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Introduccion.

En el presente trabajo de investigacion se pretende primeramente descubrir las
problematicas que aquejan a la empresa que proporciona los servicios de factorajes a

empresas Y personas naturales en El salvador.

Inicialmente conociendo un poco de la empresa FACTOTAL su historia y como esta
constituida y su operacion, asi como también los servicios que ofrece a su cartera de
clientes; la empresa Factotal se dedica a atender las necesidades de las empresas sean
micro, pequefias y medianas asi como también persona natural, proporcionandoles la
posibilidad de convertir los quedas en efectivo en el momento que el cliente lo necesite

amarrado a lo anterior ofrece el servicio de manejo de sus cuentas por cobrar.

Factotal posee un porcentaje de participacion en el mercado salvadorefio de un 35%

Para poder optar por una linea de factoraje es necesario que el cliente preste toda la
informacion legal de la empresa o persona natural, es importante también presentar la
informacion financiera para el analisis ya que de acuerdo a este se basa el andlisis de la

linea de factoraje para el otorgamiento del monto de la linea, tasa y comision.

Para cada solicitud de cesion de factoraje se analiza puntualmente la operacion y quedan
para lo cual es necesario presentar los formatos de cartas establecidos pagare y cheque en

garantia.



Capitulo 1.

Planteamiento del problema

1.1  Antecedentes
FACTOTAL es una empresa salvadorefia que nace con el fin de atender las necesidades
y urgencias de efectivo de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa. La empresa busca

brindar flujo de caja positivo es esencial para mantener cualquier empresa o0 negocio.

Factotal maneja tasas de interés entre el 12% y 25% anual, mas comision por desembolso

del 1.30% a 30 dias, 2.30% a 60 dias, 3.30% a 90 dias y 4.30% a 120 dias.

FACTOTAL brinda la posibilidad de convertir quedan en efectivo en el momento que
el cliente lo necesite. Los desembolsos se efectlian tan solo unas horas, en otras palabras,

es como si las ventas de nuestro cliente fueran de contado.

La empresa posee 5 Afios Completos de Operaciones, empresa Joven y recién formada,

tiene experiencia capitalizada y comprobada.

380 Clientes Atendidos

6,980 Cesiones Atendidas

$ 85,089 Millones financiados a través de operaciones de factoraje
19,218 Documentos Financiados

$ 81,297 Millones cobrados

17,662 documentos cobrados



Cobrados més de 1,000 deudores

1.2 Supuestos problematicos
Son varios los factores que bloquean a la empresa de factoraje FACTOTAL a tener
crecimiento en la cartera de clientes, entre ellos la falta de un manual establecido de
politicas de crediticias y la falta de procedimientos establecidos de cobros, lo que les
impide una oportunidad de ser mas competitivos al desarrollarse en el mercado. A

continuacidn se presentan algunos supuestos problemas identificados.

. Carece de un manual de politicas Crediticias.

FACTOTAL no tiene un manual bien establecido de politicas de crédito, y este
es clave dentro de la empresa, ya que por medio de este se establecerian las normas y

lineamientos a seguir para cada linea de factoraje otorgada y operacion de sesion de

derechos de cobro puntual.

. Falta procesos de cobros

Actualmente existen quejas que entran al area de atencion al cliente por el mal
manejo de la cobranza por falta de un manual bien estructurado en el manejo de cobro de

cheques y monitoreo de transferencias, este genera retrasos en los pagos y cobros

adicionales de intereses al cliente.



1.3 Enunciado del problema
¢En qué medida, la falta de politicas crediticias y la falta de procesos de cobros definidos
en la Empresa FACTOTAL, afecta el crecimiento de la cartera de clientes en el Area

Metropolitana de San Salvador?

1.4 Delimitacion del estudio

1.5 Delimitacion espacial
El presente estudio se realizd en la empresa FACTOTAL, del Area Metropolitana de San

Salvador.

1.6 Delimitacién temporal

La investigacidn abarca el periodo comprendido entre enero y agosto 2016

1.7 Delimitacion tedrica
Temas de apoyo para la investigacion: factoraje, politicas, créditos, manuales de cobros

y cartera de clientes.

1.8 Justificacion de la investigacion
En la actualidad, uno de los principales problemas que enfrentan las empresas de factoraje
caso FACTOTAL S.A. de C.V. de el salvador es la competencia agresiva entre las cuales
se pueden identificar las siguientes FADESA (Facturas y Descuentos S.A.),
PENTAGONO (desde 1999), INTER-COPR (desde 2003), INVERCIONES ORION

(desde 2006), etc. La cual haido tomado mayor auge en los tltimos tiempos.



FACTOTAL no queda exenta de ésta situacion, por lo que es de vital importancia estar

alerta y ser competitivos para poder ser una opcion viable para el cliente.

Al realizar ésta investigacion, se hace un aporte importante a la empresa, con el
cual se considera que FACTOTAL podria disminuir riesgos en el otorgamiento de créditos
asi como disminuir el nimero de cliente y monto de cliente que pasan al area de
recuperacion por financiamientos incobrables, esta investigacion también da un aporte
para poder crear un manual eficiente de manejo de cobros y de esta forma podra generar
la lealtad de clientes actuales y captar nuevos clientes. Al lograr todos estos factores, sus

ventas se verian incrementadas, y por ende sus utilidades.

En FACTOTAL nunca se ha realizado una investigacion de este tipo, relacionada
a las politicas crediticias y mucho menos que esta enfocada al area de cobros, lo cual se

considera un aporte valioso con caracter metodolégico, técnico y cientifico.

FACTOTAL esta clasificada dentro de la mediana empresa, cuenta con 5 afios de
operar, y a pesar de sus crecimiento tanto en cartera como en montos otorgados no posee
un manual de politicas crediticias, ni procedimientos de cobros, ha sabido sobrellevarla
hasta la fecha con éxito, estabilidad laboral, lo cual genera 32 empleados satisfechos. Pero,
si la empresa no establece y genera manuales que puedan ser herramientas para la
promocion de nuevas lineas de crédito, estaria desaprovechando oportunidades de

crecimiento y corre mayor riesgo en el otorgamiento de créditos.



Por otro lado, ésta investigacion genera un aporte a los clientes de FACTOTAL ya que
dard un mayor grado satisfaccion en la atencion al cliente que se brinda en el area de la
cobranza y seguimiento de los cobros de sus operaciones asi como también sera mas claro

para ellos cuando un operacion de factoraje no aplique y las razones del porqué.

1.9 Objetivos
1.9.1 objetivo general
Elaborar un diagnostico sobre la falta de las politicas crediticias y procedimientos de

cobros de la empresa de factoraje caso FACTOTAL S.A. de C.V.

1.9.2 objetivos especificos

. Investigar las razones que motivan a las empresas a adquirir crédito factoraje.
. Identificar cuéles pueden ser las oportunidades de politicas de crédito en
factoraje.



Capitulo 11

Marco teorico
2.1 Historia del factoraje

Algunas formas incipientes de factoraje se remontan a la era de los fenicios, que
comercializaban en el mediterraneo con venecianos, genoveses Yy florentinos, en los
famosos viajes maritimos al estilo de Marco polo; también se encuentran formas
rudimentarias de factoraje en las practicas comerciales de Babilonia y mas tarde en el siglo
XVI en el tréfico de las Indias. En general las primeras manifestaciones de factoraje son

muy antiguas, las cuales se realizaron en el lejano oriente.

En el siglo XIX, se desarrollé en Europa un factoraje més sofisticado realizado por los
comerciantes Ingleses que exportaban sus productos a Estados Unidos, estos Gltimos a
finales de ese siglo fueron los primeros en reconocer la figura en sus c6digos comerciales.
En el transcurso del siglo XX se desarroll6 el factoraje moderno en paises europeos como
Inglaterra, Francia e Italia, los cuales lo adoptaron para financiar su industria en los afios

sesentas.

Es a finales de los sesentas e inicios de los setentas que el factoraje incursiona en
Latinoamérica como figura formal de financiamiento, siendo paises con un alto

intercambio comercial, como México y Argentina, los primeros en adoptar la figura.



Posteriormente, a inicios de los noventas, las instituciones bancarias deciden incluir el

factoraje en sus servicios.

En EIl Salvador, el factoraje comenzé a ser una fuente de financiamiento al inicio de la
década de los afios noventa, especificamente en el afio 1992, siendo la primera en hacerlo
FADESA (Facturas y Descuentos S.A.) institucion de sociedad mercantil, cuyo objetivo
principal se centraba en brindar el servicio al sector de la microempresa, ayudaba a
resolver las dificultades financieras y al crecimiento de estas entidades. En ese mismo
afio también inicio operaciones LAGE, S.A. de C.V. (La Nueva Generacion, S.A. de C.V.)
y que ceso operaciones en el afio 2,000. En esos afios por la coyuntura econdémica de la
post guerra, los bancos comenzaron a ofrecer esta figura de crédito como alternativa para

capital de trabajo.

Actualmente, las principales empresas en realizar este tipo de operaciones estan
PENTAGONO ( desde 1999), INTER-COPR (desde 2003), INVERSIONES
ORION(2006), OPTIMA (desde 2009), MULTIFIN (2009), FACTOTAL (2010),
CREDIFACTOR (2012) CASH XPRESS (2013) entre otras y que pertenecen al sector no
bancario y del sector bancario desde sus inicios destacan: Banco Salvadorefio (en la
actualidad banco DAVIVIENDA), Scotiabank, Banco Cuscatlan, entre otras, de las cuales

a la fecha ain se mantienen desarrollando la actividad del factoraje.



2.2 Politicas de crédito

Poseer politicas y procesos de recuperacion claramente definidos.

Para la creacion de una fuerte unidad de cobranza es necesario contar con procedimientos
y politicas claros, sistematizados, y homogéneos, que orienten al personal involucrado en
las actividades de cobranza, en cdmo actuar en cada situacion. Para ello debe definirse lo

siguiente:
Establecer politicas para el contacto con el Cliente

Cuando realizar el primer contacto: Seria mejor por teléfono, via e-mail, cartas o visitas.
El factor clave para la eleccion del mas conveniente medio es el costo frente al beneficio
considerando los dias de atraso. Las politicas de contacto también pueden incluir
estrategias preventivas, como el recuerdo de pago, y deberian incluir un plan que

especifique la fecha del proximo contacto y las correspondientes medidas a tomar.
La cobranza segmentada por niveles de riesgo.

Toda instituciéon financiera debe tomar un volumen enorme de decisiones cada dia.
Durante el proceso de cobranza se debe decidir cuando contactar al cliente, quién
contactarlo, como aproximarse al cliente, qué producto ofrecer, cobmo tratar las promesas
incumplidas y clientes desaparecidos, qué hacer en caso de tragedias o desastres naturales,
y muchas otras decisiones que no pueden delegarse completamente a la experiencia del
asesor de crédito. Es aqui donde la estrategia de cobranza segmentada por niveles de riesgo

provee herramientas de gran valor al proceso de decision crediticia



Sin embargo la implementacion de esta estrategia requiere considerar lo siguiente:

Revision de la informacion externa disponible sobre el entorno regulatorio,

limitaciones y restricciones, la competencia y el mercado objetivo, entre otros.

Disefio de bases de datos que soporten el desarrollo de reportes de riesgo para el monitoreo
y evaluacién de los resultados y para el desarrollo de herramientas de decision para la

cobranza.

Capacitacion del personal responsable de la administracion del riesgo y la definicion de

la estrategia de cobranza.

Definicion de la herramienta para calcular los niveles de riesgo para cada cliente
y que sea capaz de estimar qué créditos son probables de recuperar y definir la 6ptima

estrategia a sequir para la recuperacion de los fondos.

El proceso de descubrir correlaciones, patrones y tendencias significativas ocultas en
las bases de datos mediante un conjunto de técnicas estadisticas, matematicas y de
reconocimiento de patrones. Es un proceso interactivo que permite transformar datos en

conocimiento para generar beneficios traducidos en menores costos y mayores

ingresos.



Implementar politicas en tiempos establecidos para la cobranza atreves de la herramienta
integrada Factools ya implementada en Factotal, en la cual se predeterminen tiempos de

respuesta para las etapas desde que la solicitud del cliente ingresa hasta que se desembolsa.

Implementar herramienta de analisis crediticio o precalificacion del cliente, ya que
muchas veces se pierde mucho tiempo del tramite en comités y reuniones para analizar el
caso puntual debido a que no existe politicas establecidas. De esta forma poder resolverle

al cliente en el tiempo prometido.

Generar una manual de procedimientos para la realizacion de los cobros y rutas asignadas
a los gestores de cobros de igual forma tiempo y respuesta al cliente del pago o no pago

de su cliente (deudor) para poder mantener una informacion clara con el cliente.

Implementar mecanismos de alerta a nivel informativo con el cliente antes del
vencimiento de su cesidon y después del vencimiento para no castigarlo con interés

moratorio antes recordarle la fecha de vencimiento de sus cesiones.

Crear politicas que ayuden a disminuir a la empresa el riesgo de irrecuperabilidad que es

eminente en muchos de los casos que se financian en Factotal, por ejemplo:

Los casos que se manejan con pago por medio de trasferencia al cliente, Factotal debe
pedir pin consultivo de la cuenta del cliente 0 envidé semanal de estado de cuenta para

poder rastrear pagos atreves de su area de cobros.

-10 -



Capitulo 111
Metodologia de la investigacion
El método utilizado para la investigacion fue el: Muestreo no probabilistico debido a que
la investigacion se realizo en la empresa FACTOTAL entre los empleados y los clientes
de la empresa. A diferencia del muestreo probabilistico, es un producto de un proceso de
seleccion aleatoria. Los sujetos en una muestra no probabilistica generalmente son
seleccionados en funcién de su accesibilidad o a criterio personal e intencional del
investigador. Segun los tipos de muestreo que existen grupo estan aplicando seria el
Muestreo Consecutivo ya que como la empresa es pequefia no existe un margen tan grande
de empleados por lo cual se encuestara a todos los implicados en las actividades de la

empresa.

Con la finalidad de comparar la opinion de los clientes y como ellos perciben el

desempefio de la empresa, con lo que los empleados opinaron de su trabajo dentro de esta.

3.1 Técnica

Las técnicas que se utilizaron son:
La encuesta y La observacion.

La encuesta: La encuesta se define como una investigacion realizada sobre una muestra
de sujetos representativa de un colectivo mas amplio, utilizando procedimientos
estandarizados de interrogacion con el fin de obtener mediciones cuantitativas de una gran

variedad de caracteristicas objetivas y subjetivas de la poblacion.

-11 -



Mediante la encuesta se obtienen datos de interés socioldgico interrogando a los
miembros de un colectivo o de una poblacion. No obstante, en el mundo de la educacién,
y dada la relacién que existe entre los sistemas abiertos, no es posible evitar su utilizacion
ligada a la evaluacidon diagnostico, al analisis de necesidades y a la busqueda y

almacenamiento de informacion.

3.2 Las caracteristicas de la encuesta
La encuesta es una observacién no directa de los hechos, sino por medio de lo que

manifiestan los interesados.

Es un método preparado para la investigacion.

Permite una aplicacion masiva que mediante un sistema de muestreo pueda extenderse

universalmente.

Hace posible que la investigacién social Ilegue a los aspectos subjetivos de los miembros

de la sociedad.

La observacion: La técnica de observacién es una técnica de la investigacion que consiste
en observar personas, fenémenos, hechos, casos, objetos, acciones, situaciones, etc., con
el fin de obtener determinada informacion necesaria para una investigacion. Se
utiliza principalmente para observar el comportamiento de los consumidores, en primer

lugar debemos determinar nuestro objetivo o razén de investigacién y, en segundo lugar,

-12 -
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determinar la informacidn que vamos a recabar, la cual nos permita cumplir con nuestro

objetivo.

3.3 Participante
Sé tomaron en cuenta para la investigacion a los empleados y clientes de la compafiia.
Las personas participantes de las encuestas esta involucradas con las actividades
realizadas en la empresa y saben que procedimientos se realizan y la manera en la cual
estd haciendo los tramites para el otorgamientos de créditos y también han logrado
identificar de qué manera se podria mejorar las actividades laborales, para el mismo

crecimiento de la empresa y por ende el de cada uno que alli labora.

Ademas se decidio encuestar a los clientes de la empresa, para que ver de qué manera se

estan logrando identificar con la empresa.

3.4 Instrumento
Los método que se utilizaron fueron la recoleccién de datos de los cuestionarios los
cuales estan divididos en dos cuestionarios el primero se enfoc6 a los empleados de la
empresa conformado con 10 interrogantes las cuales se dividen en cerradas 4 y abiertas 6
y fue elabord con el fin de identificar el grado de conocimiento que poseen los empleados
sobra la empresa. El otro cuestionario se enfoco a los clientes de FACTOTAL dicha
encuesta se conformo por 5 interrogantes las cuales todas fueron cerradas Yy fue elaborado
con el fin de conocer el grado de satisfaccion que tienen los clientes con respecto a los

servicios proporcionados por los empleados de factotal. Las cuales realiz6 con el fin de
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conocer el punto de vista de los empleados y los clientes de la empresa, para que de esta

manera se pueda tener un punto de vista tanto interno como externo.

Y poder asi comparar datos para buscar la mejor manera de bridar una solucion viable a

la investigacion.

3.5 Procedimiento

Se elaboraron dos tipos de encuestas:

Una para Empleados la cual contara de 10 preguntas para identificar el grado de
conocimiento que poseen asi mismo conocer cuéles son las déficits que como empresa

poseen y poder brindar soluciones a las problematicas identificadas .

Una para Clientes: las cuales estaran conformadas por 5 interrogantes las cuales se
obtuvieron al momento que los clientes visitaban las instalaciones de la compafiia y se les
entregaba la encuestas para que pudieran responderla y asi poder identificar en que se

esta fallando y poder solucionar las problematicas identificadas.

Luego de completar la recoleccién de datos, se compararon respuestas de las personas
involucradas de manera directa como de forma indirecta, para lograr identificar cual es la

solucion que podemos brindar ante el planteamiento del problema.

Estrategia de Analisis de datos:
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El analisis de los datos no es un fin en si mismo. Su propdsito consiste en
producir informacion que ayude a abordar el problema en cuestion. La eleccion de la
estrategia de andlisis de datos debe iniciar con una consideracion de los primeros pasos
del proceso: definicion del problema (paso 1), desarrollo del enfoque (paso II)
y disefio de la investigacion (paso Il1). El plan preliminar de andlisis de los datos que se

preparé como parte del disefio de investigacion debe usarse como un trampolin.

Quiz4 sea necesario hacer cambios a la luz de la informacion adicional generada en las

etapas posteriores del proceso de investigacion.

El siguiente paso es considerar las caracteristicas conocidas de los datos. Las escalas
de medicion usadas ejercen una fuerte influencia en la eleccion de las técnicas estadisticas.
Ademas, el disefio de investigacion puede favorecer ciertas técnicas. Por ejemplo, el
analisis de varianza es adecuado para el analisis de los datos experimentales de los disefios
casuales. La informacion sobre los datos obtenida durante su preparacién es una valiosa

ayuda para la eleccién de una estrategia de analisis.

También es importante tomar en cuenta las propiedades de las técnicas estadisticas, en
particular su propdésito y sus suposiciones subyacentes. Algunas técnicas estadisticas son
adecuadas para examinar las diferencias entre variables, otras para evaluar la magnitud de
las relaciones entre variables, y otras mas para realizar predicciones. Las técnicas también
suponen diferentes suposiciones y algunas pueden resistir mejor que otras el

incumplimiento de las suposiciones subyacentes.
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Por dltimo, la experiencia y la filosofia del investigador influyen en la eleccién de la
estrategia de analisis de datos. EI investigador experimentado y con
formacion estadistica empleara una variedad de técnicas que incluye
los procedimientos estadisticos avanzados. Los investigadores difieren en su disposicion

a hacer suposiciones sobre las variables y las poblaciones subyacentes.

Quienes son conservadores acerca de las suposiciones limitaran su eleccion a los
procedimientos de distribucién libre. En general, diversas técnicas pueden ser apropiadas

para analizar los datos de un determinado proyecto.

Clasificacion de las técnicas estadisticas

Las técnicas estadisticas pueden clasificarse univariadas y multivariadas. Las técnicas
invariadas son recomendables cuando hay una sola medicién para cada elemento de
la muestra, o cuando hay varias mediciones para cada elemento pero cada variable se
analiza por separado. Por otro lado, las técnicas multivariadas son convenientes para el
analisis de los datos, cuando hay dos 0 mas mediciones de cada elemento y las variables

se analizan al mismo tiempo o en forma conjunta.

Las técnicas multivariadas:

Se interesan en las relaciones simultaneas entre dos o0 méas fenomenos. Difieren de las
técnicas univariadas en el hecho de que no se concentran en los niveles (promedios) y las
distribuciones (varianzas) del fendmeno, sino en la medida de las relaciones (correlaciones

0 covarianzas) entre esos fendmenos. En articulos a parte se describen con mayor detalle
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las técnicas univariadas y las multivariadas. Aqui se demuestra la relacion entre las

diferentes técnicas en un esquema general de clasificacion.

Las técnicas univariadas pueden clasificarse en funcion de si los datos son métricos o no
métricos. Variables cuantitativas, discretas y continuas o variables cualitativas, nominales

y ordinales

Los datos recolectados con el uso de variables cuantitativas o datos métricos se miden en
una escala de intervalo o de razén. Los datos no métricos o variables cualitativas se miden

en una escala nominal u ordinal

El andlisis para las encuestas obtenidas a través de las entrevistas que se le realizaron al
personal de la empresa como a los clientes de la misma. Se realiza de manera simultanea
evaluando cada integrante del grupo la respuesta y de esta manera haciendo
comparacion una de la otra, para lograr encontrar similitudes, diferencias etc. que
permitan poder obtener los resultados que ayudaran a contestar las interrogantes para

poder brindar una mejor solucién a la problematica investigada.
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Capitulo IV

Analisis de resultados

4.1 Encuestas realizadas a los empleados.
Obijetivo de las encuestas realizadas a los empleados: Identificar el grado de conocimiento

que poseen los empleados sobre la empresa.

Objetivo de las encuestas realizadas a los clientes de la compafiia: Conocer el grado de
satisfaccion que poseen los clientes con respecto a los servicios proporcionados por los

empleados.
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Pregunta n® 1 realizada a los empleados.

¢Cudles son los requisitos minimos que deben cumplir las empresas para obtener una

linea de crédito o hacer una cesion de factoraje?

Objetivo: identificar qué requisitos son los que deben cumplir una empresa para poder

obtener una linea de crédito o hacer una cesion de factoraje.

Empresa estable 3  25.0%
Documentacion solvente por factoraje 3  25.0%
Buen record crediticio 2 16.7%
Persona natural que sea contribuyente de VA 2 16.7%
Documentacion financiera actualizada 1 83%
Documentacion de cuentas por cobrar 1 83%

PREGUNTA 1

Analisis:

Con base a los resultados obtenidos de las encuestas se logro identificar hay pardmetros
establecidos o qué requisitos indispensables dentro que deben cumplir una empresa para
poder obtener una linea de crédito o hacer una cesion de factoraje entre ellos destaca que

tenga su informacion financiera actualizada.
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Pregunta n® 2 realizada a los empleados.
¢Existe un manual de procedimientos para el otorgamiento de linea credito?

Si no

Obijetivo: Estudiar el conocimiento de la existencia de un manual de otorgamiento de una

linea de crédito de la empresa.

i 0
Si 9 75.0%

0,
No 3 25.0%

PREGUNTA 2

Anadlisis:
Con base a los resultados obtenidos de las encuestas se logré notar la falta de
conocimiento por parte de los empleados sobre la existencia de un manual de

otorgamiento de una linea de crédito de la empresa.
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Pregunta n® 3 realizada a los empleados.

¢ Qué métodos utilizan para generar clientes nuevos?

Obijetivo: conocer la estrategia 0 métodos utilizados para mantener la cartera de clientas

de Factotal.

seguimiento de las cuentas 2
Visitas a los clientes por el ejecutivo asignado 1
Ejecutivo asignado realiza llamadas 4
Tasa de intereses méas bajas 5

Seguimiento de las
cuentas

Visitas a los clientes
por el ejecutivo
asignado

Ejecutivo asignado
llamadas

Analisis:

16.7%

8.3%

33.3%

41.7%

PREGUNTA 3

Segun los datos arrojados en esta encuesta se logré identificar una ventaja en relacién a

la competencia ya que las tasas que ofrece Factotal son competitivas

mantener la cartera de clientas de Factotal.

como método para
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Pregunta n°® 4 realizada a los empleados.
¢ Cuales son los beneficios que poseen los clientes de Factotal?
Objetivo: analizar los beneficios que como clientes de Factotal posee al momento de

adquirir linea de crédito o factoraje.

Entrega inmediata 2 16.7%
Tasas crediticias y cuentas por cobrar 1 8.3%
Procesos sencillos y faciles 3 25.0%
Atencion personalizada 4 33.3%
Liquides para su empresa 1 8.3%
Convertir sus cuentas por cobrar en efectivas 1 8.3%

... PREGUNTA 4

en

Liquides para su
empresa

Analisis:
Con base a los resultados obtenidos de las encuestas se logré analizar y percibir que
los Beneficios destacados que ofrece factotal a sus clientes son atencion personalizada

y procesos féaciles.
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Pregunta n° 5 realizada a los empleados.

¢Existen un area especializada en los créditos irrecuperables?
Si no

Obijetivo:

Identificar si existe un area que se encargue de los créditos irrecuperables en la empresa.

0
Sj 91.7%

0
No 8.3%

PREGUNTA 1

No

Anédlisis:
Basado en los resultados obtenidos de las encuestas se logré identificar si existe un area
que se encargue de los créditos irrecuperables en la empresa de la cual los empleados

estan conscientes.
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Pregunta n® 6 realizada a los empleados.
¢Existen politicas en la empresa para el momento de otorgar una linea de crédito?
Si no
Obijetivo:
Estudiar que tanto conocen los empleados sobra las politicas que deben  seguir al

momento de otorgar un crédito.

i 0,
si 10 83.3%
0,
No ) 16.7%
‘Tow 12 100%
PREGUNTA 6

Anadlisis:
Con base a los resultados obtenidos de las encuestas se logrd conocer que existe falta de
conocimiento de los empleados sobre las politicas que deben seguir al momento de

otorgar un crédito
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Pregunta n® 7 realizada a los empleados.
¢Cual es el criterio para otorgar los limites de créditos?
Obijetivo:

Estudiar el criterio que utilizan para el otorgamiento de los créditos.

Alternativas

Capacidad de pago de la empresa 5 41.7%
Liquides de la empresa 3 25.0%
Estado financiero 3 25.0%
Buen flujo de efectivo 1 8.3%

PREGUNTA 7

Capacidad de pago

Estado financiero dela empresa

Liquides de la
empresa

Anélisis:
Basados en los resultados obtenidos se la encuesta se pudo conocer que uno de los
criterios que predominan para el otorgamiento de los créditos a las empresas es el analisis

de la liquides de la empresa o su flujo de entradas y salidas.
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Pregunta n® 8 realizada a los empleados.
¢ Cuales son los rangos del porcentaje de interés que se debe cancelar?
Obijetivo:

Conocer cudl es el rango de los porcentajes que se deben cancelar por el crédito otorgado.

10,18 al 25%anual 5 41.7%
Intereses ordinarios y monetarios 3 25.0%
15 al 36%anual 4 33.3%

PREGUNTA 8

20 aun 25%
5aun 10%

10aun 15%

Andlisis:

En base a los resultados obtenidos durante la encuesta se logré conocer la tasa de interés

gue maneja la empresa Factotal por el crédito otorgado. Del 10 al 25%
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Pregunta n® 9 realizada a los empleados.
¢Existe un manual de procedimientos y politicas de cobros dentro de la empresa?
Si no
Obijetivo:

Conocer si existe un manual de procedimientos y politicas de cobro  dentro de la

empresa.
1 0,
Si 10 83.3%
0,
No 9 16.7%
PREGUNTA 9
Andlisis:

Con relacion a los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los empleados de
Factotal se logré conocer que existe falta de conocimiento sobre la existencia de un

manual dentro de la empresa.
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Pregunta n® 10 realizada a los empleados.

¢Cual es el porcentaje de financiamientos irrecuperables en la empresa?

Obijetivo:

Identificar el grado de conocimiento que poseen sobre el porcentaje de

irrecuperabilidad que posee la empresa en los financiamientos otorgados.

10aun 15% 9 75.0%
Saun 10% 2 16.7%
20 aun 25% 1 8.3%
‘Total 12 100%
PREGUNTA 10

20a un 25%

Saun 10%

10aun15%

Anadlisis:
La empresa factotal posee un grado de irrecuperabilidad de 12% en base a los resultados
la mayoria de los empleados de la empresa de factoraje que fueron encuestados conocen

de los porcentajes de créditos irrecuperables por la empresa.
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4.2 Encuestas realizadas a los clientes
Pregunta n° 1 realizada a los clientes.
¢Se siente satisfecho con el servicid brindado por la empresa factotal?
Si No
Obijetivo: conocer el grado de satisfaccion que tienen los clientes con los servicios
ofrecidos por la empresa Factotal.

i 0
Si 15 75.0%

0
No 5 25.0%

PREGUNTA 1

Anélisis:
Con base a los resultados de las encuestas realizadas a los clientes de Factotal se pudo
conocer el grado de satisfaccion que tienen los clientes con los servicios ofrecidos por la

empresa Factotal de lo cual los resultados arrojan un 75% de clientes satisfechos.
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Preguntan®2 realizada a los clientes.

Como califica el servicio ofrecido por los empleados de Factotal?

Regular Muy bueno Bueno Excelente

Obijetivo:

Malo

Calificar el gratado se satisfaccion de los servicios ofrecidos por los empleados de

Factotal hacia los clientes.

Bueno 7 35.0%
Muy bueno 3  15.0%
Excelente 2 10.0%
Regular 5 25.0%
Malo 3 15.0%

PREGUNTA 2

Andlisis:

Con base a los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los clientes pudimos

identificar el gratado se satisfaccion es mayor que el de los clientes insatisfechos pero si

existe un 35% de clientes insatisfechos en este rubro.
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Pregunta n° 3 realizada a los clientes.

¢Le proporcionan la informacidn que necesita en el momento de su tramite?
Si No En ocasiones

Obijetivo:

Conocer que tanta informacién les proporcionan los empleados de factotal

a los clientes.
1 0,
Si 9 45.0%
0,
No 7 35.0%
En ocasiones 4 20.0%

PREGUNTA 3

En ocaciones

Anélisis:
Con base a los resultados obtenidos de las encuestas realizadas se logrd conocer que tanta

informacion les proporcionan los empleados de factotal a los clientes.
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Pregunta n° 4 realizada a los clientes.
¢Como califican el servicio que se le brinda post-venta?
Regular Muy bueno
Bueno Excelente Malo
Obijetivo:
Conocer la forma en como los clientes califican los servicios post-ventas que les

ofrecen los empleados de Factotal.

Regular 4  20.0%
Bueno 9 45.0%
Muy bueno 2 10.0%
Excelente 3 15.0%
Malo 2 10.0%
‘Total 20 100%

PREGUNTA 4

Malo

Regular

Muy bueno

Anélisis:

Basados en los resultados obtenidos de las encuestas se logré identificar que solo el 10%
de los clientes dicen que la atencion pos-venta es mala, a la ves también se conocié que
existe una oportunidad grande de mejora ya que un 20% de los clientes califican el servicio

pos-venta como “regular”
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Pregunta n° 5 realizada a los clientes.

¢ Esté satisfecho con la tasa de intereses y porcentaje de comisiones asignado asu cuenta?
Si No

Obijetivo:

Identificar que tan satisfechos se encuentran los clientes con la tasa de interés y

porcentaje de comisiones asignadas a su cuenta.

i 0,
Si o 45.0%
0,
No 1 55.0%
‘Tol 20 100%

PREGUNTA 5

Anélisis:
Basados en los resultados de esta encuesta se puede analizar que a pesar que Factotal

ofrece una tasa de interés competitiva el 55% de los clientes dice no estar satisfecho con

la tasa de interés otorgada.
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Capitulo V

Conclusiones y recomendaciones.

5.1 Conclusiones

Con base a los resultados obtenidos de las encuestes se puede concluir lo siguiente:

Que los empleados conocen sobre los requisitos indispensables que toda empresa o
persona natural deben cumplir a la hora de iniciar una sesion de factoraje en la empresa
factotal entre los cuales destaca que tengan su informacion financiera actualizada al

momento de iniciar una sesion.

Que los empleados conocen de la existencia de un manual que debe ser bien
restructurado dentro de la empresa de factoraje caso factotal para que les permite

desempefiar de una forma eficaz y asi poder incrementar su cartera de clientes.

Los clientes les agradan una atencion personalizada y con procesos rapidos para la
solucion de su linea crediticia. La mayoria de empresas demandan los servicios de Factotal
para apalancar el financiamiento de la empresa, esto demuestra futuras oportunidades de
negocio. En conclusion al desarrollo del trabajo realizado de la tesis enfocada a el area

del factoraje en San Salvador de la empresa FACTOTAL S.Ade C.V.
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5.2 Recomendaciones

1. Mejorar y/o mantener la atencién brindada a los clientes de la compafiia,
considerando procesos eficaces en el otorgamiento del crédito.

2. Debido a la demanda de los servicios de factoraje, se recomienda la creacion de
unidades de negocios en algunos departamentos del pais, cubriendo algunas areas
que la competencia no atiende.

3. Mantener actualizado el manual de politicas y procedimientos establecidos para el

otorgamiento de crédito.
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ANexos



Formato de encuestas realizada a los empleados de empresa factotal S.A de C.V.

U;ziversidad ﬂenolo’gfca
de El Salvador

§
2 satunes®s

Clencia para cl s

Escuela de Negocios y Finanzas
Coordinacion de mercadeo: Técnico en Mercadeo y Ventas.

Objetivo: Identificar el grado de conocimiento que poseen los empleados sobre la
empresa.

1. ¢Cuéles son los requisitos que deben cumplir las empresas para obtener un Crédito?

2. ¢Existe un manual de procedimientos para el otorgamiento de créditos? Explique

Sl [ ] NO ]
3. ¢Qué métodos utilizan para mantener la cartera de
clientes?
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4,  ¢Cudles son los  beneficios que  poseen los clientes de
Factotal?

5.¢Cudles son las herramientas utilizadas para el grado de irrecuperabilidad de créditos
otorgados?

6. ¢Cudles son las politicas que la empresa posee al momento de otorgar un
crédito?

7. ¢Cémo miden el grado de liquidez que poseen los clientes para poder adquirir un
crédito?

8. ¢Cual es el criterio para otorgar los limites de
créditos?

9. ¢Segun el crédito otorgado a los clientes cual es el porcentaje de interés que se debe
cancelar?
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10. ¢Como son manejadas las  gestiones de cobro dentro la
empresa?

11. ¢Los empleados de la empresa tienen acceso a
Préstamos?
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Formato de encuesta realizada a los clientes de empresa factotal S.A de C.V.

U;ziversidad ﬂcno]o’gfca
de El Salvador

H

£ T
(I
%

&8 a-'l’.'ulgg@*“’

Clencig paracl

Escuela de Negocios y Finanzas
Coordinacion de mercadeo: Técnico en Mercadeo y Ventas.

1. ¢Se siente satisfecho con el servicio brindado por la empresa Factotal?
Sl NO
2. ¢Coémo califica el servicio ofrecido por los empleados de factotal?
Regular 1 Muy bueno I
Bueno [ Excelente [

3. ¢Le proporcionan la informacion que necesaria en el momento de su tramite?
Sl NO

4. ¢Le brindan un servicio Post-venta?

5. ¢Estéa satisfecho con los porcentajes proporcionados de acuerdo a el Quedan?
De 15% 20% 30%
Sl NO
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