pérdidas.

Generalmente, los reguladores bancarios exigen que las entidades financieras
tengan capital suficiente como para poder absorber pérdidas inesperadas de un tamafio
dado. El marco regulatorio de Basilea Il establece normas para estimar el tamafio de

dicho colchén de capital.
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Las pérdidas inesperadas no son aditivas dado que dependen en gran medida de

la correlacion entre los distintos préstamos que componen un portfolio.

2.3 Gestién de cobro.

Servicios Financieros Enlace S.A., para garantizar el logro de los objetivos
institucionales, en el area de negocios, define sus politicas de Crédito con el fin de establecer
lineamientos especificos en los diferentes productos financieros que ofrece al segmento de la
poblacién que atiende. La administracion de las cuentas por cobrar empieza con la decision si se
debe 0 no conceder crédito. En esta seccion se expone la forma en la cual se acumulan las
cuentas por cobrar, y asimismo se presenta varios métodos alternativos para su control. Un
sistema de control es importante porque, sin él, las cuentas por cobrar se acumularan hasta
alcanzar niveles excesivos, los flujos de efectivo disminuiran y las cuentas malas cancelaran las
utilidades sobre la venta. Con frecuencia se necesitan acciones correctivas, y la Unica forma de
saber si la situacion se esta volviendo dificil consistira en instalar y seguir un buen sistema de

control de las cuentas por cobrar.

El monitoreo de las cuentas por cobrar es importante a causa del tamafio de la inversion.
Si la calidad es sorprendente alta o baja, surgen varias preguntas pertinentes: ¢ Los estandares de
crédito de la compafia son demasiados bajos o demasiados altos? ¢Un cambio en las
condiciones econdmicas generales ha afectado la calidad crediticia de los clientes? ¢El sistema

de evaluacion tiene algun defecto fundamental?
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En todo caso, una advertencia temprana y confiable del deterioro de las cuentas por
cobrar puede permitirnos tomar medidas para evitar que empeoren. Por otro lado, una
indicacion temprana y confiable de una mejoria en la calidad de las cuentas por cobrar podria
inspirar a la compafiia para ser mas agresiva en sus politicas de cuentas por cobrar.

Las cuentas por cobrar representan el total del dinero que se adeuda a la empresa por
concepto de ventas efectuadas al crédito. A fin de conservar los clientes actuales y atraer

nuevos.

2.3.1 Definicion de Cobranza.

La cobranza es un importante servicio que permite el mantenimiento de los

clientes al igual que abre la posibilidad de volver a prestar.

Se denomina cobranza al proceso mediante el cual se hace efectiva la percepcion
de un pago en concepto de una compra, de la prestacion de un servicio, de la cancelacién
de una deuda, etc. Esta puede ser emprendida por la misma empresa que debe recibir el
pago, a partir de un area dedicada especialmente a este menester, 0 puede encomendarse
a otra institucion. En el primer caso, luego de tener claros cuales son los montos que
deben percibirse, una persona denominada cobrador se hace presente en los domicilios
identificados para el abono del monto estipulados un proceso estratégico y clave para

generar el habito y la cultura de pago en los clientes. La cobranza puede ser vista
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también como un area de negocios cuyo objetivo es generar rentabilidad

perdidas en ingresos.

convirtiendo

Las cuentas por cobrar representan el total del dinero que se adeuda a la empresa

por concepto de ventas efectuadas al credito. A fin de conservar los clientes actuales y

atraer nuevos.

2.3.2 Procedimientos de Cobranza en Servicios Financieros Enlace S.A., Ubicada en El

Puerto de La Libertad.

Niveles de cobro administrativo, juridico y/o saneamiento en Servicios Financieros
Enlace S.A Puerto de La Libertad

Cobro normal. 0 mora Asesor de crédito

Administrativo 7 dias mora Asesor de crédito
nivel |

Administrativo 15 dias mora Asesor de crédito — Comité
nivel 11 de Mora

Administrativo 30 dias mora Apoya supervisor y Jefe de
nivel 111 Agencia-Comité de Mora

Administrativo 31-90 dias mora Apoya Jefe de Agencia -
nivel IV Comité de Mora

Juridico

90-270 dias mora

Asesor, jefes, Apoyo
Juridico Externo o Gestor de cobro

interno

Saneamiento.

mora

Mas de 270 dias

Asesor, jefes, Apoyo
Juridico Externo o Gestor de cobro

interno

Fuente: Elaborado por los autores con base informacion recopilada del manual de politicas de crédito de Servicios

Financieros Enlace.(Ver anexo)
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2.3.3 Tipos de Cobranza.

En el proceso de cuentas por cobrar para designar todos los derechos a cobrar de
una empresa a corto plazo, por lo tanto, se utilizan letras de cambio, y otros documentos
por cobrar que provengan de las operaciones normales del negocio y recuperacion esté
comprendida dentro del ciclo normal de operaciones del mismo quedan contenidos en

este concepto.

Generalmente el término de cuentas por cobrar es utilizado para denominar los
créditos concedidos en cuenta abierta y recuperables a corto plazo; es decir, a base de
cargos y abonos en los cuales en muchos casos no se requiere la utilizacion de
comprobantes en los cuales figura la firma del deudor como obligado a pagar. Asi, se
conceden plazos razonables y descuentos por pronto pago, aspectos que estan

formalizados en los documentos por cobrar antes mencionados.

Sin embargo, ese formalismo no impide que puedan ser estudiadas en conjunto
bajo el rubro de cuentas por cobrar ya que los aspectos relacionados con Administracion
y control pueden usarse indistintamente, salvo en los casos de negociacion de
documentos por cobrar, en los cuales es necesario un tratamiento especial desde el punto
de vista legal, contable y financiero: Es importante considerar las disposiciones legales

que rigen los documentos negociables mas usuales, como letras de cambio y pagarés.
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2.3.4 Técnicas para facilitar la cobranza.

En todo caso, una advertencia temprana y confiable del deterioro de las cuentas
por cobrar puede permitirnos tomar medidas para evitar que empeoren. Por otro lado,
una indicacion temprana y confiable de una mejoria en la calidad de las cuentas por
cobrar podria inspirar a la compafiia para ser mas agresiva en sus politicas de cuentas

por cobrar

-Es importante utilizar métodos de evaluacion y prevencion para disminuir el

riesgo crediticio y otorgar los créditos en base a capacidad real del cliente.

-Es importante utilizar dos estrategias basicas de crédito: enfoque basado en

juicios y enfoque objetivo.

a) Analisis del caso: Quién es el cliente? ¢Cual es su situacion?

¢Cuales fueron las condiciones para el otorgamiento del crédito? ¢Por qué cayo
en mora?

Aqui podemos considerar fuentes internas y externas de informacion como
centrales de riesgo, relacién de deudores, etc.

b) Contacto con el cliente: ¢ Qué informacion registra el cliente?

¢Dénde esta ubicado el cliente? ;Cuéles acciones ya fueron ejecutadas?

c) Diagnéstico:

¢Cual es el problema a raiz de la morosidad actual? ;Qué tipo de cliente

tenemos?
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d) Generacion de alternativa:

¢Cuales son las posibles soluciones? El objetivo de esta accion es la venta del
beneficio para crear una cultura de pago en el cliente.

e) Obtencién de compromisos de pago:

¢Realizamos una buena negociacion? Las Instituciones de micro finanzas deben
identificar claramente, cuando, donde, como y cuanto pagara el cliente, y recordar, por
ejemplo, que el cliente que estd en una situacion de sobreendeudamiento o disminucion
de ingresos establecera una jerarquia en el pago de las deudas. ¢Logramos que el cliente
le dé prioridad al pago de este crédito?

f) Cumplimiento de compromisos de pago:

¢El cliente cumpli6 con el compromiso de pago en la fecha indicada?
¢Demuestra que quiere pagar? EIl objetivo es mostrar consistencia a lo largo de toda la
gestion de cobranza. No basta el compromiso y la actitud positiva del cliente hacia el
pago; los gestores de cobranza deben realizar seguimiento a los compromisos de pago.

g) Registro de Acciones:

¢Las acciones estan siendo coordinadas? Es importante considerar 0 ponerse en
el lugar de la persona que continuara la gestion de cobranza.

Mejores Practicas en Estrategias de Cobranza:

h) Seguimiento del caso:

¢ Conocemos la actual situacién del cliente y las acciones realizadas?

i) Intensificacion de las acciones:

¢Cual es la accidn a tomar que nos permita recobrar
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el activo de manera méas inmediata? ¢Cuales son los activos que el cliente posee?
¢Qué podemos recuperar con una accion legal? En esta fase el interés es recuperar el
activo aun a costa de perder al cliente.

j) Definiendo los créditos “pérdida”:

Es importante también que las instituciones de micro finanzas definan
claramente las condiciones para reconocer la pérdida de un crédito, es decir cuando la
gestion de cobranza ha finalizado. Puede ser cuando se ha agotado todas las estrategias
posibles para la recuperacién de la deuda y/o cuando la probabilidad de pago es muy
baja. En general, se debe analizar el costo-beneficio de las medidas judiciales,

reportando el cliente moroso, y otras acciones permitidas por ley.

2.3.5 Costos financieros de cartera vencida.

Una de las variables principales de la politica de cobranza es el costo de los
procedimientos de cobranza, situado dentro de ciertos limites, mientras mayores sean los
gastos de cobranza menor sera la proporcion de incobrables y el lapso medio de cobro.
No obstante, la relacion entre costo de las cobranzas y eficiencia de las mismas no es
lineal. Los primeros gastos de cobranza es probable que produzcan muy poca reduccion
de las cuentas incobrables; pero a medida que se van aumentando los gastos, estos
comienzan a tener un efecto significativo en este sentido, pero a partir de un punto, si se
siguen incrementando los gastos de cobranza, se tiende a producir cada vez menos

reduccion de la pérdida a medida que estos gastos se vayan agregando.
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Capitulo I11: Metodologia de la investigacion.

3.1Enfoque metodoldgico.

El método de investigacion que se utilizara sera el descriptivo, que trata sobre
descripcion de fendmenos, situaciones, contextos y eventos; esto es, detallar como son y

se manifiestan (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y Baptista Lucio, 2006).

El estudio esta con base a las politicas de créditos y cobros que actualmente
aplica la empresa Servicios Financieros Enlace, S.A., para la concesion de créditos o la
venta de sus servicios financieros; se eligié el método descriptivo porque buscamos
describir de forma detallada la aplicacion de cada procedimiento, por lo que utilizamos
la encuesta como medio para recopilar informacion que nos mostrarda como lo esta

haciendo la empresa actualmente.
3.2 Participantes.
Tomando en cuenta el planteamiento del problema de la investigacion,
determinamos que la unidad de andlisis e la empresa Servicios Financieros Enlace
Puerto de La Libertad, S.A., dentro de las cuales se hara contacto con el jefe de agencia

y demas equipo de la sucursal.
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3.3 Método

3.3.1Paoblacioén.

La poblacion disponible para la investigacion comprende 8 empleados de la
empresa Enlaces Financieros, S.A., ubicados en distintas areas de trabajo. A partir de

este dato se procede a seleccionar el tipo de muestra.

3.3.2Muestra.

El tipo de muestra que se utilizo fue el muestreo intencional o por conveniencia,
ya que es una técnica de muestreo no probabilistico donde los sujetos son seleccionados
dada la conveniencia, accesibilidad y proximidad de los mismos (Ferrer, conceptos

basicos de metodologia de la investigacion, 2014)

3.4 Instrumentos.

Para la recoleccion de datos se empleard el cuestionario de preguntas
cerradas y de opcion maultiple (Ver anexo X). El cuestionario tal vez es el instrumento
mas utilizado para recolectar datos, este consiste en un conjunto de preguntas respecto

de una 0 mas variables a medir (Herndndez Sampieri, et al, 2010).
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El cuestionario es un instrumento que nos permitira obtener informacion de
forma rapida sobre la aplicacion de politicas de crédito por parte de la empresa Servicios
Financieros Enlace S.A., se disefid con preguntas cerradas de opcion mdltiple de tal
forma que proporcione informacién atil a la investigacion, por lo que va dirigido al jefe
de agencia y demas personal de esta sucursal; algunas ventajas que se encuentran en
este instrumento es que es anénimo, su aplicacion no es costosa y la facilidad para
responderlo y analizar las respuestas.

Las formas en las que se administrara el cuestionario con el objetivo de obtener
respuestas satisfactorias, son las siguientes:

e Auto administrado en forma individual, el cuestionario se entrega al
participante y éste lo responde, ya sea que acuda a un lugar para hacerlo o lo conteste
en su lugar de trabajo, hogar o estudio (Hernandez Sampieri, et al, 2010).

e Auto administrado por correo electrénico. Serd de utilidad en aquellos
casos donde sea la Unica forma para obtener la informacidn de parte de la muestra.

e Por medio de entrevistas en algunos casos porque se puede obtener

informacion adicional de suma importancia.

3.5 Procedimientos para la recoleccién de datos.
La recoleccion de los datos es una etapa de importancia porque aqui donde
obtenemos los insumos que utilizaremos para analizar y concluir el problema de
investigacion por lo que seguiremos los siguientes pasos:

e Definir las fuentes de donde se obtendran los datos: los datos los
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obtendremos de la empresa Servicios Financieros Enlace, S.A., que se encuentran
ubicada en el municipio de la Libertad, departamento de la Libertad., y se procedera
a contactar al Jefe de agencia, supervisor y personal de campo encargado de cobros
de esta empresa.

e Seleccion del medio para recolectar los datos: el instrumento que se
utilizara sera el cuestionario el que sera auto administrado de forma individual, por
correo electrénico o por medio de entrevista.

e Aplicar los cuestionarios a la muestra seleccionada para obtener la
informacion.

e Para el procesamiento de la informacion recolectada se utilizard la
herramienta Microsoft Excel.

e Se elaborardn las tablas de distribucion de frecuencias para cada
pregunta.

e Se elaboraran los graficos de pastel a las respuestas de cada pregunta.

e Con las tablas y gréficos elaborados se procederd a elaborar las
conclusiones y recomendaciones para cada respuesta obtenida.

e Se elaborard un cuadro de anélisis para diagndstico.

3.6 Estrategia de analisis de datos.
Para realizar el analisis de los datos obtenidos luego de aplicado el cuestionario

realizaremos los siguientes pasos:

e  Preparacién de los datos para el respectivo andlisis tabulando cada
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una de las respuestas obtenidas presentando los datos de forma ordenada en

una tabla.

Con la tabla de distribucion de frecuencias lista elaboraremos un
grafico de pastel para cada pregunta del cuestionario, con el objetivo de
obtener mayor comprension de la informacion recopilada.

Una vez elaborado lo anterior procedemos a interpretar los resultados y a

redactar el analisis correspondiente para cada una de las respuestas obtenidas.
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Capitulo 1V: Andlisis y tabulacion de resultados

Pregunta 1: ;Cuenta Servicios Financieros Enlace Puerto de La Libertad con un
manual de politicas de credito?

Objetivo de la pregunta:

Conocer si la empresa Servicios Financieros Enlace Puerto de la Libertad cuenta

con un manual de gestion de crédito.

Pregunta Respuesta Ca
ntidad
éCuenta Servicios Financieros Enlace Puerto Si 10
de La Libertad con un manual de politicas de 0%
crédito? No 0

S| NO

CUENTA SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE CON UN MANUAL DE POLITICAS
DE CREDITO

Fuente: Elaborado por los autores con base a los resultados obtenidos en la encuesta.
Interpretacion:

El ciento por ciento de los encuestados afirma que la empresa Servicios

Financieros Enlace Puerto de La Libertad cuenta con un manual de gestion de crédito.
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Pregunta 2: ;Efectla cargos en concepto de intereses 0 comisiones por retraso
en el pago de cuotas?

Objetivo de la pregunta:

Identificar si la empresa Servicios Financieros Enlace Puerto de La Libertad

cuenta en sus politicas con el cobro de intereses 0 comisiones por retraso de pago en

cuotas.
Pregunta Respuesta C
antidad
Efectia cargos en concepto de intereses o Si 10
comisiones por retrasé en el pago de cuotas 0%
No 0
' 100% ‘

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

S| NO

EFECTUA CARGOS EN CONCEPTO DE INTERESES O COMISIONES POR RETRASO EN
‘ EL PAGO DE CUOTAS ‘

Fuente: Elaborado por los autores con base a los resultados obtenidos en la encuesta.
Interpretacion:

El ciento por ciento de los encuestados expresaron que la empresa Servicios
Financieros Enlace Puerto de La Libertad cuenta con una politica para el cobro de

intereses por retraso de pago de cuotas.
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Pregunta 3: ;Qué documento de deuda garantiza o respalda el crédito?
Objetivo de la pregunta:
Identificar los documentos que respaldan los créditos que otorga Servicios

Financieros Enlace Puerto de La Libertad.

Pregunta Respuesta Cantid
ad
¢Conoce que documento de Letra de cambio 100%
deuda garantiza o respalda el Pagare 100%
credito? Contrato Mercantil 0%
Otros 0%
'100% ‘

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

LETRA DE CAMBIO PAGARE CONTRATO OTROS
MERCANTIL

¢CONOCE QUE DOCUMENTO DE DEUDA GARANTIZA O RESPALDA EL

‘ CREDITO? ‘

Fuente: Elaborado por los autores con base a los resultados obtenidos en la encuesta.
Interpretacion:

El ciento por ciento de los encuestados manifestd que los documentos de deuda
que garantiza los créditos otorgados por la empresa Servicios Financieros Puerto de La

Libertad son las letras de cambio y los pagarés.
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Pregunta 4: ;Cuenta Servicios Financieros Enlace Puerto de La Libertad con un
manual de procedimiento para realizar la cobranza?

Objetivo de la pregunta:

Conocer si la empresa Servicios Financieros Enlace Puerto de La Libertad cuenta
con un manual de procedimientos que sirva de herramienta al personal para realizar las

diferentes gestiones de cobranza que conlleva la recuperacion de capital segun el crédito

otorgado.

Cuenta con un manual de Si 0%
procedimientos para realizar la cobranza No 100%

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

iy <A

10%
0%

S| NO

CUENTA CON UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA REALIZAR LA
COBRANZA

Fuente: Elaborado por los autores con base a los resultados obtenidos en la encuesta.
Interpretacion:

El ciento por ciento de los encuestados manifestd que la empresa Servicios
Financieros Enlace Puerto de La Libertad no cuenta con un manual de politicas de

cobranzas.
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Pregunta 5: Indique que medios utiliza para aprobar un servicio financiero, puede
marcar mas de un literal.

Objetivo de la pregunta:

Identificar las herramientas o criterios que utiliza la empresa Servicios Enlace

Puerto de La Libertad para la aprobacion de créditos.

Indique que medios utiliza Anélisis del negocio 100%
para aprobar un servicio Referencias de crédito 100%
financiero Puede marcar mas de Periodo promedio de 100%
un literal pago
Reputacion Crediticia 100%
Historia de la empresa 100%
Otros 0%
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INDIQUE QUE MEDIOS UTILIZA PARA APROBAR UN SERVICIO FINANCIERO
PUEDE MARCAR MAS DE UN LITERAL

Fuente: Elaborado por los autores con base a los resultados obtenidos en la encuesta

Interpretacion:

El ciento por ciento de los encuestados manifestd que las herramientas o criterios
que la empresa Servicios Financieros Enlace S.A. Puerto de La Libertad utiliza para la
aprobacion de créditos son El analisis del negocio, referencias de crédito, el periodo

promedio de pago, la reputacion crediticia y la historia de la empresa.

41



Pregunta 6: En su experiencia segun lo visto con los clientes, ;Cudl es el crédito

mas solicitado en Servicios Financieros Enlace Puerto de La Libertad?

Objetivo de la pregunta:

Conocer cual es el servicio financiero mas solicitado por los clientes y

potenciales clientes de la empresa Servicios Financieros Enlace Puerto de la Libertad.

En su experiencia
segun lo visto con los clientes,
¢cual es el crédito mas
solicitado en Servicios
Financieros Enlace Puerto de
La Libertad?

Personal con fiador 25%
solidario
Hipotecario 0%
Banco Comunal 50%
Mini Banco 12.5%
Grupo Solidario 12.5%
Otros 0%

50%
45%
40%
35%
30%
25%
i B N
0
1(5)22 el l B,
0%
PERSONAL  HIPOTECARIO BANCO MINI BANCO GRUPO OTROS
CON FIADOR COMUNAL SOLIDARIO

SOLIDARIO

EN SU EXPERIENCIA SEGUN LO

VISTO CON LOS CLIENTES, ¢ CUAL ES EL CREDITO MAS

SOLICITADO EN SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE?

Fuente: Elaborado por los autores con base a los resultados obtenidos en la encuesta.

Interpretacion:

De los créditos ofrecidos por la empresa Servicios Financieros Enlace Puerto de

La Libertad el cincuenta por ciento opta por banco comunal, el veinticinco por ciento

opta por préstamos personales con fiador solidario, y el otro doce por ciento opta por

mini banco y el doce por ciento o

pta por grupo solidario.
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Pregunta 7: Antes de firmar el contrato, ¢Informa a los clientes detalladamente
las condiciones del crédito incluyendo sus intereses?

Objetivo de la pregunta:

Indagar si el personal de Servicios Financieros Enlace Puerto de La Libertad

informa a los clientes todas las condiciones referentes al servicio financiero adquirido.

Pregunta Respuesta Cantida

d
Antes de firmar el contrato, Si 88%
¢informa detalladamente las condiciones del No 12%

crédito incluyendo sus intereses?

' 90%

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
S| NO

?ANTES DE FIRMAR EL CONTRATO, ¢INFORMA DETALLADAMENTE LAS
k CONDICIONES DEL CREDITO INCLUYENDO SUS INTERESES

Fuente: Elaborado por los autores con base a los resultados obtenidos en la encuesta.

Interpretacion:
El ochenta y ocho por ciento de los encuestados dice que se les informa a los
clientes todas las condiciones al momento de contratar el servicio financiero; y el doce

por ciento dice que no se les informa.
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Pregunta 8: segln su criterio la informacion, ;Que figura en el contrato de
otorgamiento de créditos en Servicios Financieros Enlace Puerto de La Libertad es clara
y suficiente?

Objetivo de la pregunta:

Conocer si la informacion que se detalla en el contrato de otorgamiento de

créditos es clara y suficiente como para que el cliente quede satisfecho.

Pregunta Respuesta

¢El contrato de otorgamiento Si 100%
de crédito es claro y suficiente?
No 0%

' 100%
90%

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

S| NO

k ¢EL CONTRATO DE OTORGAMIENTO DE CREDITO ES CLARO Y SUFICIENTE? ‘

Interpretacion:
El ciento por ciento de los encuestados manifestd que la informacién que figura

en el contrato de otorgamiento de créditos es clara y suficiente.
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Pregunta 9: Segun su percepcion, ¢Cudl es el grado de satisfaccion que tienen
los clientes de Servicios Financieros Enlace Puerto de La Libertad en cuanto a servicio,
atencion del personal y condiciones de crédito?

Objetivo de la pregunta:

Conocer de mano del personal cual es el grado de satisfaccion que tienen los

clientes de servicios Financieros Enlace Puerto de La Libertad en cuanto a servicio y

atencion.

Segun su percepcion, ¢cudl es el grado Alto 13%
de satisfaccion que tienen los clientes de Aceptable 87%
Servicios Financieros Enlace Puerto de La Bajo 0%
Libertad, en cuanto a los servicios, atencion Deficiente 0%

del personal y condiciones de crédito?

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20% __ﬂ
10% .. ..
0%

ALTO ACEPTABLE BAJO DEFICIENTE

SEGUN SU PERCEPCION, ¢ CUAL ES EL GRADO DE SATISFACCION QUE TIENEN LOS
CLIENTES DE SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A., EN CUANTO A LOS SERVICIOS,
ATENCION DEL PERSONAL Y CONDICIONES DE CREDITO?

Fuente: Elaborado por los autores con base a los resultados obtenidos en la encuesta.

Interpretacion:
El ochenta y siete por ciento dice que el grado de satisfaccion que tienen los
clientes de la empresa Servicios Financieros Enlace Puerto de La Libertad es aceptable y

el trece por ciento dice que es alto.
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Pregunta 10: Durante los ultimos tres meses, ¢De qué manera ha cambiado los

criterios que Servicios financieros Enlace Puerto de La Libertad aplica para la

aprobacion de préstamos?

Objetivo de la pregunta:

Poder identificar como han cambiado los criterios de aprobacion de créditos

tomando en cuenta las fluctuaciones del mercado.

Durante los tres
altimos meses, ¢De qué
manera han cambiado los
criterios que  Servicios
Financieros Enlace Puerto

de La Libertad aplican
para la aprobacion de
préstamos?

SE HA RELAJADO...

Se ha endurecido
considerablemente
Se ha endurecido en cierta
medida
No ha variado
Se ha relajado en cierta
manera
Se ha relajado
considerablemente

SE HA RELAJADO EN...

NO HA VARIADO

SE HA ENDURECIDO...

SE HA ENDURECIDO...

0%

10%

20% 30% 40%

50%

0%

25%

25%
50%

0%

60%

Fuente: Elaborado por los autores con base a los resultados obtenidos en la encuesta.

Interpretacion:

El cincuenta por ciento dice que los criterios de aprobacion de créditos en los

ultimos tres meses se han relajado en cierta manera, el veinticinco por ciento dice que se

han endurecido en cierta medida y otro veinticinco por ciento dice que no ha variado.
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Pregunta 11: ;Durante los ultimos tres meses, ¢En qué medida ha variado la
demanda de préstamos que ofrece Servicios Financieros Enlace Puerto de La Libertad,
Sin tener en cuenta las fluctuaciones del mercado?

Objetivo de la pregunta:

Identificar segun la percepcion del personal que labora en Servicios Financieros

Enlace Puerto de La Libertad la tendencia de otorgamiento de créditos.

Durante los tres Se ha reducido 0%
altimos meses, ¢En qué considerablemente
medida ha variado en Se ha reducido en cierta 12.5%
Servicios Financieros Enlace medida
la demanda de préstamos, sin No ha variado 12.5%
tener en cuenta las Se ha incrementado en 75%
fluctuaciones del mercado cierta medida
financiero? Se ha incrementado 0%

considerablemente

SE HA INCREMENTADO CONSIDERABLEMENTE
SE HA INCREMENTADO EN CIERTA MEDIDA

NO HA VARIADO |

SE HA REDUCIDO EN CIERTA MEDIDA |

SE HA REDUCIDO CONSIDERABLEMENTE

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Fuente: Elaborado por los autores con base a los resultados obtenidos en la encuesta.

Interpretacion:
El setenta y cinco por ciento dice que la demanda de prestamos de en los ultimos
tres meses se ha incrementado en cierta manera, el doce por ciento dice que se han

reducido en cierta medida, y otro doce por ciento dice que no ha variado.
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Pregunta 12: ;Como cree que evolucionara en Servicios Financieros Enlace
Puerto de La Libertad durante los préximos tres meses la demanda de préstamo?

Objetivo de la pregunta:

Identificar la percepcion del personal que labora en Servicios Financieros Enlace

Puerto de La Libertad respecto a la demanda segun lo proyectado para los proximos

meses.
¢Como cree que Se reducira considerablemente 0%
evolucionara en Servicios Se reducira en cierta medida 0%
Financ_ieros Enlace Puerto de Practicamente no variara 0%
La Libertad durante los Se incrementara en cierta 100
proximos tre§ meses la medida %
demanda de préstamos? e —— 0%

considerablemente

SE INCREMENTARA
CONSIDERABLEMEN...

SE INCREMENTARA
EN CIERTA MEDIDA

PRACTICAMENTE NO
VARIARA

SE REDUCIRA EN
CIERTA MEDIDA

SE REDUCIRA
CONSIDERABLEMEN...

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Fuente: Elaborado por los autores con base a los resultados obtenidos en la encuesta.
Interpretacion:

El ciento por ciento de los encuestados percibe que durante los proximos tres

meses la demanda de préstamos se incrementara en cierta medida.
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Pregunta 13: ;Cuenta Servicios Financieros Enlace Puerto de La Libertad con
politicas de refinanciamiento o plan de pagos por préstamo en mora?

Objetivo de la pregunta:

Conocer de parte del personal que labora en Servicios Financieros Enlace Puerto

de La Libertad si se cuenta con politicas de refinanciamiento y pagos en mora.

Pregunta Resp Ca
uesta ntidad
(Cuenta Servicios Financieros Enlace Puerto Si 10
de La Libertad, con politicas de refinanciamiento o 0%
plan de pagos por préstamos en mora? No 0
i 1

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

S| NO

¢CUENTA SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A., CON POLITICAS DE
REFINANCIAMIENTO O PLAN DE PAGOS POR PRESTAMOS EN MORA?

Fuente: Elaborado por los autores con base a los resultados obtenidos en la encuesta.

Interpretacion:
El ciento por ciento de los encuestados dice que la empresa Servicios Financieros

Enlace cuenta con politica de refinanciamiento o plan de pagos para préstamos en mora.
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Pregunta 14: ;Se envia notificaciones o recordatorios de pago a sus clientes?
Objetivo de la pregunta:
Identificar si Servicios Financieros Enlace Puerto de La Libertad cuenta con el

servicio de notificaciones a sus clientes con respecto al pago de sus préstamos.

Pregunta Respuesta Ca
ntidad
.Se envia notificaciones 0 Si 0
recordatorios de pago a sus cliente? No 10
0%

100%

90%
80%
70%
60%

50%

40%
30%
20%
10%

0%

S| NO

¢SE ENVIA NOTIFICACIONES O RECORDATORIOS DE PAGO A SUS
CLIENTE?

Fuente: Elaborado por los autores con base a los resultados obtenidos en la encuesta.

Interpretacion:
El ciento por ciento de los encuestados dice que la empresa Servicios Financieros
Enlace Puerto de La Libertad cuenta con un servicio de notificacion a sus clientes con

respecto al pago de sus préstamos.
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Pregunta 15: ¢(Realiza planificaciébn de sus labores diarias, semanales,
mensuales y trimestrales?
Objetivo de la pregunta:

Identificar si el personal de Servicios Financieros Enlace Puerto de La Libertad

planifica sus actividades, para la atencién de sus clientes y otorgamiento de créditos.

Pregunta Respuesta
;Realiza planificacion de sus labores Si 25
diarias, semanales, mensuales y %
trimestrales? No 75
%

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

S| NO

¢REALIZA PLANIFICACION DE SUS LABORES DIARIAS, SEMANALES,
MENSUALES Y TRIMESTRALES?

Fuente: Elaborado por los autores con base a los resultados obtenidos en la encuesta.
Interpretacion:

El setenta y cinco por ciento de los encuestados dice que no realiza planificacion

de sus actividades para la consecucion de sus labores.
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Pregunta 16: ;Servicios Financieros Enlace capacita al personal en planificacién
de sus labores diarias, semanales, mensuales y trimestrales?

Objetivo de la pregunta:

Identificar si el personal de Servicios Financieros Enlace Puerto de La Libertad
estd siendo capacitado para realizar una buena planificacion de sus actividades, para la

atencion de sus clientes y otorgamiento de créditos.

¢Servicios Financieros Enlace Si 25
capacita al personal en planificacion de sus %
labores diarias, semanales, mensuales y No 75
trimestrales? %

80%
70%
60%
50%
40%

30%
20%
10%

0%

S NO

¢SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE CAPACITA AL PERSONAL EN
PLANIFICACION DE SUS LABORES DIARIAS, SEMANALES, MENSUALES Y

Fuente: Elaborado por los autores con base a los resultados obtenidos en la encuesta.
Interpretacion:

El setenta y cinco por ciento de los encuestados manifest6 que no se les ha
capacitado en cuanto a planificacién de sus actividades para la consecucion de sus

labores.
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Capitulo V: Conclusiones y recomendaciones.

5.1 Conclusiones.

1. Servicios Financieros Enlace Puerto de La Libertad cuenta con un manual de
politicas de gestion de crédito, que ha permitido en los Ultimos meses un incremento

medio de la demanda de los préstamos.

2. Las tasas y las comisiones que se cobran estan contempladas en una politica,

pero  estan estructuras en funcion de la competencia y no de un criterio técnico.

3. Los documentos que respalda los créditos son las letras de cambio y los
pagarés. Los documentos de crédito mencionados, no se limitan a ser simples medios de
pago, sino que ademas son titulos que incorporan una promesa de pago y permiten que

el acreedor adquiera derechos de crédito.

4. Servicios Financieros Enlace Puerto de La Libertad no cuenta con una manual
de procedimientos para realizar la cobranza, que le sirva de herramienta al personal a
realizar las diferentes gestiones de cobro que conlleva la recuperacion del capital segun

el credito otorgado.

5. Para evaluar y aprobar una solicitud de crédito y conocer su situacion

particular, se utilizan criterios cualitativos y cuantitativos como; el anélisis del negocio,
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las referencias de crédito, el periodo promedio de pago, la reputacion crediticia y la

historia que el cliente posee con la empresa.

6. Durante los ultimos tres meses la demanda de préstamos se ha incrementado
en cierta medida y se espera que en los proximos tres meses se mantenga con el mismo

crecimiento.

7. No se estd capacitando al personal de negocios para que realicen una buena

planificacion de sus labores.

5.2 Recomendaciones.

1. De acuerdo con la investigacion, se concluye que Servicios Financieros Enlace
ubicado en EI Puerto de La Libertad, cuenta con un manual de politicas de gestion de
crédito. Recomendamos que se revise y actualice; para que permita el desarrollo y
crecimiento en la gestion del crédito y permita en los proximos meses un incremento

considerable.

2. De acuerdo con la investigacion, se concluye que Servicios Financieros Enlace
Puerto de La Libertad, no posee una herramienta eficaz que permita el buen
funcionamiento en el area de créditos y cobros, a través de mejorar la recuperacion de
cartera de clientes, obteniendo una excelente solvencia, rentabilidad y liquidez; asi como

no se esta capacitando al personal en la planificacion de sus labores. De aqui se

54



recomienda que los resultados de este estudio, deben ser tomados por la institucion, para

mejorar el proceso de gestion del crédito.

3. La ultima recomendacion es complementaria en el sentido de que de muy poco
serviria un manual de politicas de gestion de crédito y un manual de procedimientos para
realizar sus cobranzas como lo expuesto anteriormente, si no se posee un proceso claro y

sencillo que detalle paso a paso las etapas de evaluacion y analisis crediticio.

5.3 Propuesta.

La propuesta tiene como finalidad el proveer de una herramienta eficaz para
todas las personas involucradas en el area de gestion de créditos y cobros, como: Jefes
de agencias, Supervisores de ventas de servicios financieros y asistentes de créditos y
cobro. Pero fundamentalmente el personal involucrado en el otorgamiento de crédito y

gestion de cobranza de la cartera.

5.3.1 Obijetivo de la propuesta.

Proporcionar una herramienta eficaz que permita el buen funcionamiento en el

area de créditos y cobros, a través de mejorar la recuperacion de la cartera de
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Clientes, obteniendo como resultado una excelente solvencia, rentabilidad vy
liquidez.
e Formular politicas de credito y cobro de maneras claras, sencillas y flexibles, es
decir acorde a la realidad actual.
e Crear procedimientos practicos que sirvan de guia y garanticen el fiel

cumplimiento de las politicas ya establecidas para el otorgamiento de créditos.

5.3.2 Importancia de la propuesta.

La elaboracién de un manual de politicas y procedimientos de créditos y cobros,
consiste en mejorar la recuperacion de la cartera de clientes. Sobre una base técnica de
las operaciones a realizar de una forma légica y sistematica, con el propoésito de asegurar
la recuperacion eficiente de la cartera de clientes, que permitira el cumplimiento de los

objetivos planteados por Servicios Financieros Enlace, S.A., detallados a continuacion.

e Controles de cartera de clientes e informes oportunos.
e Andlisis de créditos que permita una seleccion efectiva para el otorgamiento de

estos.
e Disminucién de morosidad minima posible.

¢ Incremento del flujo de efectivo.
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5.3.3 Descripcion de politicas.

e Politicas de gestion de crédito.
Basar el otorgamiento crediticio en la evaluacion individual de cada solicitante,
realizada por personal competente de Servicios Financieros Enlace, S.A.
Evaluar la capacidad de pago de los solicitantes realizando visitas de evaluacion
considerando para esta evaluacion propiedades, ingresos, egresos, asi como su

endeudamiento en el Sistema Financiero y cualquier otra obligacion pendiente de pago.

Conocer a todos los solicitantes, las caracteristicas de sus actividades
econdmicas, del entorno comercial, laboral y personal en que se desenvuelven para

poder atenderles adecuadamente en todas sus necesidades financieras.

Orientar el crédito hacia el financiamiento de actividades productivas,

destacando la especulacion y favoreciendo la inversion, produccion, comercializacion y

consumo de bienes y servicios requeridos por el mercado.

Todo crédito deberd documentarse con la informacion veraz y competente.

Por todo otorgamiento de crédito deberd elaborarse un contrato con todos sus

generales y debera ser firmado por ambas partes.
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Los cambios y modificaciones en contratos por refinanciamientos deberan ser

evaluados y autorizados

Establecer un adecuado sistema de cobertura de los créditos, con garantias reales
0 no, que puedan servir como alternativa de pago y como elemento de presion

psicoldgica ante situaciones de falta de pago.

Servicios Financieros Enlace, S.A., establecera el nivel de garantias solicitadas a

los acreditados, en funcion de riesgo.

Los acreditados que caigan en mora deberan pagar interés moratorio desde el
primer dia de atraso a efectos de que eviten caer en mora por los altos costos que

implicaria retrasarse en los pagos de sus cuotas.

e Politicas de gestion de cobro.

Controlar diariamente las cuotas vencidas, mediante la verificacion de
informes.

Realizar y enviar cartas de recordando al cliente sus situaciones sobre su

crédito.

Recordarle al cliente que hacer sus pagos a tiempo es importante para que

no experimente recargos posteriores por concepto de intereses.
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Influir en la decisién del cliente para que realice el pago en la fecha indicada.

Basar el proceso de recuperacion de la cartera morosa a atraves de un sistema

definido de normas de acciones a seguir y persona responsable de su ejecucion.

Negociar promesa de pago que no exceda a los treinta dias mora para evitar

traslado a siguiente estrato.

Para considerar un crédito vencido en riesgo o moroso a partir del primer dia de

atraso en el pago de cuota.
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Anexos:

l.fnjva.rsldad zonolégioa
de Fil Salvadozx

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE AMINISTRACION Y FINANZAS
COORDINACION DE MERCADEO
Estimado(a) Sr(a)

El propdsito de esta investigacion es obtener la informacion necesaria para
identificar las politicas de crédito y cobros que aplica la empresa Servicios Financieros
Enlace, S.A., ubicada en el municipio de la Libertad, departamento de la Libertad, en el
otorgamiento de créditos y servicios financieros.

Indicacién: Marque con una “X” la respuesta que considera conveniente.
1. ¢Cuenta Servicios Financieros con un manual de politicas de gestion de créditos?

Si No

2. (Efectlia cargos en concepto de intereses o comisiones por retrasod en el pago de
cuotas?
Si No

3. ¢Conoce qué documentos de deuda garantizan o respalda el crédito?
a. Letra de cambio
b. Pagaré
c. Contrato mercantil

d. otros
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4. ;Cuenta con un manual de procedimientos para realizar la cobranza?

Si No

5. (Indique que medios utiliza para aprobar un servicio financiero? Puede marcar

mas de un literal.

a. Analisis del negocio

b. Referencias de créditos

c. Periodos promedio de pago
d. Reputacion crediticia

e. Historia de la empresa

f. Otros

6. ¢En su experiencia segun lo visto con los clientes, cual es el crédito mas

solicitado en Servicios Financieros Enlace?

a. Personal con fiador solidario
b. Hipotecario

c. Banco Comunal

d. Mini Banco

e. Grupo solidario

f. Otros

7. ¢Antes de firmar el contrato informa detalladamente las condiciones del crédito

incluyendo sus intereses?

Si No
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8. ¢Segun su criterio la informacion que figura en el contrato de otorgamiento de

créditos en Servicios Financieros Enlace es clara y suficiente?

Si No

9. ¢Segun su percepcion cuél es el grado de satisfaccion que tienen los clientes de

Servicios Financieros Enlace, S.A., en cuanto a los servicios, atencion del

personal y condiciones de credito?

a.
b.

Alto
Aceptable
Bajo

Deficiente

10. Durante los tres ultimos meses, ¢De qué manera han cambiado los criterios que

Servicios Financieros Enlace aplica para la aprobacion de préstamos?

a.
b.

Se ha endurecido considerablemente
Se ha endurecido en cierta medida
No ha variado

Se ha relajado en cierta manera

Se ha relajado considerablemente

11. Durante los tres ultimos meses, ¢(En qué medida ha variado en Servicios

Financieros Enlace la demanda de préstamos, sin tener en cuenta las

fluctuaciones del mercado financiero?

a.
b.

Se ha reducido considerablemente
Se ha reducido en cierta medida

No ha variado

Se ha incrementado en cierta medida

Se ha incrementado considerablemente
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12. ;Como cree que evolucionara en Servicios Financieros Enlace durante los

préximos tres meses la demanda de préstamos?

Se reducira considerablemente

I

Se reducira en cierta medida

Practicamente no variara

o

d. Se incrementara en cierta medida

e. Se incrementara considerablemente

13. ¢Cuenta Servicios Financieros Enlace, S.A., con politicas de refinanciamiento o

plan de pagos por préstamos en mora?

Si No

14. ; Se envia notificaciones o recordatorios de pago a sus clientes?

Si No

15.;Realiza planificacion de sus labores diarias, semanales, mensuales y
trimestrales?

Si No

16.¢Servicios Financieros Enlace capacita al personal en planificacion de sus
labores  diarias, semanales, mensuales y trimestrales?

Si No

Gracias por su aporte
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Tipos de Servicios

Caracteristicas

Banco Comunal

Se otorga a grupos desde ocho personas en adelante hasta

un maximo de 50/ Todos los socios deben de residir en un

pardmetro méaximo a un kilometro. Unicamente se otorga
Para capital de trabajo. Etc.

Banco Comunal Agropecuario

Se otorga a grupos desde ocho personas en adelante hasta

un maximo de 50/ Todos los socios deben de residir en un

parametro maximo a un kilémetro. Unicamente se otorga
Para capital de cultivos.

Grupos Solidarios

Se otorga a un maximo de 3 a 7 personas que se
encuentren cerca a maximo un kilémetro de distancia el
negocio.

Credito de Temporada

Se entrega a clientes que tengan un producto base con la
institucion.

Crédito Individual

Se otorga personas que tengan un negocio activo los cuales
deben de presentar fiador.

Crédito Individual Agropecuario

Se otorga a personas que se dedican a la agricultura.

Crédito Vivienda Grupal

Se entrega a clientes que tengan un producto base con la
institucién

Crédito Mini-Banco Comunal

Se otorga a grupos de 3 a 7 personas donde unos de los
requisitos es que sus viviendas deben de estas cerca/
similar a banco comunal

Crédito de Educacion

Se entrega a clientes que tengan un producto base con la
institucién

Otros productos segin demanda

Otros

Producto auto-ahorro

Se entrega hijos o familiares de clientes con el motivo de
fomentar el ahorro/ No hay desembolso de efectivo.

Emprendedurismo

Se entrega a clientes o familiares de clientes con el
objetivo de emprender un nuevo negocio.
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