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Introduccion.

Lograr la eficiencia en la banca significa identificar claramente cuales son los
productos financieros en los que deben de concentrarse los maximos esfuerzos. Los
créditos personales o de consumo es una opcion de negocio muy importante para el
Banco Davivienda, S.A. Por tanto, se necesita contar con normas de crédito que

permitan aumentar la venta de créditos personales en los préximos meses.

El propdsito de este trabajo es recomendar politicas de crédito que contengan
criterios flexibles para el otorgamiento de creditos personales, sin descuidar el riesgo de
incobrabilidad. Al flexibilizar las politicas de créditos personales se espera un
incremento en el volumen para los proximos seis meses en el Banco Davivienda
Sucursal Boulevard del Ejército. Para ello, se desarrollan cuatro capitulos de la siguiente

manera.

El primer capitulo, Es donde se plantea el problema, los antecedentes, la
definicion del problema, los objetivos de la investigacion, la justificacion, la

delimitacion del estudio y las limitaciones de la investigacion realizada.

El segundo capitulo, contiene el marco teérico donde se exponen los
fundamentos tedricos y conceptuales tales como: Definicion del crédito, tipos de

créditos, garantias financieras y politicas de crédito.

En el tercer capitulo se plantea la metodologia que sirve de soporte a la

investigacion. Especificamente, se utiliza el método descriptivo. Se describe la situacion



y se estudian las politicas de crédito que actualmente aplica el Banco Davivienda, S.A.,

sucursal Boulevard del Ejercito. Para el otorgamiento de los créditos personales.

El cuarto capitulo contiene el andlisis de los resultados. Se tabula cada pregunta

utilizando valores absolutos y relativos, y se presentan en una grafica de barras.

Finalmente, el quinto capitulo recoge las conclusiones y las recomendaciones

derivadas del estudio.



Capitulo I Planteamiento del problema.

1.1. Antecedentes.
Banco Davivienda, S.A. Es uno de los Bancos mas reconocidos a nivel nacional
por sus ofertas de créditos personales, es el Gnico banco que ofrece a sus clientes un
portafolio de productos con beneficios exclusivos lo que conlleva a una fidelizacion

satisfactoria.

A pesar que en los Ultimos nueve afios ha cambiado de duefios y nombre en tres
ocasiones, los clientes han mantenido la confianza de trabajar con dicho Banco, ya que
esta fortalecido por mantener convenios con empresas posicionadas y reconocidas en el
pais ofreciendo beneficios en tasas de interés, portafolio de productos y un menor

namero de requisitos a estas empresas seleccionadas por dicha institucion.

Banco Davivienda, S.A., cuenta con politicas muy rigurosas para el otorgamiento
de créditos personales, vale mencionar que Unicamente otorga créditos a personas con

categoria Al y A2.

En la actualidad debido a la situacién econdémica que sufre nuestro pais es muy
dificil que las personas puedan mantener una buena calificacidn financiera, pero a pesar
de que el Banco exige dichas categorias, hace dos afios fue destacado a nivel nacional

por su alto volumen en colocacién de créditos personales.



En los altimos tres meses el area de riesgos del Banco ha realizado una
modificacion en las politicas de créditos, especialmente para las personas con salarios

inferiores a los $500.00.

Uno de los cambios que ha sufrido este segmento es que les han disminuido los
plazos, lo que conlleva a disminuir el monto del crédito, y si a esto se agrega que la
competencia tiene plazos mas largos y por o mismo otorga montos mayores, el cambio
de politica afecta en gran manera ya que al querer trasladar un crédito de la competencia
es imposible porque Davivienda esta ofreciendo un monto menor al que seguramente el

cliente tiene con el otro Banco.

Otro cambio que el &rea de riesgos ha realizado en sus politicas y siempre
afectando al mismo segmento es la antigliedad laboral, paso de ser de seis meses a un

afio y medio.

Los cambios mencionados anteriormente han llevado al Banco en los Gltimos tres
meses a sufrir una disminucién en la colocacion de créditos personales afectando asi la

rentabilidad de las sucursales.

1.2. Definicion o planteamiento.
¢En qué medida las politicas y procedimientos de créditos personales se estan
aplicando de acuerdo con los objetivos de la administracion del Banco Davivienda,

S.A?



1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general.
Determinar y analizar si las politicas y procedimientos de créditos personales se
estan aplicando de acuerdo a los objetivos planteados por la administracion de Banco

Davivienda, S.A.

1.3.2. Obijetivo especifico.
Identificar las politicas que el Banco Davivienda, S.A., sucursal Boulevard
del Ejército, ubicado en el municipio de Soyapango, Departamento de San Salvador,

utiliza para la concesién de los créditos personales.

Analizar la rigidez y flexibilidad de las politicas que el Banco Davivienda,
S.A., sucursal Boulevard del Ejército, ubicado en el municipio de Soyapango,

Departamento de San Salvador, aplica para la concesion de los créditos personales.

Recomendar flexibilizar las politicas establecidas por la institucion, para
mejorar la gestion de ventas de los créditos personales en el Banco Davivienda, S.A.
Sucursal Boulevard del Ejército, ubicado en el municipio de Soyapango, Departamento

de San Salvador.



1.4. Justificacion.

Las entidades financieras soportan un riesgo de crédito cuando prestan dinero a
sus clientes particulares a traves de productos tales como tarjetas de crédito, hipotecas,
lineas de crédito o préstamos personales. La mayoria de los bancos desarrollan modelos
para asignar a sus clientes niveles de riesgo; estos niveles de riesgo se suelen utilizar
tanto para determinar los limites de los préstamos y lineas de crédito (como tarjetas de

crédito) como para exigir primas adicionales en forma de tipos de interés mas elevados.

El proceso de toma de decisiones para los préstamos personales tiene como fin
garantizar la adecuada evaluacion, correcta aprobacion, continua supervision y una

activa gestion de riesgo crediticio.

Uno de los problemas méas importantes en las instituciones que se dedican a
otorgar crédito, es la falta de aplicacion de una politica y procedimientos de créditos
claros, uniformes y adaptables que estén formulada estrechamente ligada a la politica de

marketing de la institucion financiera.

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad proponer un conjunto
de lineas de accion equilibradas tanto para incentivar el otorgamiento del crédito
personal y la administracion eficaz del riesgo crediticio. Que permita una mejor gestion
de venta o colocacion de los créditos personales del Banco Davivienda, S.A, sucursal
Boulevard del Ejército, ubicados en el municipio de Soyapango. Por otra parte,

proporcionar a los estudiantes y profesionales de mercadeo y ventas un documento de



consulta que contenga aspectos técnicos sobre politicas y procedimientos basicos para

otorgar créditos personales en una institucion financiera.

1.5. Delimitaciones del estudio.

1.5.1. Delimitacién espacial.
La investigacion se realizé en Banco Davivienda, S.A., sucursal Boulevard del
ejército que esta ubicado en el km 5.5 del boulevard del ejército nacional en el

municipio de Soyapango, departamento de San Salvador.

1.5.2. Delimitacién temporal.
La investigacion se llevé a cabo durante los meses de febrero a junio del afio

2016.



Capitulo Il Marco Teorico.

2.1. Definicion de crédito.

John Stwart Mill en su libro “Economia Politica” Citado en “Créditos y
Cobranzas” de Richard Ettinger y David Golieb (Ettinger & Golieb, 2000) definio al

crédito como: “el permiso para usar el capital de otro”.

Joseph French Johnson Citado en “Créditos y Cobranzas” (Ettinger & Golieb,
2000) lo define como: “el poder para obtener bienes y servicios por medio de la promesa

de pago... en una fecha determinada en el futuro”

Richard Ettinger y David Golieb (Ettinger & Golieb, 2000) Sefialan que, El
crédito es un medio de cambio, y puede ser llamado “dinero futuro” y como tal, “provee
el elemento tiempo en las transacciones comerciales que hacen posible al comprador,

satisfacer sus necesidades a pesar de su carencia de dinero para pagar en efectivo”.

2.1.1. Venta a crédito.

José Luis Gordon Mateu en su articulo “Crédito al Mercado” (Gordon, 2013)
define la venta a crédito como: “El tipo de operacion en el que el pago se realiza en el
marco del mediano o largo plazo, luego de la adquisicion del bien o servicio”. La venta a
crédito tiene el propdsito de distribuir el pago del bien o servicio adquirido en un
determinado plazo pautado de antemano entre el comprador y el vendedor, de manera

que el primero pueda amortizarlo.



2.1.2 Funcion del crédito.

Luis Eduardo Pérez en su articulo “Intermediacion y Funciones del Crédito”
(Peréz, 2010) sefiala que la funcién del crédito es incrementar la rentabilidad de la
empresa, no las ventas por que las ventas se incrementan como resultado del buen
credito. La funcion del crédito se enfoca en la capacidad y voluntad de pago, en manejar

el riesgo mercantil de la empresa y mantener la integridad del capital de trabajo

Luis Eduardo Pérez en su articulo “Intermediacion y Funciones del Crédito ”
(Peréz, 2010) afirma que el crédito cumple una trascendental funcion en el desarrollo
econdmico de un pais, de las empresas en su conjunto, y ayuda al crecimiento sostenido,
constituyéndose como un agente multiplicador y de cambio de la economia porque el
sistema adecuadamente empleado facilita el incremento del consumo de bienes y
servicios, generando a su vez mayores necesidades de produccion y abastecimiento de

productos en el mercado, local, nacional e internacional.

El crédito es el mecanismo mas eficaz en la economia para crear riqueza
efectiva, siendo su efecto multiplicador un estimulo para el comercio y para el

incremento de dividendos.

2.2. Tipos de créditos.
2.2.1. Crédito comercial.
Es el uso que se le hace a las cuentas por pagar de la empresa, del pasivo a corto
plazo acumulado, como los impuestos a pagar, las cuentas por cobrar y del

financiamiento de inventario como fuentes de recursos.


http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/impu/impu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/conin/conin.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/formulac/formulac.shtml#FUNC
http://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec.shtml

Importancia.
El crédito comercial tiene su importancia en que es un uso inteligente de los
pasivos a corto plazo de la empresa a la obtencion de recursos de la manera menos

costosa posible.

Por ejemplo, las cuentas por pagar constituyen una forma de crédito comercial.
Son los créditos a corto plazo que los proveedores conceden a la empresa. Entre estos
tipos especificos de cuentas por pagar figuran la cuenta abierta la cual permite a la
empresa tomar posesion de la mercancia y pagar por ellas en un plazo corto
determinado, las aceptaciones comerciales, que son esencialmente cheques pagaderos al
proveedor en el futuro, los pagarés que es un reconocimiento formal del crédito recibido,
la consignacidn en la cual no se otorga crédito alguno y la propiedad de las mercancias
no pasa nunca al acreedor a la empresa. Mas bien, la mercancia se remite a la empresa
en el entendido de que ésta la vendera a beneficio del proveedor retirando Unicamente

una pequefia comision por concepto de la utilidad.

Ventajas.

Es un medio més equilibrado y menos costoso de obtener recursos.

Da oportunidad a las empresas de agilizar sus operaciones comerciales.

Desventajas
Existe siempre el riesgo de que el acreedor no cancele la deuda, lo que trae como
consecuencia una posible intervencion legal.

Si la negociacion se hace acredito se deben cancelar tasas pasivas.


http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/lacali/lacali.shtml#influencia
http://www.monografias.com/trabajos11/opertit/opertit.shtml#CHEQ
http://www.monografias.com/trabajos16/romano-limitaciones/romano-limitaciones.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/teca/teca.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/costo/costo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/diop/diop.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/ripa/ripa.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/bane/bane.shtml

Formas de Utilizacion.

¢Cuéndo y como surge el Crédito Comercial?. Los ejecutivos de finanzas deben haber
bien la respuesta para aprovechar las ventajas que ofrece el crédito. Tradicionalmente, el
credito surge en el curso normal de las operaciones diarias. Por ejemplo, cuando la
empresa incurre en los gastos que implican los pagos que efectuara mas adelante o
acumula sus adeudos con sus proveedores, esta obteniendo de ellos un crédito temporal.
Ahora bien, los proveedores de la empresa deben fijar las condiciones en que esperan
que se les page cuando otorgan el crédito. Las condiciones de pago clasicas pueden ser
desde el pago inmediato, o sea al contado, hasta los plazos mas liberales, dependiendo
de cual sea la costumbre de la empresa y de la opinion que el proveedor tenga de
capacidad de pago de la empresa

Un Crédito Comercial Gnicamente debe aparecer en los registros cuando éste
crédito comercial ha sido comprado y pagado en efectivo, en acciones del capital, u otras
propiedades del comprador. El crédito comercial no puede ser comprado
independientemente; tiene que comprarse todo o parte de un negocio para poder adquirir

ese valor intangible que lo acompairia.

2.2.2. Créditos financieros.

El crédito de acuerdo a la concepcion tradicional, se define como el derecho que
tiene el deudor de recibir del acreedor alguna cosa, en la medida que haya confiabilidad
con el compromiso de pago o devolucion. Desde el punto de vista legal, el crédito segin
la ley, el comercio y la economia es el derecho que una persona llamada acreedor, tiene

para obligar a otra, el deudor, a pagar. En realidad, son multiples los conceptos, pero lo


http://www.monografias.com/trabajos16/finanzas-operativas/finanzas-operativas.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/rega/rega.shtml#ga
http://www.monografias.com/trabajos7/regi/regi.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/capintel/capintel.shtml
http://www.monografias.com/trabajos35/el-poder/el-poder.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/nuevmicro/nuevmicro.shtml
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maés adecuado a nuestros tiempos y desde el punto de vista financiero, es que el crédito
es una operacion o transaccion de riesgo en la que el acreedor (prestamista) confia a
cambio de una garantia en el tomador del crédito o deudor (prestatario), con la seguridad
que este ultimo cumpliréd en el futuro con sus obligaciones de pagar el capital recibido

(amortizacion de la deuda), mas los intereses pactados tacitamente (servicio de la deuda)

2.2.3. Creéditos personales.

Podemos decir que un préstamo es un sistema de financiacion que permite a una
persona fisica o juridica adquirir un determinado bien o servicio, financiando una parte
de su coste a medio y largo plazo. En este sentido una operacion de préstamo se
caracteriza por tener una duracion definida, un procedimiento de calculo y modificacion
del tipo de interés fijado en el momento de su contratacion. Por otra parte, su finalidad
suele estar perfectamente definida en el momento de su formalizacion. Asi pues, se trata
de operaciones vinculadas a su finalidad, de hecho, en el momento de su solicitud una de
las cuestiones que se plantean es la finalidad del préstamo, esto es, para qué vamos a
utilizar el dinero. En cuanto al plazo de amortizacion, si bien una vez contratado se
puede modificar, tan sélo en los créditos con amortizacion via préstamo dicho plazo no
se encuentra definido inicialmente, pues en cada disposicion del crédito se formaliza un

nuevo préstamo con un plazo de amortizacion fijado en ese momento.

2.2.4. Credito Hipotecario.
El Crédito hipotecario se caracteriza porque, aparte de la garantia personal, se

ofrece como garantia de pago una garantia real que consiste en la hipoteca de un bien
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inmueble. En caso de no devolver el préstamo, la entidad financiera (el banco) pasaria a

ser la propietaria de la vivienda.

2.3. Garantia financiera.
Grillitus, (2014) Una garantia financiera es un tipo de garantia real sobre un
instrumento financiero o efectivo en cuenta, destinado a garantizar el cumplimiento de
obligaciones financieras. De esta forma, el objeto de la garantia financiera que se aporte

debe consistir exclusivamente en:

a) Efectivo, entendiendo por tal el dinero abonado en cuenta en cualquier divisa.

b) Valores negociables y otros instrumentos financieros, segun se definen en la
Ley del Mercado de Valores, y en sus normas de desarrollo, y todo derecho directo o

indirecto sobre aquellos.

c) Derechos de credito, entendiéndose por tales los derechos pecuniarios
derivados de un acuerdo en virtud del cual una entidad de crédito otorga un crédito en

forma de contrato de préstamo o de crédito.

No obstante, por lo general, no podran ser objeto de garantia financiera los
derechos de crédito en los que el deudor sea un consumidor, una pequefia empresa o una

microempresa.


https://es.wikipedia.org/wiki/Instrumento_financiero
https://es.wikipedia.org/wiki/Efectivo
https://es.wikipedia.org/wiki/Efectivo
https://es.wikipedia.org/wiki/Cuenta
https://es.wikipedia.org/wiki/Valor_negociable
https://es.wikipedia.org/wiki/Instrumento_financiero
https://es.wikipedia.org/wiki/Ley_del_Mercado_de_Valores
https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Derecho_de_cr%C3%A9dito&action=edit&redlink=1
https://es.wikipedia.org/wiki/Entidad_de_cr%C3%A9dito
https://es.wikipedia.org/wiki/Cr%C3%A9dito
https://es.wikipedia.org/wiki/Contrato_de_pr%C3%A9stamo
https://es.wikipedia.org/wiki/Contrato_de_cr%C3%A9dito
https://es.wikipedia.org/wiki/Microempresa
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2.3.1. Las garantias personales.
(Pere Brachfield, 2010) en su libro “Instrumentos de cobro” La utilizacion de
terceras personas con solvencia contrastada permite asegurar el cobro de las operaciones

mercantiles.

Los avalistas y fiadores son terceros que nada tienen que ver con el negocio del

que nace la deuda, y que sin embargo se responsabilizan del pago.

Los avalistas y fiadores son una forma féacil y barata de reforzar las garantias de

cobro, siempre y cuando los avalistas sean solventes.

¢Fiador o Avalista?

En lenguaje corriente se denomina avalista a la persona que garantiza el
cumplimiento de una obligacion. Sin embargo, en lenguaje juridico esto no es exacto, ya
que sélo existe aval en la obligacion cambiaria, es decir cuando una persona fisica o

juridica garantiza el pago de un documento cambiario: letra, pagaré o cheque.

Cuando una persona garantiza el pago de cualquier tipo de operacién que no sea
mediante la firma de un titulo cambiario, se convierte en fiador, pero juridicamente

nunca puede ser denominado avalista. El fiador presta la fianza.

2.3.2. Garantia solidaria
(Pere Brachfield, 2010) en su libro “Instrumentos de cobro” No obstante, en las

fianzas el fiador puede firmar una clausula renunciando a sus beneficios legales de


http://www.perebrachfield.com/el-blog-de-morosologia/instrumentos-de-cobro
http://www.perebrachfield.com/el-blog-de-morosologia/instrumentos-de-cobro
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excusion, orden y division y declararse de forma expresa obligado solidariamente

responsable del pago dela deuda.

De este modo la fianza es solidaria y el acreedor puede reclamar directamente
contra el fiador, prescindiendo de la situacion del deudor principal. Ademas, si hay
varios fiadores, éstos responden de forma solidaria de la deuda. Este tipo de fianza es la
que solicitan las entidades financieras al conceder créditos a prestatarios de escasa

solvencia, de modo que el garante es fiador solidario del deudor principal

2.3.3. Garantia hipotecaria.

(Pere Brachfield, 2010) en su libro “Instrumentos de cobro” La hipoteca es un
derecho real de garantia puesto que lo que garantiza el pago no es una persona, CoOmo en
el caso del aval o de la fianza, sino un bien inmueble. La hipoteca inmobiliaria es el
procedimiento que mayor seguridad otorga a un acreedor para garantizar el cobro de su

crédito.

Existen dos tipos de hipotecas:

Las hipotecas ordinarias para asegurar deudas ya existentes que se utilizan para

garantizar créditos de existencia cierta y en los que exista una cuantia determinada.

Las hipotecas de seguridad para asegurar obligaciones futuras que sirven para
garantizar créditos inciertos en su existencia o indeterminados en su cuantia, o sea

deudas que pueden originarse a traves de transacciones todavia no realizadas.


http://www.perebrachfield.com/el-blog-de-morosologia/instrumentos-de-cobro
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Una caracteristica propia de los préstamos hipotecarios es la garantia especifica,
adicional a la personal, que se pone a disposicién de la entidad prestamista, y que,
normalmente, es el propio inmueble (vivienda). La existencia de la garantia hipotecaria
permite que la entidad de crédito ofrezca un plazo dilatado de devolucion y un precio
(tipo de interés) inferior a otras financiaciones, pero tiene como contrapartida la
posibilidad de que la entidad, en caso de impago, cobre la deuda (toda o parte) mediante
la venta de la vivienda o la ejecucion de la garantia hipotecaria. No obstante, durante la
vida del préstamo la vivienda hipotecada es, a todos los efectos, propiedad del cliente
(prestatario), quien podra venderla, alquilarla o incluso volverla a hipotecar, siempre que
el prestamista no sea perjudicado por alguna de estas operaciones, que en algin caso

podra limitar, pero no prohibir.

2.4. Politicas de crédito.

2.4.1. Definicion de politicas de créditos.
(Moreno José, 2009) Se define como un curso general de accidn para situaciones
concurrentes encaminadas a alcanzar los objetivos establecidos. En pocas palabras es

una regla que norma la actuacion y que acatandola permite lograr los fines propuestos.

Son los pasos que se tiene que seguir y estos pueden ser flexibles.

(Gomez Giovanny, 2002) Administracion de cuentas por cobrar. La politica de
credito de una empresa da la pauta para determinar si debe concederse crédito a un

cliente y el monto de éste. La empresa no debe solo ocuparse de los estandares de
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credito que establece, sino también de la utilizacion correcta de estos estandares al tomar

decisiones de crédito.

(Lawrence J. Gitman, SF) en su libro “Fundamentos de Administracion
Financiera” la describe de la siguiente manera:

Reputacion: Del inglés character, es el registro del cumplimiento de las
obligaciones pasadas del solicitante (financiero, contractual y moral), la historia de
pagos anteriores del solicitante.

Capacidad: La posibilidad del solicitante para reembolsar el crédito requerido. El
analisis de los estados financieros destacando sobre todo la liquidez y las razones de
endeudamiento.

Capital: La solidez financiera del solicitante.

Garantia colateral: Del inglés collateral, es la cantidad de activos gque el solicitante
tiene disponible para asegurar el crédito. Cuanto mayor sea la cantidad de activos
disponibles, mayor sera la oportunidad de que una empresa recupere sus fondos si el
solicitante no cumple con sus pagos.

Condiciones: Se refiere al ambiente de negocios y econdmico actual.

Las politicas de crédito tienen como finalidad otorgar facilidades de pago a un
determinado cliente, asi como también establecer las condiciones generales que deben
observarse en el otorgamiento del mismo.

Por ejemplo el monto de crédito que se concede, la tasa de interés, los plazos, la forma

de cobro a los clientes, descuentos permitidos por pronto pago, asi como, los periodos
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permitidos del descuento.

Cada una de las politicas de crédito es importante para la administracion exitosa de las
cuentas por cobrar.

Es decir, si la empresa tiene una politica muy restrictiva en cuanto a términos de crédito,
tendra una inversion mas pequefia en Cuentas por Cobrar y menos pérdidas por deudas
malas, pero también un bajo volumen de ventas como consecuencia de lo exigente que
es en el otorgamiento de crédito. Por lo contrario, cuando la empresa otorga termino de
créditos mas flexibles y vende a crédito a clientes con alto riesgo, sus ventas aumentan,
pero también se elevaran sus pérdidas por deudas malas y el nivel de Cuentas por

Cobrar.

2.4.2. Caracteristicas de una politica de crédito.
Las politicas sirven de guia para determinar o manejar diferentes tipos de

problema, pero nunca otorgan una solucion definitiva.

Las politicas se extienden al punto de ser aplicables a la mayoria de las
situaciones problema presentadas en un largo periodo. Pero ain con eso hay

excepciones.

Las politicas también tienen como proposito en aplicarse a situaciones
recurrentes. No todas las decisiones que se esperan de un ejecutivo (quien se encarga del

crédito) caeran en politicas existentes.
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2.4.3. Tipos de politicas de crédito.
(Pere Brachfield, 2010) en su libro “Instrumentos de cobro” Los tres tipos
basicos de politicas de crédito son:
Normales
Restrictivas

Flexibles

Las politicas de crédito normales:

Son las que se sitdan en el término medio; es decir no son ni restrictivas ni
liberales.
Las politicas normales son las mas convencionales y buscan el equilibrio en el riesgo de
clientes, asumiendo en algunos casos ciertos riesgos y permitiendo los plazos de pago

comunes en la industria.

Las empresas que adoptan este tipo de politicas tendran que financiar

moderadamente a sus clientes y por ello deberan asumir ciertos costes financieros.

Las politicas de crédito restrictivas:

Son aquellas en las que predomina el aspecto financiero sobre el comercial,
dando prioridad al coste del crédito y no a los efectos comerciales que pueda significar

la decision de conceder o denegar un crédito.


http://www.perebrachfield.com/el-blog-de-morosologia/instrumentos-de-cobro
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Las empresas que adoptan este tipo de politicas no tienen grandes planes de
crecimiento a corto plazo y se conforman con mantener su cifra de ventas y cuota de

mercado.

La mision de esta clase de politicas conservadoras es conseguir el mayor nivel de
liquidez para la empresa, que las cuentas a cobrar generen el méaximo flujo de caja
posible y reducir el endeudamiento externo con entidades financieras. Las politicas de
credito restrictivas preponen los pagos al contado a los aplazamientos de pago,
establecen plazos cortos de crédito, limitan el volumen de crédito concedido y
seleccionan minuciosamente a los clientes que merecen crédito. El objetivo de esta clase
de politicas es conseguir una elevada rotacion de los saldos de clientes y que el PMC se

mantenga lo mas bajo posible.

Las politicas de crédito flexibles:

Estas politicas liberales se basan en que lo mas importante es el aspecto
comercial y el crédito es un instrumento para ganarnos al cliente, por lo que las
concesiones de crédito son inversiones para fidelizar a los clientes y ganar cuota de
mercado. Este tipo de politicas liberales conceden plazos largos a los clientes para pagar
las facturas y dan crédito con facilidad a la mayoria de los compradores para aumentar el

giro comercial.

El inconveniente de esta clase de politicas es que las empresas que las practican
deben asumir un elevado riesgo de crédito y pueden sufrir importantes pérdidas

econdmicas provocadas por los créditos fallidos. Para las empresas también supone
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mantener en su activo circulante importantes masas de deudores, con el consiguiente
coste financiero y ademas deben soportar frecuentes tensiones de tesoreria por
disminuciones del "cash flow". Asimismo, la bancarrota de un cliente importante puede
poner en serio peligro la supervivencia de la empresa y conducir finalmente a un

naufragio empresarial.
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Capitulo 111 Metodologia de la investigacion.

3.1. Enfoque metodoldgico.
El método de investigacion que se utilizd para la investigacion es el descriptivo,
que trata sobre descripcion de fendmenos, situaciones, contextos y eventos; esto es,
detallar como son y se manifiestan (Hernandez Sampieri, Ferndndez Collado y Baptista

Lucio, 2006)

El estudio esta con base a las politicas de créditos que actualmente aplica El
Banco Davivienda, S.A., Sucursal Boulevard del Ejercito, ubicado en el municipio de
Soyapango, departamento de San Salvador, para el otorgamiento de créditos personales;
se eligid el método descriptivo porque se busca describir de forma detallada la
aplicacion de cada procedimiento, por lo que se utilizd el cuestionario como medio para

recopilar informacion que mostrara como lo esta haciendo la empresa actualmente.

3.2. Participantes.

Tomando en cuenta el planteamiento del problema de la investigacion, se
determind que la unidad de analisis es EI Banco Davivienda, S.A., Sucursal Boulevard
del Ejército, ubicado en el municipio de Soyapango, Departamento de San Salvador,
dentro de las cuales se realizé contacto con el jefe de negocios de la sucursal, un sub

jefe, dos ejecutivos de negocios externos y tres ejecutivos de ventas internas.
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3.3. Método.

3.3.1. Poblacion.
La poblacién disponible para la investigacion comprende 7 empleados del Banco
Davivienda, S.A., ubicados en distintas areas de trabajo. A partir de este dato se

procedid a seleccionar el tipo de muestra.

3.3.2. Muestra.
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 utilizo el cuestionario de preguntas
cerradas y de opcion multiple (Ver anexo 1). 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 (Hernandez Sampieri, et al, 2010).

El cuestionario es un instrumento que permitié obtener informacion de forma
rapida sobre la aplicacion de politicas de crédito por parte de EI Banco Davivienda,
S.A., se disefio con preguntas cerradas de opcion multiple de tal forma que proporcione
informacion util a la investigacion, por lo que va dirigido al jefe de agencia, sub jefe de

ventas y cinco ejecutivos de ventas de esta sucursal; algunas ventajas que se encuentran
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en este instrumento es que es andnimo, su aplicacidn no es costosa y la facilidad para

responderlo y analizar las respuestas.

Las formas en las que se administro el cuestionario con el objetivo de obtener

respuestas satisfactorias, son las siguientes:

Auto administrado en forma individual, el cuestionario se entregd al participante
y éste lo respondid, el cual fue contestado en su lugar de trabajo. (Hernandez Sampieri,

et al, 2010).

3.5. Procedimientos para la recoleccion de datos.
La recoleccion de los datos es una etapa de importancia porque es aqui donde se
obtuvieron los insumos que utilizaron para analizar y concluir el problema de

investigacion por lo que se siguieron los siguientes pasos:

Se definieron las fuentes de donde se obtuvieron los datos: los datos se
obtuvieron del Banco Davivienda, S, A., Sucursal Boulevard del Ejército que se
encuentra ubicado en el municipio de Soyapango, departamento de San Salvador, y se
procedid a contactar al Jefe de agencia, Subjefe y ejecutivos de ventas internos y

externos encargados de la gestion de colocacion de créditos de esta sucursal.

Seleccion del medio para recolectar los datos: el instrumento que se utilizé es el

cuestionario el cual fue auto administrado de forma individual.

Aplicar los cuestionarios a la muestra seleccionada para obtener la informacion.
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Para el procesamiento de la informacion recolectada se utilizo la herramienta

Microsoft Excel.

Se elaboraron las tablas de distribucion de frecuencias para cada pregunta.

Se elaboraron los graficos de barras a las respuestas de cada pregunta.

Con las tablas y graficos elaborados se procedio6 a elaborar las conclusiones y

recomendaciones para cada respuesta obtenida.

Se elaboro el andlisis para diagnostico.

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

realizaron los siguientes pasos:

Preparacion de los datos para el respectivo analisis tabulando cada una de las

respuestas obtenidas, presentando los datos de forma ordenada en una tabla.

Con la tabla de distribucion de frecuencias lista, se elaboré un gréfico de barras
para cada pregunta del cuestionario, con el objetivo de obtener mayor comprension de la

informacion recopilada.

Una vez elaborado lo anterior se procedid a interpretar los resultados y a redactar

el andlisis correspondiente para cada una de las respuestas obtenidas.



Capitulo IV Analisis de Resultados.

4.1. Andlisis de resultados.

1. ¢ Tiene el Banco Davivienda, S.A., un manual de politicas de gestion de
créditos?

Objetivo de la pregunta: Conocer si Banco Davivienda, S.A., sucursal Boulevard

del Ejército, posee un manual de politicas de gestion de crédito.

100%
80%
60%
40%

20%

0%

Si

No

No
1. ¢{Cuenta el Banco
Davivienda, S.A., con un

0,
manual de politicas de 100%

0%
gestion de creditos?

Interpretacion:

El ciento por ciento de los encuestados afirma que Banco Davivienda, S.A.,

sucursal Boulevard, posee un manual de politicas de gestion de crédito.
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2. ¢Efectla cargos o comisiones por el otorgamiento de créditos personales?

Obijetivo de la pregunta: Identificar si Banco Davivienda, S.A., sucursal

Boulevard del Ejército posee dentro de sus politicas el cobro de intereses o comisiones

por retraso de pago en cuotas.

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

0%

Si

No

Si No
Efectua cargos o comisiones

por el otorgamiento de

100%
creditos personales?

0%

Interpretacion:

El ciento por ciento de los encuestados afirma que Banco Davivienda, S.A.

efectla cargos o comisiones por el otorgamiento de créditos personales.
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3. ¢Qué garantia respalda a Banco Davivienda, S.A., los créditos personales?

Objetivo de la pregunta: Identificar los documentos que respaldan los créditos

personales que otorga el banco Davivienda, S.A., sucursal boulevard del Ejército.

Ay
A. Orden . oy
B. Cesion
de de C.
descuento D. Otros

beneficios ~ Codeudor
de seguro
de deuda.

B. Cesion de

A.Ordende beneficiosde . . . . oo
descuento  segurode

deuda.
3, éQué garantia respalda a

Banco Davivienda, S.A., los

100% 0%
creditos personales?

0% 0%

Interpretacion:

El ciento por ciento de los encuestados coinciden que la garantia que respalda a

Banco Davivienda, S.A. en los créditos es la orden de descuento.



4. ;Qué plazo concede Banco Davivienda, S.A., en los créditos personales?

Obijetivo de la pregunta: Conocer los plazos que brinda Banco Davivienda, S.A.

a sus clientes en créditos personales.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% - -
Ay
A. Hasta B
nueve afos. .hHaSNta C. Hasta
ocho afios :
siete afios D. Otros
(8.5 afios)
A. Hasta B. Hasta C.Hasta  D.Otros (8.5
nueve afios. ocho afios  siete afios afios)
4. Que plazo concede Banco
Davivienda, S.A., en los 0% 0% 0% 100%
creditos personales?

Interpretacion:

El ciento por ciento de los encuestados afirman que el plazo que ofrece Banco

Davivienda, S.A. en los créditos personales es de ocho afios y medio.
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5. ¢Indique que criterios utiliza Banco Davivienda, S.A., para aprobar un crédito
personal? Puede marcar mas de un literal.

Objetivo de la pregunta: Identificar las herramientas o criterios que utiliza el

banco Davivienda, S.A., sucursal del Ejército para la aprobacion de créditos personales.

90% -
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
-y
& N . - -
o X @
\’\bo 4 & " \
> X & o & &
& >’ & ’5\6 2 &
Q\;f A N & & O
L) (_’0 ((\Q E)Q’ {b 'S
\ ) e > fzﬂ"b
ol '\(‘ 06 \/0% K
@ <R Q N
< Nl
&
Q/.
A. B. C. Tipo D.Lugar E.que
Antigtie Ingresc?s empresa .e posea. F. Otros
dad (asalaria residenc garantia
donde .
laboral do) ia real
labora

éIndigue que criterios utiliza
Banco Davivienda, S.A., para
aprobar un credito personal?
Puede marcar mas de un
literal.

100%  100% = 100% 0% 0% 0%

Interpretacion:

El ciento por ciento de los encuestados manifestd que los criterios que utiliza

Banco Davivienda, S.A., para aprobar un crédito personal son Antigiiedad laboral,

Ingresos (asalariados) y tipo de empresa.



29

6. Como han cambiado los requisitos para el otorgamiento de nuevos créditos
personales?

Objetivo de la pregunta: Poder identificar como han cambiado los requisitos para

otorgamiento de créditos personales en Banco Davivienda, S.A.

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

ANy,
-9 _

A. Han incrementado
B. Han disminuido

C. Han permanecido

A. Han B. Han

C. Han
incrementado  disminuido

permanecido
6. Como han cambiado los

requisitos para el otorgamiento 85%

0% 15%
de nuevos creditos personales?

Interpretacion:

El ochenta y cinco por ciento de los encuestados manifiestan que los requisitos

para el otorgamiento de créditos han incrementado, el otro quince por ciento manifiesta

que han permanecido.



7. Si durante los ultimos tres meses, Banco Davivienda, S.A., ha incrementado

los requisitos para otorgar nuevos créditos personales ¢Cuales fueron las principales
razones para este cambio?

Obijetivo de la pregunta: Conocer las principales razones que han llevado a

Banco Davivienda, S.A. a incrementar los requisitos para otorgamiento de créditos
personales.

100% ——
80%
60%
Zé((%(‘)’//o >
0
0%
. y
(\0‘. <
o .
R\ & o
v W &°
Lol Q
(/.
A. Menor B. Menor
. . C. Menor
competencia de tolerancia al L
. liquidez.
otros bancos riesgo
7. Si durante los ultimos tres

meses, Banco Davivienda,
S.A., ha incrementado los
requisitos para otorgar 0% 100%
nuevos creditos personales
¢Cuales fueron las principales
razones para este cambio?

0%

Interpretacion:

El ciento por ciento de los encuestados manifiestan que la razén por la que han

incrementado los requisitos para el otorgamiento de créditos personales en Banco

Davivienda, S.A. es menor tolerancia al riesgo.
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8. Si durante los ultimos tres meses, Banco Davivienda, S.A., ha disminuido los

requisitos para otorgar nuevos créditos personales, ¢Cudles fueron las principales

razones para este cambio?

Obijetivo de la pregunta: Conocer las principales razones que han llevado a

Banco Davivienda, S.A. a disminuir los requisitos para otorgamiento de créditos

personales.

60%
40%
20%

0%

8. Si durante los ultimos tres
meses, Banco Davivienda, S.A.,
ha disminuido los requisitos
para otorgar nuevos creditos
personales, ¢ Cudles fueron las
principales razones para este

cambio?

Interpretacion:

A. Mayor
competencia
de otros
bancos

B. Mayor

. C. Mayor
tolerancia al

. liquid
riesgo \quidez

47% 0% 14%

D. No
respondio

28%

El cincuenta y siete por ciento de los encuestados manifiesta que la razon por la

que han disminuido los requisitos para el otorgamiento de créditos personales es mayor

competencia de otros bancos, el catorce por ciento piensa que es mayor liquidez y el

veintiocho por ciento no respondio.
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9. ¢Qué formas de pago ofrece Banco Davivienda, S.A., a sus clientes? Puede
marcar mas de un literal.

Objetivo de la pregunta: Conocer las diferentes formas de pago que Banco

Davivienda, S.A., ofrece a sus clientes para los créditos personales.
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9. ¢Qué formas de pago
ofrece Banco Davivienda, 100% 0% 0% 0%
S.A., asus clientes?

Interpretacion:

El ciento por ciento de los encuestados manifiesta que Banco Davivienda, S.A.,

Unicamente otorga créditos si la forma de pago es por orden de descuento.
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10. Durante los ultimos tres meses, ¢de qué manera han cambiado los criterios

que Banco Davivienda, S.A., aplica para la aprobacion de créditos personales?

Objetivo de la pregunta: Poder identificar cdmo han cambiado los criterios de

aprobacion de créditos personales tomando en cuenta las fluctuaciones del mercado.

y
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< ‘(\rz? 9o &
(_)Q/ C)Q’ (}é ‘(\,b(\ 2
el o8 %Q’ L)Q’
S &
A. Se han
. B.Sehan E. Se han
endureci . D. Se han .
endureci  C.No . relajado
do relajado .
. daen han . consider
consider . . en cierta
ablement cierta  variado

. ablement
medida

medida
10. Durante los ultimos tres
meses, éde que manera 42% 57% 0% 0% 0%
han
Interpretacion:

El cuarenta y dos por ciento de los encuestados manifiestan que los criterios para

el otorgamiento de créditos personales se han endurecido considerablemente y el

cincuenta y siete por ciento opinan que se han endurecido en cierta medida.
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11. Durante los ultimos tres meses, ¢En qué medida ha variado en Banco

Davivienda, S.A., la demanda de créditos personales?

Objetivo de la pregunta: Identificar segln la percepcion del personal que labora
en el Banco Davivienda, S.A., sucursal Boulevard el Ejército, la tendencia de

otorgamiento de créditos personales.
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A.Seha | B.Seha increment increment
reducido reducido C.Noha
ado en ado

considera encierta variado . .
cierta  considera

lemen medi
blemente edida medida  blemente

11. Durante los ultimos tres
meses, ¢En que medida ha
variado en Banco Davivienda,
S.A., la demanda de creditos 14% 43% 29% 14% 0%
personales, sin tener en
cuenta las fluctuaciones del
mercado financiero?

Interpretacion:

El catorce por ciento opinan que la demanda de créditos personales se ha
reducido considerablemente, el cuarenta y tres por ciento opina que se han reducido en
cierta medida, el veintinueve por ciento opina que no ha variado y el catorce por ciento

opina que se han incrementado en cierta medida.
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12. ;Como cree que evolucionara Banco Davivienda, S.A., durante los proximos
tres meses la demanda de los créditos personales?

Objetivo de la pregunta: Identificar la percepcion del personal que labora en

Banco Davivienda, S.A., sucursal Boulevard del Ejército, respecto a la demanda segun
lo proyectado para los proximos meses.
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12. ¢Como cree que
evolucionara Banco

Davivienda, S.A., durante los 16%
proximos tres meses la
demanda de los creditos
personales?

43% 29% 14% 0%

Interpretacion:

El dieciséis por ciento de los encuestados opina que la demanda de créditos
personales en los proximos tres meses se reducira considerablemente, el cuarenta y tres
por ciento opina que reduciré en cierta medida, el veintinueve por ciento opina que

practicamente no variara y el otro catorce opina que se incrementara en cierta medida.
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Capitulo V Conclusiones y recomendaciones.

5.1. Conclusiones.
Todos los créditos personales de Banco Davivienda, S.A., sucursal Boulevard del
Ejercito estan respaldados o garantizados por orden de descuentos ya que el mercado

meta son los empleados de las empresas privadas y gubernamentales.

Los criterios que utiliza el Banco Davivienda, S.A., sucursal Boulevard del
Ejercito, para aprobar un crédito personal son: antigtiedad laboral, salario y tipo de

empresa.

Los requisitos para el otorgamiento de nuevos créditos personales en el Banco
Davivienda, S.A., sucursal Boulevard del Ejercito, han sido incrementados por lo que se
puede apreciar una rigidez en las normas de crédito; esto es debido a una menor

tolerancia al riesgo.

La forma de pago que ofrece el Banco Davivienda, S.A., sucursal Boulevard del
Ejercito, para que sus clientes repaguen sus créditos personales es a través de drdenes de

descuento.

El Banco Davivienda, S.A., sucursal Boulevard del Ejercito puede ver reducida
en los proximos tres meses la demanda de los préstamos personales; como resultado de

haberse incrementado los requisitos o endurecido las normas de crédito.
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5.2. Recomendaciones
Se recomienda al Banco Davivienda, S.A., sucursal Boulevard del ejército; que
ademas de respaldar sus créditos personales con orden irrevocable de descuento lo
puedan respaldar con cargo a cuenta o pago en ventanilla. Para poder aumentar la

demanda del crédito y disminuir el riesgo.

Se recomienda al Banco Davivienda, S.A., sucursal Boulevard del Ejército;
ampliar los criterios para el otorgamiento de créditos disminuyendo el tiempo que
solicitan de estabilidad laboral, y estandarizando el monto de salario para todas las

empresas.

El Banco Davivienda, S.A., sucursal Boulevard del Ejercito, debe ofrece mas
opciones para que sus clientes repaguen sus créditos personales, como por ejemplo

pagos por medios electrénicos, banca personal, 0 pago en ventanilla.

Se recomienda a Banco Davivienda sucursal Boulevard del Ejército, S.A., que
estandarice requisitos para todas las empresas en lugar de incrementarlos, como por
ejemplo el plazo de los créditos, para mantener o incrementar en los proximos tres meses

la demanda de créditos personales sin perder de vista el riesgo.
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Anexos.

U;zlve.rsldad ﬂonolégioa
de Fil Salvadoz

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION Y FINANZAS
COORDINACION DE MERCADEO

Estimado(a) Sr(a)

El proposito de esta investigacion es obtener informacion sobre las condiciones o
normas de créditos que el Banco Davivienda, S.A., sucursal Boulevard del Ejército,
aplica en el otorgamiento de créditos personales, para identificar aquellas deficitarias y

mejorar las politicas de los créditos personales.
Indicacion: Marque con una “X” la respuesta que considera conveniente.
1. ¢Cuenta el Banco Davivienda, S.A., con un manual de politicas de gestion de
créditos?

Si No

2. (Efectha cargos por comisiones por el otorgamiento de créditos personales?

Si No
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3. ¢Qué garantia respalda el Banco Davivienda, S.A., los créditos personales?

a. Orden irrevocable de descuento _
b. Cesion de beneficios de seguro de deuda -
c. Codeudor -
d. Otros(Especifique) _

4. ;Qué plazo concede el Banco Davivienda, S.A., en los créditos personales?
a) Hasta nueve afios
b) Hasta ocho anos
C) Hasta siete afnos

d) Otros(Especifique)

5. (Indique que criterios utiliza el Banco Davivienda, S.A., para aprobar un crédito
personal? Puede marcar mas de un literal.

a. Antigliedad laboral

o

Ingresos(asalariado)

Tipo de empresa donde labora

o o

Lugar de residencia

©

Que pose garantia real

—h

Otros(Especifique)
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6. ¢Como han cambiado los requisitos parar el otorgamiento de nuevos créditos
personales?
a. Han incrementado
b. Han disminuido

c. Han permanecido

7. Si durante los ultimos tres meses, Banco Davivienda, S.A., ha incrementado los
requisitos para otorgar nuevos créditos personales ¢;cuales fueron las principales
razones para este cambio?

a. Menor competencia de otros bancos.
b. Menor tolerancia al riesgo.
c. Menor liquidez

8. Si durante los ultimos tres meses, el Banco Davivienda, S.A., ha disminuido los
requisitos para otorgar nuevos créditos personales ¢Cuales fueron las principales
razones para este cambio?

a. Mayor competencia de otros bancos

b. Mayor tolerancia al riesgo

c. Mayor liquidez

9. ¢Qué formas de pago ofrece el Banco Davivienda a sus clientes?

Mediante orden irrevocable de descuento.

o o

Debito a la cuenta del cliente.

Canales electrénicos.

o o

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

el Banco Davivienda aplica para la aprobacion de créditos personales?

e o0 o W

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 el Banco

Davivienda, S.A., la demanda de créditos personales, sin tener en cuenta las

fluctuaciones del mercado financiero?

e 0 o @

Se ha reducido considerablemente
Se ha reducido en cierta medida

No ha variado

Se ha incrementado en cierta medida

Se ha incrementado considerablemente

12. ;Como cree que evolucionara en el Banco Davivienda, S.A., durante los

proximos tres meses la demanda de créditos personales?

e 0o T @

Se reducira considerablemente
Se reducira en cierta medida
Practicamente no variara

Se incrementara en cierta medida

Se incrementara considerablemente



