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Introduccion

El presente trabajo de investigacion denominado “Diagndstico de las
politicas de venta al crédito como herramienta para facilitar las ventas de la
Caja de Crédito de Suchitoto a las microempresas” realizada con el fin de
poder identificar la manera que aplican las politicas de crédito para el

otorgamiento de créditos a los microempresarios.

La presenta tesis, esta dividida en 5 capitulos, en donde desarrollamos el
problema de la investigacién, su realidad problemética, la formulacion del
problema, justificacion y objetivos.se desarrolla también el marco teorico
donde se presenta la base tedrica relacionada con el problema, los modelos

a seguir y las definiciones conceptuales.

De igual manera forma se presenta el marco metodoldgico, en el cual se
menciona el tipo y disefio de investigacion realizada, la poblacion, y método
e instrumento de investigacion, métodos de analisis de resultados donde se

presentan los resultados obtenidos del instrumento.

Finalmente se presentan las conclusiones y referencias bibliograficas.



Capitulo |

Planteamiento del Problema

1.1 Antecedentes
La Caja de Crédito de Suchitoto, ubicada en el Edificio Armando
Macario Rosales Rosa, en barrio el centro de la ciudad de Suchitoto, fue
fundada el 14 de junio de 1942 por los sefiores Eduardo Quifiones Molina,
Andrés Abelino Romero, Francisco Quifiones, Adrian Henriquez, Manuel
Massana, Luis Santamaria Rodriguez, Héctor Gustavo LoOpez, Rodolfo
Acosta, Salvador Rivera Sigiienza, Macario Rivera, Secundino José Leiva,

Othmero Alvarenga, Miguel Angel Quifiones y el Doctor Alfonso Rochac.

Inicialmente La Caja de Crédito de Suchitoto tuvo como objetivo
almacenar productos agricolas e industriales, conceder préstamos y obtener
préstamos en bancos autorizados, de esta forma apoyar al sector agricola,
microempresas y personas asalariadas. En esos afos se organiza la primera
junta directiva de La Caja de Crédito de Suchitoto y a la vez acordaron dejar
conformada la primera junta de vigilancia. Aflos después en esa misma
década El Consejo Directivo de FEDECREDITO, autorizo la captacion de
fondos por parte de los socios tomando en cuenta la evolucion financiera

gue ha tenido en los ultimos afios.

Actualmente cuentan con un portafolio de productos financieros como

tarjetas de Crédito, Débito, Seguro Salud a tu Alcance, Comercios afiliados



Fede Punto Vecino, Red de cajeros automaticos FEDE RED 365 y Pago en

Colecturia. (Caja de Crédito de Suchitoto, 2017)

En los ultimos afios La Caja de Crédito de Suchitoto ha presentado un
bajo nivel de ventas en las microempresas considerando que solo cuenta
como competencia a la cooperativa local ACAPRODUSCA de RL que
pertenece a la red FEDECACES. La tendencia de colocacion de créditos a la
microempresa es a la baja segun el analisis en el periodo desde el afio 2012
al afio 2016 con una tasa de interés del 26% como lo muestra la Tabla 1
Tendencia de Colocacion de Créditos a la Microempresa, la misma
tendencia muestra la Figura 2 Colocacién de Créditos Empresa Vivienda

Consumo. (Caja de Crédito de Suchitoto, 2017)

Tabla 1

Tendencia de Colocacion de Créditos a la Microempresa

Total Creditos

Rangosen $ 2012 2013 2014 2015 2016 Otorgados
1-500 31 38 28 16 19 132
501-1000 16 ] 6 9 5 42
1001-1500 3 2 1 §
1501-2000 2 5 2 2 11
2501-3000 2 2
Total general 54 49 38 27 25 193




Tabla 2:

Colocacion de Créditos Empresa Vivienda Consumo, desde el afio 2012 al

2016.

Tipode Credito 2012 2013 2014 2015 2016 o Credios

Otorgados
Consumao 345 491 374 292 395 1897
Empresa 96 86 82 69 a7 430
Vivienda 12 16 43 8 13 92
Total general 453 593 499 369 505 2419

1.2 Planteamiento del problema
¢La aplicacion de politicas de venta al crédito, inciden en el nivel de

ventas a los microempresarios?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general
Determinar si las politicas de crédito que actualmente aplica la Caja
de Crédito de Suchitoto facilitan la colocacion de crédito a los

microempresarios.

1.3.2 Objetivos especificos
= |dentificar los requisitos que en la actualidad utiliza la Caja de Crédito
de Suchitoto para el otorgamiento de créditos a microempresarios.
» Identificar las comisiones a empleados de la caja de crédito de

Suchitoto por otorgamientos de créditos a microempresarios.



= Conocer los factores que mas afectan de manera positiva y negativa
el otorgamiento de créditos a los vendedores para los
microempresarios.

= Establecer si las politicas de crédito actuales son competitivas para la

venta al crédito a los microempresarios.

1.4 Justificacion

El presente documento de investigacion tiene como finalidad poder
evaluar a través de todo el proceso a realizar si las politicas de crédito que
actualmente aplica la caja de crédito de Suchitoto son favorables para los
microempresarios de dicha ciudad, ya que en los ultimos afios la tendencia
de colocacion de créditos a los microempresarios es a la baja desde afios
anteriores, por tal motivo es importante determinar qué factores estan
afectando en el crecimiento de dicho servicio que brinda la caja de crédito

en este proyecto de estudio.

Al identificar las posibles causas del problema mencionado la Caja de
Crédito de Suchitoto se vera beneficiada y asi podra tomar decisiones que
sean favorables para su rentabilidad econdmica, mejorando sus estrategias
de venta que le permitiran obtener una mayor participacion de mercado en
el rubro de cajas de crédito o cooperativas por consiguiente aumentar las

ventas a corto plazo.



1.5 Limitaciones del estudio

1.5.1 Espacial
La investigacion se realizé en el casco urbano del municipio de

Suchitoto.

1.5.2 Temporal
La investigacion se realizé en un periodo de 4 meses, comprendido

del 24 de julio al 16 de octubre de 2017.

1.5.3 Tedrica
Las politicas de crédito que favorecen la venta en la Caja de Crédito a

los microempresarios.



Capitulo I

Marco Tedrico

2.1 Cajas de crédito

Para que se puedan sentar las bases e introducirse en el
conocimiento de la dinamica de trabajo del Sistema Fedecredito y sus cajas
de crédito se hace referencia a la historia que dio forma a dicha financiera,
tal y como se detalla en su sitio, Nuestra Historia, (Cafas, 2013) Dentro de la
Finalidad y evolucion El Sistema de Cajas de Crédito surgié en el pais a
finales de los afos treinta e inicios de los afios cuarenta, con el “objeto de
proteger y mejorar el trabajo de los productores y comerciantes en pequefio,
de todo trabajador que encause sus actividades licitas a la produccion,
distribucion y circulacion de la riqueza,” tal como lo dice su ley constitutiva,
denominada LEY DEL CREDITO RURAL publicada en el Diario Oficial el 7

de enero de 1943.

Después de 48 afios de vigencia de la Ley del Crédito Rural, en el
mes de Abril de 1991, ésta fue sustituida por la “Ley de Cajas de Crédito y
de los Bancos de los Trabajadores”, la cual faculté el nacimiento de éstos y
sento las bases de la autonomia patrimonial y administrativa de las Cajas de
Crédito; autorizd la devolucién al Banco Hipotecario y al Estado el valor de
sus aportes al capital fundacional de la Federaciéon de las Cajas de Crédito,

volviéndose ésta una institucion 100% privada.



Asimismo, se modificé el rol de FEDECREDITO al convertirse en una
entidad financiera de segundo piso y definir como sus clientes las Cajas de
Crédito y los Bancos de los Trabajadores. A partir de Junio de 1991 fue
creada la Caja de Crédito Metropolitana, para atender a los sectores de los
mercados que atendia hasta entonces FEDECREDITO, la cual se convirtio
Gnicamente en banco de segundo piso. En el afio 2000 se produjo un hito de
gran trascendencia para el desarrollo y fortalecimiento del Sistema de Cajas
de Crédito con la aprobacion por la Asamblea Legislativa de la “Ley de
Intermediarios Financieros No Bancarios”, que contiene los mas modernos
conceptos de intermediacion financiera. Esta Ley confiere la total autonomia
administrativa del SISTEMA al dejar sin efecto la facultad del Presidente de
la Republica de nombrar al Presidente de FEDECREDITO. Por disposicion
de dicha Ley, FEDECREDITO es ahora una sociedad cooperativa de
responsabilidad limitada de capital variable, supervisada por Ila
Superintendencia del Sistema Financiero, que tiene como obijetivo
fundamental: “propiciar el desarrollo de un Sistema de Cajas de Crédito y de
los Bancos de los Trabajadores eficiente, solvente y competitivo, dedicado a
la prestacion de servicios financieros en areas urbanas y rurales,
principalmente a familias de bajos y medianos ingresos y a las micro,
pequefias y medianas empresas de los diferentes sectores econdmicos, asi
como los trabajadores publicos, municipales y privados”. Asimismo,
proporcionar servicios de intermediacién financiera, supervision in situ, bajo
un esquema de autorregulacién, asesoria técnica e informatica, y

capacitacion especializada. También le compete realizar el lobby vy



representacion del SISTEMA FEDECREDITO para potenciar o defender los

intereses de sus Entidades Socias.

2.2 Conceptualizacién venta

(Thompson, 2010) Habla que Venta es una de las actividades mas
importantes por empresas, organizaciones o personas que ofrecen algo
(productos, servicios u otros) en su mercado meta, debido a que su éxito
depende directamente de la cantidad de veces que realicen ésta actividad,
de lo bien que lo hagan y de cuan rentable les resulte hacerlo. Para ello es
imprescindible que todas las personas involucradas en las actividades
tengan el conocimiento especifico de que es venta, ya que hay pequefias

diferencias de conceptos segun autores, pero que llegan al mismo resultado

(Asociacion, 2011) La American Marketing Asociacion define la venta
como el proceso personal o impersonal por el que el vendedor comprueba,
activa y satisface las necesidades del comprador para el mutuo y continuo

beneficio de ambos (del vendedor y el comprador)

(Cultural, 2008) El Diccionario de Marketing de Cultural S.A. define a
la venta como un contrato en el que el vendedor se obliga a transmitir una
cosa o un derecho al comprador, a cambio de una determinada cantidad de
dinero, También incluye en su definicién, que la venta puede considerarse
como un proceso personal o impersonal mediante el cual, el vendedor

pretende influir en el comprador.



(Romero, 2011) Autor del libro "Marketing”, define a la venta como la
cesion de una mercancia mediante un precio convenido. La venta puede ser:
1) al contado, cuando se paga la mercancia en el momento de tomarla, 2) a
crédito, cuando el precio se paga con posterioridad a la adquisicion y 3) a

plazos, cuando el pago se fracciona en varias entregas sucesivas

(Fisher, 2007) Laura Fischer y Jorge Espejo, autores del libro
Mercadotecnia, consideran que la venta es una funcion que forma parte del
proceso sistematico de la mercadotecnia y la definen como toda actividad
que genera en los clientes el Gltimo impulso hacia el intercambio. Ambos
autores sefialan ademas, que es en este punto (la venta), donde se hace
efectivo el esfuerzo de las actividades anteriores (investigacion de mercado,

decisiones sobre el producto y decisiones de precio)

Y finalmente (Espafiola, 2007) El Diccionario de la Real Academia
Espafiola, define a la venta como la accién y efecto de vender. Cantidad de
cosas que se venden. Contrato en virtud del cual se transfiere a dominio
ajeno una cosa propia por el precio pactado. Tomando en cuenta todos
estos significados y distintas formas de ver se pueden sacar el analisis que
todas se basan en dos perspectivas importantes, Una perspectiva general,
en el que la venta es la transferencia de algo (un producto, servicio, idea u

otro) a un comprador mediante el pago de un precio convenido.

2.2.1 Los tipos de venta
(Thompson, 2010) Informa que son uno de los procesos mas
importantes en las empresas y conocer los diversos tipos de venta ayuda a

9



empresarios, mercadologos e integrantes de las areas de mercadotecnia y
ventas a identificar con claridad el tipo de venta que pueden elegir en funcion
de: 1) A quién se le vendera y qué usos le dara; y 2) Las actividades que
pueden realizar para efectuar la venta. 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:

Venta Minorista o al Detalle contiene 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 tenemos establecimientos
especializados, almacenes departamentales, supermercados,
establecimientos de conveniencia, establecimientos de descuento,

minoristas de precios bajos, y tiendas catalogo.

Venta Mayorista o al Mayoreo Incluye todas las actividades de venta
de bienes o servicios dirigidos a la reventa o a fines comerciales. Son todas
las actividades relacionadas directamente con éstas, de bienes y servicios a
empresas de negocios y otras organizaciones para reventa, uso en la
produccion de otros bienes y servicios o la operacién de una organizacion
Entre los principales tipos de mayoristas tenemos mayoristas en general,

mayoristas de servicios completos, mayoristas de servicios limitados,

10



comisionistas y agentes, sucursales y oficinas de fabricantes y de

distribuidores minoristas, y mayoristas especializados.

Como ventas secundarias se puede identificar al menos cinco tipos de
venta, cuya diferencia radica en la actividad de venta que las empresas
pueden optar por realizar y que sean totalmente necesarias para la empresa

estas serian:

Venta Personal, es la venta que implica una interaccion 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 existiendo asi un

intercambio entre ambas partes.

Venta por Teléfono, este tipo de venta consiste en iniciar el contacto
con el cliente por teléfono y cerrar la venta por ese mismo medio facilitando

accesos y acercamientos hacia la empresa.

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 electronico la factura, la fecha de entrega y las condiciones en las que
recibira el producto. Las categorias en que las ventas en linea abarcan la

porcidn mas cuantiosa del comercio detallista son los libros, muasica y videos,

11



hardware y software de computadora, viajes, juguetes y bienes de consumo
electronicos, los cambios que tiene internet puede dar ventaja o todo lo

contrario con respecto al incremento y disminucion de las ventas.

Venta por Correo, este tipo de venta consiste en el envio de cartas de
venta, folletos, catalogos, videos, Cd y/o muestras del producto a los clientes
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. 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. El correo es un medio eficaz para la promocién 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

2.2.3 Fuerza de venta

(Negocios, 2015) La fuerza de ventas actia como punto de enlace
entre una empresa y sus clientes actuales y potenciales. Por un lado,
representa a la empresa ante los clientes, brindandoles a éstos ultimos
informacion, asesorandolos y aclarando sus dudas. Mientras que por otro
lado, representa a los clientes ante la empresa, comunicandole o

transmitiéndole a esta Ultima las necesidades, preferencias, gustos, dudas y

12



preocupaciones de los clientes. Para que una fuerza de ventas funcione
eficazmente y cumpla asi con los objetivos de ventas de la empresa, es
necesario gestionarla o administrarla adecuadamente. Veamos a
continuacion las actividades o funciones que comprende la gestion o

administracion de la fuerza de ventas

Organizacion de la fuerza de ventas, empieza por diferenciar a la
fuerza de ventas interna (los vendedores que trabajan dentro de las
instalaciones de la empresa), de la fuerza de ventas externa (los vendedores

gue salen al campo para visitar a los clientes

Seleccion de vendedores, el éxito de la fuerza de ventas de una
empresa dependera de la buena seleccion de los vendedores que la

conformaran.

La selecciébn de vendedores empieza por determinar los requisitos
que debera cumplir un vendedor para que pueda postular al puesto que se
estd ofreciendo, por ejemplo, se determina la experiencia que se quisiera
gue el vendedor tenga, asi como algunas caracteristicas propias de los

vendedores que se desearia que posea.

Capacitacion de vendedores: otra de las actividades o funciones de la
gestion o administracion de la fuerzas de ventas consiste en la capacitacion

de los vendedores.

Motivacién de vendedores: la motivacion juega un papel importante

en la administracion de la fuerza de ventas, no so6lo ayuda a que los

13



vendedores procuren la mayor cantidad de ventas posible, sino que evita
que éstos puedan sentirse frustrados debido a los constantes rechazos que

puedan tener.

Supervision de vendedores: otra de las funciones de la gestién de la
fuerza de ventas consiste en la supervision de los vendedores. Los
vendedores que suelen contar exclusivamente con una remuneracion fija,
por lo general, suelen requerir una mayor supervision que aquellos que

reciben exclusivamente una remuneracion variable.

Evaluacion de vendedores: finalmente, otra de las funciones de la
administracion de la fuerza de ventas consiste en la evaluacion de los
vendedores. Para la evaluacion de los vendedores es posible tomar en
cuenta el reporte o informe de ventas de cada vendedor, el desempefio de
las ventas (en donde se compare las ventas obtenidas con las esperadas), el
informe presentado por los jefes o supervisores, las encuestas realizadas a

clientes, las platicas con otros vendedores, etc.

2.2.4 Comisiones

(Asociacion, 2011) Una de la formas de remunerar a un empleado, es
mediante el pago de comisiones en funcion de le realizaciébn de una
determinada actividad. Esta figura es de gran aplicacién en las empresas
comercializadoras, que suelen pagar a sus empleados una comisién por
venta realizada, lo que de alguna forma asegura el buen desempefio de sus
vendedores, en la medida en que su remuneracion depende de su
desemperio. El pago se puede pactar mediante un basico mas comisiones, 0
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s6lo comisiones. Cuando el salario estd compuesto por un basico mas
comisiones, y ademas es trabajador esté sometido a un horario de trabajo,
en caso de que la suma del basico y las comisiones no alcancen el salario
minimo, la empresa debera en todo caso garantizar la remuneracion minima

al trabajador.

2.3 Concepto de crédito
Segun cita (BMI, 2015) el crédito es una operaciéon mediante cualquier
entidad financiera presta cierta cantidad de dinero a un deudor que puede
ser una empresa o persona fisica por la garantia o confianza, el que recibe
el efectivo debe tener la disponibilidad y solvencia econémica para cumplir
con lo pagos e intereses establecidos previamente acordados por ambas

partes.

También argumenta (Montafio, 2015) desde el punto de vista
comercial que el crédito es la capacidad para que se puede otorgar un
crédito en efectivo o en productos para cancelarlo en fechas futuras,

mediante la promesa de cumplir con el pago adecuado.

2.3.1 Tipos de créditos
Dentro de los tipos de crédito que las entidades bancarias ofrecen se
mencionan los créditos financieros y comerciales, los cuales se citan a

continuacion:

Segun argumenta (BMI, 2015) Crédito decreciente es cuando se

otorga un plazo de tiempo determinado en el que debe de ser cancelada, si
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es para capital de trabajo es a corto plazo, y mediano y largo plazo si es

para activos fijos de una compaiiia.

El crédito rotativo, es especialmente para capital de trabajo que es
otorgado al solicitante de manera inmediata siempre y cuando posean un

excelente record crediticio y buen historial en la institucion financiera.

Crédito estacional, es una linea de crédito con el objetivo de apoyar
de manera financiera con capital de trabajo en ciertas temporadas donde se
ve reflejado el aumento de demanda de las empresas, por lo general este
crédito es complementario de otras lineas de crédito, el plazo es dos meses
en adelante, dicho plazo se determinara por la ventas que hayan proyectado
de acuerdo a la demanda que se esperan tener, la evaluacién para poder

optar a uno de ellos se realiza como un crédito comun.

Crédito automatico, la entidad financiera opta por tener una buena
relacion con los clientes y toda su informacion en sus sistemas y
establecen ciertos criterios para de manera selectiva poder otorgar créditos
empresariales de manera automatica, el fin de esta linea de crédito es
disminuir costos de evaluacion e innovar en su gestion de otorgamientos de

crédito.

Crédito de consumo, permite disponer de efectivo para adquirir
productos para consumo propio 0 pagos de algun servicio o realizar una
consolidacion de deudas pagando casas comerciales e inclusive a otras

entidades financieras.
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2.3.2 Crédito financiero

(Popular, 2014) Segun el crédito financiero es aquel que se
adquiere mediante las entidades financieras o bancarias, podriamos decir a
través de préstamos vy lineas de crédito tanto para microempresarios,

grandes empresas o créditos personales para consumo.

2.3.3 Tipos de créditos financieros

En El Salvador la banca define los tipos de créditos financieros como
rotativa, decreciente, créditos de cuenta corriente y la linea de crédito fija,
segun cita (Agricola, 2013) que la linea de crédito rotativa es un crédito que
se otorga por un monto determinado, el cual se pueden realizar retiros con
plazos predeterminados, generando la disponibilidad cuando se realizan

amortizaciones a capital.

El crédito decreciente se caracteriza por un solo desembolso y

posteriormente los pagos en cuotas anteriormente acordadas.

El crédito de cuenta corriente posee una tasa de interés mas alta que
el resto de créditos financieros, se otorga por lo general a un afio plazo y los

intereses se cobran a fin de cada mes.

En linea de crédito fija se realizan desembolsos parciales en un
periodo de utilizacidon, una vez retirado todo lo disponible se convierte en un

crédito decreciente
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2.3.4 Politicas de crédito

Segun argumenta (Esan, 2016) son lineamientos que establece el
gerente financiero de una empresa, con el fin de otorgar ciertas facilidades
de pago a un determinado cliente al momento que solicita un crédito. Las
politicas de crédito logran determinar si se debe de conceder el crédito a un
cliente y el monto a otorgar, pero previo a ello se debe de realizar un
analisis exhaustivo con métodos Yy analisis de crédito desarrollados, con el
fin de garantizar que las cuentas por cobrar sean recuperadas de manera
exitosa y asi evitar inconvenientes futuros, que puedan afectar a la

estabilidad econdmica de la compafiia financiera.

2.3.5 El departamento de crédito
Segun menciona (Carlos, 2013) realiza las siguientes funciones que

son muy importantes para toda entidad financiera:

Otorgamientos de los créditos, es decir son los responsables de
brindar créditos a los clientes que los soliciten en las condiciones que tiene
establecidas la compafia. Es el encargado de realizar los andlisis y estudios
de los estados financieros de la entidad, en manera de tomar mejores
decisiones de otorgar créditos. Gestiona la cobranza de manera efectiva,
con el enfoque en clientes dificiles en sus pagos o con ciertos retrasos en
sus cuotas previamente acordadas, realizando diversas estrategias con
estos clientes con el fin de poder recuperar cuentas pendientes, Elaborar
informes periddicamente para las altas gerencias de la entidad con detalles

de los créditos y montos otorgados, de igual manera los que no fueron
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aprobados por diversas situaciones. El jefe del departamento tiene Ila
obligacion de tener el control de todo su personal a cargo y hacer que cada

uno de ellos desempeiie su labor de la mejor manera.

También tiene como responsabilidad determinar las cuentas en
riesgo o0 con cierta dificultad de recuperacion por ser considerados como
morosos o falta de pago. El departamento de crédito realiza una funcién
interna fundamental al momento de otorgar un crédito, es realizar la revision
y verificacion de los documentos del cliente que esta solicitando crédito,
todo con el fin de disminuir el riesgo de cartera vencida y evitar que las

cuentas se envien a incobrables.

2.3.6 Requisitos de crédito

Lo cita (Reina, 2015) son conjuntos de reglas establecidas por la
entidad bancaria que todo cliente debe de cumplir al momento de solicitar
un crédito, esto con el fin de garantizar el compromiso de que serd pagado

por el solicitante. Algunos de ellos son los siguientes:

. Toda persona solicitante de un crédito debe de presentar
documento de identidad ya que a través de él se obtiene la informacion del
cliente, quien es y donde reside eso genera mayor confianza al momento

de otorgar el crédito.

. Debe de poseer un comprobante de domicilio, podrian ser

algun recibo de servicios basicos agua o luz donde se muestre donde vive
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el cliente, para la entidad bancaria es muy importante conocer detalles del

solicitante.

. Se debe de presentar un comprobante de ingresos o
constancia salarial donde se reflejan los ingresos netos y el tiempo de
laborar si es el caso para tener una evaluacion mas amplia sobre el cliente
y saber si es candidato a un préstamo, ya que de ello dependera cuanto se

puede otorgar en el crédito

. Un punto basico a cumplir todo solicitante de crédito es que
debe de contar con un buen record crediticio para poder acceder al crédito
de acuerdo a sus ingresos, ya que el historial crediticio determinara si es un

buen pagador.

. Se deben presentar referencias crediticias sobre algun crédito
anterior o que aun este vigente con el fin de determinar si se paga de

manera puntual.

. Las referencias personales y familiares es informacion muy
valiosa que debe de brindarse a la compafia financiera, que puedan dar
testimonio sobre la responsabilidad y seriedad del cliente consultandole a

familiares o amigos.

. Requisitos: DUI, NIT, recibo de servicios basicos (agua o

energia eléctrica), fotografias del local, libro de ventas., record crediticio.
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2.4 La empresa

2.4.1 Clasificacion de empresa

Para poder clasificar las empresas en El Salvador se consideran
criterios 0 dimensiones generales los cuales define la categoria de una
determinada empresa. Para el caso de ElI Salvador consideran tres
(CONAMYPE, 2007) El laboral, que clasifica a las empresas de acuerdo al
namero maximo de trabajadores empleados remunerados y permanentes
que las conforman; el financiero, que toma en cuenta el valor de las ventas
brutas de las empresas y por establecimiento o local fijo para la realizacion
de sus operaciones empresariales; de esta Ultima se exceptian a los
empresarios unipersonales que en su mayoria desarrollan sus actividades

de forma ambulante.

A continuacion se presentan las clasificaciones segun tamafio del

segmento empresarial para cada criterio o dimensién, es decir:

Cuenta propia o autoempleo: Toda persona que desarrolla una
actividad economica en forma independiente, en un local fijo o en forma
ambulante, con ventas brutas anuales inferiores a $ 5,715.00 y sin

trabajadores remunerados

Microempresa: Persona natural o juridica que opera en el mercado

produciendo y/o comercializando bienes o servicios por riesgo propio, con un

21



nivel de ventas brutas anuales de hasta $ 100,000.00 y hasta 10

trabajadores remunerados.

Pequefia empresa: Persona natural o juridica que opera en el

mercado produciendo y/o comercializando bienes o servicios por riesgo

propio, a través de una unidad organizativa, con un nivel de ventas brutas

anuales de hasta $1 millén y hasta 50 trabajadores remunerados.

Mediana empresa: Persona natural o juridica que opera en el

mercado produciendo y/o comercializando bienes o servicios por riesgo

propio, a través de una unidad organizativa, con un nivel de ventas brutas

anuales de hasta $ 7 millones y hasta 100 trabajadores remunerados. En

Tabla 3 esta resumido la definicibn segun las dimensiones financiera,

cantidad de empleados y establecimientos.

Tabla 3

Definiciébn de empresa segun establecimiento, trabajadores y

finanzas. Segun CONAMYPE, 2007.

Indicadores {(Dimensiones)

Concepto segin tamafio de

: : ; Financiera
unidad economica 0 segmento Establecimiento Labaoral (frabajadores (Ventas brutas
empresarial. permanenetes remunerados)
anuales)
Cuenta propia o autoempleo  Fijo o ambulante Sin trabajadores remunerados Hasta $5,000
Microempresa Fijo Hasta 100 Hasta $100,000
Pequefia empresa Fijo Hasta 50 Hasta $1,000,000
Mediana empresa Fijo Hasta 100 Hasta $7 millones
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Capitulo Il

Metodologia

3.1 Enfoque metodoldgico
El enfoque metodoldgico desarrollado en la presente investigacién es
un método cualitativo que se enfoca en las propiedades, caracteristicas de
grupo, perfiles de personas y procesos de manera individual (Sampieri,
2014), con el objetivo de obtener una "fotografia® méas completa del

fenébmeno.

3.1.2 Participantes

Ejecutivos de ventas:

Son los encargados de realizar todos los procesos de venta internos y
externos de la Caja de crédito de Suchitoto, conocer los procesos de venta,
busqueda y asesoramiento de clientes potenciales, analisis previo de
otorgamiento de créditos, cerrar la venta, manteniendo una relacién cercana
con los clientes, siendo conocedores de primera mano de las politicas y
requisitos para poder otorgar créditos a los microempresarios de la

localidad y fuera del mismo municipio.
Gerente General

Dentro de las funciones del Gerente General esta colaborar en el
alcance y consecuciéon de los fines y objetivos de la entidad, con base a

dirigir el funcionamiento de la entidad de acuerdo con las politicas y planes
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aprobados por la Junta Directiva y junta general de accionistas, también

optimizar los resultados de la gestion y de la imagen de la entidad.

Jefe de negocios

Las funciones del Jefe de Negocios es colaborar en el alcance y
consecucién de los fines y objetivos de la entidad con base a: velar por la
calidad de la cartera, la gestion y administracién de los productos y servicios
de activo y pasivo ofrecidos por la entidad, coordinar e impulsar la actividad
comercial de la entidad, velando por la consecucién de los objetivos de

capacitacién, colocacion y recuperacion de activos y prestacion de servicios.

3.1.3 Método

Para la presente investigacion se seleccioné como instrumento la
entrevista semiestructurada ya que a través de ella nos permitié tener un
lista de preguntas a realizarles a los entrevistados, que fueron los tres
ejecutivos de ventas, la jefe de negocios, y gerente general, y se
introdujeron preguntas adicionales que han sido muy importantes para
poder obtener mayor informacion que fue relevante en la investigacion, de
igual manera se otorgd un mejor acercamiento con las personas
entrevistadas y por consiguiente una mayor confianza al momento de
conversar acerca de las preguntas expuestas, siendo asi un punto a favor
como investigadores ya que se presentd un diagnostico de primera mano

con la problemética que esta presentado la Caja de Crédito de Suchitoto, por
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lo que se considera que este instrumento ha sido indispensable para recabar

toda la informacidn necesaria en este proceso investigativo.

3.1.4 Instrumento

Entrevista, este instrumento es utilizado en las investigaciones de tipo
cualitativa es definida como una reunién para conversar e intercambiar
informacion entre una persona (entrevistador) y otra (entrevistado). Pueden
dividirse en entrevista estructurada, semiestructurada o no estructuradas
abiertas. Las entrevistas semiestructuradas se basan en una guia de
asuntos o preguntas y el entrevistador tiene la libertad de introducir
preguntas adicionales para precisar conceptos u obtener mayor informacion.
Las entrevistas abiertas se fundamentan en una guia general de contenido y
el entrevistador posee toda la flexibilidad para manejarla. Para la presente
investigacion se realizo entrevistas semiestructuradas porque permite utilizar
una guia de preguntas, y el entrevistador tiene la libertad de introducir
preguntas adicionales para precisar conceptos u obtener mas informacion

sobre los temas deseados (Roberto Sampieri, 2010).

3.1.5 Procedimientos
Se detalla a continuacion los pasos o fases que se llevaron a cabo
para recoleccion de datos que servirdn como instrumento para el desarrollo

de la investigacion.
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a) Como primer paso se dio a conocer al jefe de negocios y gerente
general de la Caja de Crédito de Suchitoto la investigacion y el tema a

realizarse dentro de la financiera.

b) Segundo, se analizo y selecciono los instrumentos pertinentes para
la recoleccion de datos, lo cual es la entrevista, de igual manera se

identificaron las personas claves para aplicar dicho instrumento.

c) Tercero, se elabord el instrumento.

d) Cuarto, se contacto al jefe de negocios de la financiera y se le
inform6 a cerca de la actividad a realizar y se programa dia y hora para

realizar la entrevista a los empleados de la Caja de Crédito de Suchitoto.

e) Se reunieron las entrevistas y los datos recopilados para su

respectivo andlisis.

f) Después de obtener fisica y digitalmente la informacién se realizo el

analisis correspondiente a cada pregunta.

g) Por ultimo se resumi6é de manera puntual los principales hallazgos

e informacion relevante correspondiente a cada pregunta.

3.1.6 Estrategia de andlisis de datos

Para el analisis de datos obtenidos en el instrumento utilizado, fue
necesario la elaboracién de un cuadro comparativo considerando el enfoque
cualitativo, donde se plantean los objetivos, preguntas, hallazgos, y un breve

analisis de los resultados obtenidos.
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Capitulo IV

Analisis de Resultados

4.1 Matriz de analisis de datos.

Entrevista

Nombre: Licda. Johanna Elizabeth Miranda Rivera

Cargo: Gerente General de Caja de Crédito de Suchitoto

Pregunta

Hallazgo

Andlisis

1 ¢Cuadles son los
requisitos que se
solicitan a los
microempresarios
para el otorgamiento

de créditos?

DUl y NIT, para
verificar en el burd el
record crediticio de los
clientes, posterior a ello
se hace una indagacién
del tipo de negocio que
esta persona tiene y de
acuerdo a ello, a la
medida o magnitud del
negocio asi son los
requisitos que se le
piden, no son estandar,
un microempresario no
se le va a pedir los
Mismos requisitos que
a un empresario como
tal, entonces enlistar
todos los requisitos si
pues es un poco
amplio, para el caso si
€s un microempresario

se supone que no

Los requisitos son
extensos para
enlistarlos, porque
dependen del tipo de
empresa, se requiere
de un andlisis de estos
para el otorgamiento de
crédito, no son
facilmente identificables
los requisitos para la
venta al crédito a

microempresarios
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llevan una contabilidad
formal, comunmente
ellos llevan un
cuaderno, que es en el
gue llevan sus ventas
diarias, se les pide una
copia de ese cuaderno,
o del apunte que ellos

lleven.

2 ¢Considera que son
competitivos los

requisitos que se

Si son genéricos, la
banca y cooperativas

pedimos siempre lo

Los requisitos son los
mismos que demas

financieras y

solicitan a los mismo. cooperativas,
microempresarios

para el otorgamiento

de créditos?

3 ¢Qué requisito Ninguno. Ninguno.

modificaria para
facilitar el
otorgamiento de

créditos?

4 ¢Qué productos
financieros venden los

ejecutivos de venta?

Todo tipo de productos,
tenemos productos
activos y pasivos,
nuestros ejecutivos son
integrales venden todo
tipo de productos,
créditos, tarjetas de
crédito, y dentro de los

Los ejecutivos de venta
gestionan todos los
productos financieros
disponibles en la Caja
de Crédito de Suchitoto.
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pasivos cuentas de
ahorro, depositos a
plazo, tarjetas de

débito, seguros, todo.

5 ¢ Cudles son los
porcentajes de
comision por producto
alas que aplican los

ejecutivos de venta?

Hay un esquema de
incentivos y va para
todo el personal de la
caja, cada empleado
puede optar por vender
un crédito, tarjeta de
crédito, un seguro, una
tarjeta de débito, y de
acuerdo a ese
esguema es como se
pagan las comisiones,
todo el que genera una

venta puede optar.

Existe un esquema de
incentivos y es para
todo el personal que
puede gestionar una
venta de cualquier
producto disponible, de
la respuesta de la
pregunta 6, no existen
comisiones dirigidas, si
no una meta mensual
por el total de las

ventas.

6 ¢ Considera usted
gue las comisiones
definidas para la venta
a microempresarios

son atractivas?

Nosotros no tenemos
comisiones dirigidas,
entiéndase dirigidas si
vendemaos a un micro,
le vendemos a un
empresario, las metas
son por colocacion, los
ejecutivos tienen una
colocacion mensual,
empresa, vivienda y
consumo, no todos los

vendedores de la caja

Los vendedores estan
enfocados en la venta
de créditos para
consumo y no a
microempresa, para los
ejecutivos de venta
jamas las comisiones

van a ser atractivas.
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de crédito tienen toda
la capacidad para la
venta de los créditos de
empresa, ellos estan
mas enfocados al
consumo, jamas seran
totalmente atractivos
las tablas de
comisiones, nuestros
salarios bases superan
a la banca, entonces,
sus prestaciones
adicionales son
superiores a los de la

banca.

7 ¢ Considera usted
gue las metas de venta
definidas para la venta
a microempresarios
son alcanzables para

los vendedores?

Si, pero sigue
afectando, la lucha
constante que es estar
metiendo en la cabeza
como venderlo, hemos
tenido capacitaciones
para ello, pero cuando
el ejecutivo esta
orientado en la parte de
consumo, porque la
parte del crédito a
empresa o
microempresa, son los
creditos mas

vulnerables a la mora 'y

Si, por eso es necesaria
la capacitacion
constante enfocada a la
venta, la vulnerabilidad
de los créditos a la
mora hace reacia la
venta de créditos a
microempresarios,
considerando que los
ejecutivos de venta
también hace la labor
de cobro, la factibilidad
de una orden de
descuento para un

crédito de consumo
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eso hace que la gente
sea reacia porque aca
en la entidad los
ejecutivos de crédito
también no solo ven la
parte de la colocacion
sino también en la
cobranza, ellos ven
"a... me es mas facil
cobrarle a un cliente
gue tiene una orden de
descuento y no a un
cliente que facilmente
me puede decir me
estan "rentiando" y no

le puedo pagar".

difiere al argumento de
no pago por la llamada
"renta” de grupos

delictivos,

8 ¢Dentro de los
factores internos o
externos, cuales
considera que son los
gue mas afectan de
manera positiva para
el otorgamiento de
créeditos a

microempresarios?

La posicién de la
marca, nos
distinguimos por la

cercania con la gente.

La posicion de la
marca, nos distinguimos
por la cercania con la

gente.
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9 ¢Dentro de los
factores internos o
externos, cuales
considera que son los
gue mas afectan de
manera negativa para
el otorgamiento de
créditos a

microempresarios?

Desconocimiento,
temor a quererse meter
a ese mercado por
parte de ellos, por la
inseguridad del retorno
del capital para

nosotros.

La vulnerabilidad al no

retorno de la inversion

10 ¢ Dentro de sus
actividades diarias,
considera que las
politicas de la CC de
Suchitoto facilitan la
venta al crédito a

microempresarios?

Si.

Si.

11 ;Considera gque las
politicas de crédito
facilitan el alcance de

las metas?

Si también.

Si.

12 ;Qué opinion le
merece el tiempo de
respuesta del proceso
para la aprobacién de
crédito a

microempresarios?

Es mas lento porque
comunmente se da: no
tiene fiador, la garantia
es muy vulnerable, es
un impase, por los
montos no le podemos
pedir una hipoteca, en
un periodo normal 8

dias, personal 3 dias.

Es mas lento por los
requisitos comparado

con un crédito personal.
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13 ¢Considera que son
necesarias las
capacitaciones
periodicas sobre las

politicas de crédito?

Si.

Si.

14 ¢;Considera usted
que las politicas de
crédito para
microempresarios que
aplica la Caja de
Crédito son mejores
qgue las de la

competencia?

No, nosotros estamos
orientado al consumo y
la empresa o
microempresa no es
tan facil iniciando por la
tasa de interés no es

muy competitiva.

El enfoque de la Caja
de Crédito es la venta
de crédito para el

consumo y no para la

microempresa.

15 ¢ Considera usted
gue las politicas y
herramientas para la
venta al crédito a
microempresarios de
la Caja de Crédito de
Suchitoto le facilitan el
proceso de la venta
contrala

competencia?

Si.

Si.
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16 ¢Cuales son los
elementos de las
politicas de crédito
paralaventa a
microempresarios que
le facilitan la venta
contra la

competencia?

Nuestros ejecutivos se
desplaza a todo el pais,
nosotros lo vamos a
buscar, cercania o
empatia que
otorgamos, nos
distinguimos por ello
atendemos aquel
sector que la banca no

quiere.

Atienden al sector que

la banca no atiende.

17 ¢ Cuédles son los
puntos fuertes de la
competencia parala
venta a
microempresarios que
le afectan en las

ventas?

Local: por ser una
cooperativa sus
fundadores son del
partido FMLN, crearon
esta cooperativa y
creen en su proyecto y
tiene otro tipo de
herramienta, a nivel
fuera de Suchitoto es
porque también hay
tasas mas atractivas, al
final el que quiere el
crédito no busca una
tasa baja sino la
garantia que se le pide,
la garantia otro
microempresario o las
prendas sobre el
negocio, en materia de
microempresario no

funciona esa garantia.

De manera local
(ACAPRODUSCA)
tienen las herramientas
para facilitar la venta a
microempresarios y el
sentimiento de
pertenencia a la
cooperativa, fuera de
Suchitoto existen tasas
mas atractivas, las
prendas sobre el
negocio y en la Caja de
Crédito de Suchitoto no

tienen esas garantias.
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Nombre: Lic. Jorge Lopez

Cargo: Jefe de Negocios

Entrevista

Pregunta

Hallazgo

Andlisis

1 ¢Cuales son los
requisitos que se
solicitan a los
microempresarios para
el otorgamiento de

créditos?

Inicialmente se le pide
la fotocopia de DUl y
NIT, un recibo de agua
o energia eléctrica del
lugar donde vive, la
firma de la autorizacion
para ser consultada en
las centrales de riesgo,
llenar la solicitud, y
también se le pide un
fiador, si es
microempresario, se
hace una constatacion,
debe demostrar que
realmente €l es el
duefio del negocio,
hacemos una visita
para constatar que
existe el negocio y que
es de él, con respecto a
documentacion, debe
presentar un libro, para
hacer el vaciado de la
informacion, refleja
cuanto vende, que dias
son buenos o malos, si

no llevan registro, igual

Tiene claras las

politicas de crédito.
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se hace la constatacion
por lo menos facturas
de compra a los
vendedores, se toman
fotos del puesto donde

el esté.

2 ¢Considera que son
competitivos los
requisitos que se
solicitan a los
microempresarios para
el otorgamiento de

créditos?

Si, nos guiamos por la
superintendencia del
sistema financiero y las
tropicalizamos a
nuestra caja de crédito
para que sean

accesibles.

Los requisitos estan
basados en la
superintendencia del

sistema financiero.

3 ¢ Qué requisito
modificaria para
facilitar el
otorgamiento de
créditos?

No modificariamos
ninguna porque
estamos dentro del
marco legal, DUI'y NIT
fotocopia de agua o luz,
si es opuesto en el
mercado, el recibo del
local de la alcaldia, no
le exigimos
declaraciones de IVA 'y
no lleva una
contabilidad registrada

y somos accesibles.

No maodificaria ningan
requisito porque estan

dentro del marco legal.
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4 ¢Qué productos
financieros venden los

ejecutivos de venta?

Tarjetas de crédito,

cuentas de ahorro,

tarjetas de débito, salud

a tu alcance, Fede
banking, los mas
importantes del

catalogo de productos,
crédito de consumo,

vivienday empresa.

Todos los productos del

catalogo.

5 ¢Cuales son los
porcentajes de
comisién por producto
alas que aplican los

ejecutivos de venta?

Plan de pago

comisiones avalado por

por

la junta directiva, 50%
de la colocacion o al
10% y asi es como el
el 100% la
colocacion
100,000, esos datos se

gana
son los
meten en una
herramienta y da el
valor que él esta
ganado, separado por
producto, capital fresco,

recurrente.

De acuerdo a lo que
vendan esos datos, se
agregan a herramienta
y da el valor ganado en

comisiones.
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6 ¢Considera usted las
comisiones definidas

paralaventa a

Si, muy llamativas, nos
enfocamos en venderle

al ejecutivo el plan de

Las comisiones son
llamativas para que el

vendedor coloque mas

microempresarios son | comisiones porque créeditos.
atractivas? obviamente eso lova a
motivar mas a que
coloque el crédito
7 ¢Considera usted Si son accesibles, el |Las metas son

gue las metas de venta
definidas para la venta
a microempresarios
son alcanzables para

los vendedores?

plan estratégico
aprobado por junta
directiva en el cual

nosotros analizamos y
valoramos las metas
gue asignamos y en el
cual se esta revisando

trimestralmente.

accesibles, ya que se

revisan cada 3 meses.

8 ¢Dentro de los
factores internos o
externos, cuales
considera que son los
gue mas afectan de
manera positiva para
el otorgamiento de
créditos a

microempresarios?

Tenemos un mercado
gue no ha sido muy
explotado en un 100%
en la zona, eso
obviamente le da la
posibilidad al ejecutivo
de poder colocar, a
parte que nuestra tasa
de interés para el
sector microempresa
en competitivo. Se lo

tenemos cerca.

Hay un mercado que
no ha sido explotado en
la zona y eso facilita al
vendedor a colocar

créditos.
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9 ¢Dentro de los
factores internos o
externos, cuales
considera que son los
gue mas afectan de
manera negativa para
el otorgamiento de
créditos a

microempresarios?

Normalmente tiene que
ver con la calificacion
que tiene en las
centrales de riesgo,
porque la mayoria no
goza de un buen record
con una compafia de
cable o telefonica
porque no les interesa y
no sabe el impacto que
tiene en su record
crediticio eso porque al
consultar las centrales
de riesgo aparece que
estd mal calificado por
eso entonces nosotros
denegamos el crédito

por eso.

El mal record crediticio
de los clientes que

solicitan, eso les afecta.

10 ¢Dentro de sus
actividades diarias,
considera que las
politicas de la CC de
Suchitoto facilitan la
venta al crédito a

microempresarios?

Las politicas y

manuales de crédito

tienen que estar siendo

actualizados cada 6
meses porque
probablemente la

competencia tenga
promociones que nos
puedan quitar clientes.

A nivel de sistema

Las politicas son
actualizadas cada 6
meses, ya que reciben
un monitoreo de la

competencia.
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Fedecredito estamos

recibiendo un informe
de monitoreo de la
competencia y los
ejecutivo llevan un
archivo de que esta
vendiendo la

competencia.

11 ;Considera que las
politicas de crédito
facilitan el alcance de

las metas?

Si, estan hechas y
creadas para eso, para
facilitarle al ejecutivo la
colocacion de un
crédito, a parte que
también él se tiene que
regir por esas politicas,
no se las puede saltar,
son accesibles en el
trabajo de campo, y
pues nosotros
tengamos también
garantizado que ese
crédito no nos va a

impactar en la mora.

Estan creadas para
facilitar al vendedor los
otorgamientos de

créditos.
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12 ¢/ Qué opinion le
merece el tiempo de
respuesta del proceso
para la aprobacién de
credito a

microempresarios?

Hay un proceso, lleva
un tiempo desde que
inicia, hay un control de
solicitudes que se lleva
en Excel donde €l pone
la fecha en que se
entrega los
documentos, pasa a
revision, comite,
aprobacion
desembolso, firma ya
de contrato, se mide el
tiempo promedio que
debera de andar en un
minimo de dos dias a
un maximo de 5 dias,
siempre y cuando el
cliente presente toda la

documentacion.

Hay un proceso desde
gue se recibe la
solicitud del cliente,
hasta que se otorga el
crédito podria durar 5

dias.

13 ¢Considera que son
necesarias las
capacitaciones
periddicas sobre las

politicas de crédito?

Si, un ejecutivo entre
mejor conozca el
producto que venda
mayor seguridad va a
tener la hora de estar
haciendo su trabajo en
campo, porque sabe y
conoce muy bien lo que

esta vendiendo, porque

Si son importantes las

capacitaciones.
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muchas veces un
cliente le puede hacer
una pregunta y el no
tener la respuesta,
entonces eso lo llena
de inseguridad,
entonces nosotros
tratamos que el
ejecutivo conozca muy
bien las politicas de
crédito, las tasas de
intereses, los plazos
gue manejamos y pues
todo lo que tiene que
ver con la papeleria,
para defenderse en la
calle, nosotros estamos
teniendo semanalmente
todos los lunes una
mesa de trabajo y se
van abordando temas
como actualizaciones
de politicas las
revisamos, es como
una capacitacion y
donde ellos pueden
aportar donde se les
capacite, porque el

manual es extenso.
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14 ¢;Considera usted
qgue las politicas de
crédito para
microempresarios que
aplicala Caja de
Crédito son mejores
que las de la

competencia?

Es bien abierto, porque

la competencia son 56

entidades que
probablemente que
algunas tengan
mayores ventajas y

otras menores ventajas
gue nosotros, nosotros
hacemos una plan
estratégico enfocado a
nuestra caja y es lo que
vemos a donde
queremos llegar,
probablemente para la
competencia podamos
ser competitivo y para
otros no, igual para
nosotros ellos algunas
son competitivos y para
otras

no , lo que

hacemos es llenar de
positivismo al ejecutivo
porque si él cree en su
producto el se
convence y es capaz
de convencer a otros

de su producto

Depende en algunos

€casos en otros no.
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15 ¢, Considera usted
gue las politicas y
herramientas para la
venta al crédito a
microempresarios de
la Caja de Crédito de
Suchitoto le facilitan el
proceso de la venta
contrala

competencia?

Si de lo contrario no
colocaramos, el
ejecutivo se sentiria
apatico a ese crédito, a
través de las
capacitaciones
intentamos y logramos
gue el ejecutivo aplique
las politicas que se le

han sido asignado.

Si facilitan.

16 ¢, Cudles son los
elementos de las
politicas de crédito
paralaventa a
microempresarios que
le facilitan la venta
contra la

competencia?

En primer lugar que son
sencillas, préacticas, que
en el trabajo de campo
no son tediosas, sino
gue son faciles de

poder aplicarlas.

Las politicas son

sencillas y practicas.

17 ¢ Cuédles son los
puntos fuertes de la
competencia parala
venta a
microempresarios que
le afectan en las

ventas?

Muchas veces ellos
tienen sus
promociones, un marco
para que se puedan
identificar: Banco
Azteca tiene una tasa
de interés mas alta
para el sector micro

financiero el 100%o,

La competencia tiene

promociones.
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igual forma tenemos
cooperativas con una
tasa del 22% 20%
entonces todos los
clientes se van con esta
cooperativa, si fuese
asi Banco Azteca ya
hubiera desaparecido,
tendran ellos a sus
ejecutivos en constante
capacitacion? para que
su cartera pueda crecer
o realmente el pago de
las comisiones son muy
atractivos para que se
vayan hasta debajo de
las piedras, los
convenceny se los
llevan, de todo hay en

el mercado.
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Nombre: Silvia Castillo

Entrevista:

Cargo: Ejecutiva de ventas

Preguntas

Hallazgos

1 ¢Cudles son los
requisitos que se
solicitan a los
microempresarios
para el otorgamiento

de créditos?

Facturas de comercio,
DUl y NIT, lo que es un
tipo de garantia que
puede ser un fiador, o
tipo de garantia
prendaria, en este caso
hay varios tipos de
microempresarios, el
gue declara IVA el que
declara renta, ellos
normalmente tiene un
local, tienen facturas
€s0 para un
microempresario es
normal, en el caso de
comerciantes
ambulantes no cuentan
con esta informacion
nos toca a nosotros
hacer el levantamiento
de informacion, se hace
una serie de preguntas,
se hace un balance,
aparte de eso se hace

una constatacion de

donde la persona vive, y

Los requisitos

dependen del tipo de
microempresario, sin
garantia no se puede

otorgar el crédito,
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referencia de las
personas que lo rodean,
garantias judiciarias,
garantias prendarias
gue puede ser un
vehiculo o vivienda, sin
garantia no se puede

otorgar.

2 ¢Considera que son
competitivos los
requisitos que se
solicitan a los
microempresarios
para el otorgamiento
de créditos?

Estamos practicamente
a nivel con la

competencia

La diferencia es

minima.

3 ¢ Qué requisito
modificaria para
facilitar el

otorgamiento de

créditos?

Nosotros antes
teniamos una garantia
PROGAPE, que otros si
lo tienen y lo hemos
dejado de hacer de
cierta manera no es
algo tan cémodo para el
comerciante que en lo
personal retomar esa
parte, porque se da el
fendmeno que los
comerciantes no

cuentan o carecen de

Que la garantia
PROGAPE de nuevo
sea una opcion, o tener
otra opcion de garantia
para los

microempresarios
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garantias, a pesar que
ya ha tenido la
experiencias de tener
comerciantes fuertes es
cuando usted les
pregunta no tienen
bienes a pesar que sus
negocios son fuertes.
Tipo como buscar una
garantia opcional para
no decirles que no. Algo
gue nos les mencione
es que el fiador debe
tener buen record

crediticio.

4 ¢Qué productos
financieros vende

usted?

Créditos de consumo,
vivienda, populares
tarjetas de crédito
Fedebanking lo que es
salud a tu alcance,
cuenta de ahorro cuenta
de ahorro programado,
depdsitos a plazo fijo,

todos esos.

Todos los productos
gue ofrece la Caja de
Crédito de Suchitoto.

5 ¢ Cudles son los
porcentajes de
comision por producto

alas que aplica?

La forma de pago de la
comision es en base al
80% de la meta para

que usted pueda tener

El 80% de comision al
superar la meta de
$100,000 al mes por
todas las ventas
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derecho a comisionar,
teniamos una meta de
$100,000, va haber una
modificacion de $75,000
segun nos comenté el
jefe de negocios es una
propuesta, esperamos
gue para noviembre

este avalada

6 ¢Considera usted
gue las comisiones
definidas para la venta
a microempresarios

son atractivas?

Mas o menos

No muy de acuerdo

7 ¢Considera que
usted que las metas
de venta definidas
parala venta al
microempresarios son
alcanzables paralos

vendedores?

Actualmente se nos esta
dando un fenémeno y
es que la competencia
ha

agresiva, en lo personal

se vuelto bien
se nos estéa dificultando
un poco ya que hay
ciertas condiciones
dentro de la
competencia que hace
gue no nos veamos tan
de

interés, plazos, montos,

atractivos, tasas

como le digo hay una

cierta tasa de

No muy de acuerdo.
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comisiones que la
competencia esta
sacando que nos
dificulta de  alguna
manera en poder
colocar. Lo que pasa

algunas veces que se

necesitan ciertas
herramientas por
ejemplo como
considerar a la

competencia en cierta
manera para poder ser
como atractivos es decir
debe existir una
modificacion de la
politica, por eso se hace
el estudio de Ia
competencia, no me
puedo igualar pero si
me pongo al nivel de
ellos. Actualmente
considero que esa parte
le falta un poco a la
Caja, no digo que todo
lo que haga la
competencia como Caja
vamos a poder darlo
pero si vamos a poder
tratar de alguna manera

ser atractivos.
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8 ¢Dentro de los
factores internos o
externos cuales
considera que son los
gue mas afectan de
manera positiva para
el otorgamiento de
créditos a

microempresarios?

Como Caja de Credito
considero que somos
flexibles de alguna
manera por decir si se
toma muy en cuenta
como el valor humano
de alguna forma por
decir se toma como la
referencia de un cliente
conocido ya sea del
pueblo, entonces esa
parte ese valor humano
no se pierde por
ejemplo usted viene a
explicar su situacion y
eso da margen a ser
mas flexibles no es
como la banca que a
usted le da una
respuesta cerrada
aprobado o denegado,
la Caja no, es un poco
mas flexible, puede
pedir una consideracion
como reduccion del
monto cosa que en
otras instituciones no es

tan factible.

El factor humano, la
flexibilidad para dar
alternativas de un

crédito.
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9 ¢Dentro de los
factores internos o
externos cuales
considera que son los
gue mas afectan de
manera negativa para
el otorgamiento de
créditos a

microempresarios?

Quizéa actualmente lo
gue podria agregarle las
garantias para los
microempresarios a
veces es un poco
complicados, que
significa por ejemplo la
gente no cuenta con
garantia hipotecaria, es
claro que como caja me
interesa, tendriamos
gue buscar una forma

mas flexible

Las garantias

hipotecarias

10 ¢ Dentro de sus
actividades diarias,
considera que las
politicas de la CC de
Suchitoto facilitan la
venta al crédito a

microempresarios?

Pudiera mejorarse para

ser mas competitivas

No muy de acuerdo.

11 ;Considera que las
politicas de crédito
facilitan el alcance de

las metas?

Actualmente no tanto,
con las politicas que
tenemos actualmente
no, la competencia tiene
politicas mas flexibles
por eso es que se va
hacer una linea de

promocioén, los montos

No, la competencia no

pide fiador en créditos

gue la Caja de Crédito

si lo solicita.
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por cada $6000 se pide
un fiador y la
competencia esta sin
fiador es como un poco
complicado, la
competencia esta dando
$30,000 sin fiador y yo
para darle un crédito le
pido una vivienda esas
son bien complicadas

como llegar a competir

12 ¢Qué opinidn le
merece el tiempo de
respuesta del proceso
para la aprobacién de
crédito a

microempresarios?

En el caso de los
microempresarios es un
proceso de 10 dias, en
el caso de los
microempresarios es un
poco mas largo, el de

consumo son 3 dias

El proceso es largo
comparado con los

créditos de consumo

13 ¢Considera que
son necesarias las
capacitaciones
periddicas sobre las

politicas de crédito?

Si claro es necesario.

Si claro es necesario

14 ¢Considera usted
gue las politicas de
crédito para
microempresarios que
aplica la Caja de
Creédito son mejores
gue las de la

competencia?

Podemos mejorarlas

Podemos mejorarlas
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15 ¢ Considera usted
gue las politicas y
herramientas para la
venta al crédito a
microempresarios de
la Caja de Crédito de
Suchitoto le facilitan el
proceso de la venta
contrala

competencia?

Poco.

No muy de acuerdo.

16 ¢, Cuédles son los
elementos de las
politicas de crédito
paralaventa a
microempresarios que
le facilitan la venta
contra la

competencia?

Realmente lo que yo
puedo decir es la
flexibilidad que hay
dentro de la Caja como
le mencionaba, el hecho
gue no cerramos las
puertas a la gente, tal
vez no le puedo ayudar
con todo lo que necesita
pero si me vuelvo un
poco flexible de poder
otorgarle aunque sea
una parte para poder
ayudarle a mejorar su
situacion actual o

brindar una alternativa.

La flexibilidad para dar
una alternativa de

crédito.
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17 ¢Cuales son los

puntos fuertes de la

Como le mencionaba en

relacion a los montos la

Créditos sin garantia,

los plazos mas

competencia parala competencia anda atractivos.
venta a bastante agresiva,
microempresarios que | actualmente las
le afectan en las garantias mas bien ellos
ventas? estan dando montos sin

garantia, los plazos

andan bastante

atractivos dentro de los

20 afnos, nosotros 10 y

12.

Entrevista
Nombre: Mario Rodriguez
Cargo: Ejecutivo de ventas
Preguntas Hallazgos Andlisis

1 ¢;Cuales son los

requisitos que se solicitan
a los microempresarios

para el otorgamiento de

créditos?

Los mas importante
es ver para que
necesita el crédito
porque de eso va a
depender los
requisito que le voy a
solicitar, pero los
requisitos mas
fundamentales es
gue tenga mas un
afo ya establecido
como tal como
empresa, 0 Como

microempresario y

El ejecutivo de ventas
conoce de manera
clara los requisitos
para otorgar créditos
a lo micro

empresarios.
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gue ya tenga una
contabilidad formal
donde ya pueda
registrarse las ventas
para ver el nivel
ingreso que tiene
contra los
compromisos que el
necesita, para la
parte informal, que es
la parte que usted
me menciona, decir
nosotros abarcamos
a todos aquellos una
vendedora de tortilla
por ejemplo, nosotros
vamos le hacemos
una investigacion
nosotros
directamente a ella
nos ponemos a ver
cuanto vende en un
periodo de tiempo
gue nosotros vamos
a ver vemos dias
buenos, dias malos,
dias regulares en
base a eso le
sacamos un
promedio de ventas y

calculamos cuanto se
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le puede otorgar que
van desde $100
hasta $ 2,000 en
créditos populares
asi se llaman que es
para micro empresa
también, El DUI, el
NIT, este recibo de
luz para saber donde
vive y donde tiene el
negocio lo normal por
decirlo asi pero
practicamente
documentacion legal

no se les pide.

2 ¢Considera que son
competitivos los
requisitos que se solicitan
a los microempresarios
para el otorgamiento de
créditos?

Si'y mucho de hecho,
nosotros hemos
hecho bastantes
estudios de mercado
en donde primero la
tasa de interés esta
por debajo de la
competencia, en la
caja la mas cercana
por ejemplo san
Martin en la misma
linea de crédito
popular la anda arriba
del 38% la de
nosotros el 26% esta

mucho por debajo

El ejecutivo considera
gue los requisitos son
competitivos porque
manejan el 26% de
tasa de interés menor

gue la competencia.
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3 ¢ Qué requisito
modificaria para facilitar el

otorgamiento de créditos?

Pues en realidad de
los requisitos que ya
tenemos creo que
ninguno porque
estamos bien tasa de
interés estamos bien,
acorde a lo que
necesita el cliente
estamos bien, Como
no pero se logra
cubrir por ejemplo
tenemos un sefior por
haya que no queria
gue le tomaramos
fotos a lo que hace,
entonces tenemos
gue explicarle que no
es cuestion de que
no es cuestion de
gue nosotros se lo
vamos a subir a la
redes o para
quitarselo si no que
es parte de la
politica, entonces se
les explica de buena
manera y al final

terminan accediendo.

Segun lo expresado
no modificaria los
requisitos ya que
estan acorde a lo
requerido, y eso es le

facilita al cliente.
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4 ¢Qué productos

financieros vende usted?

Pues me toca vender
créditos personales,
crédito de vivienda
,Crédito para
microempresario o
crédito popular yo
soy el encargado
directamente aqui en
la caja soy el Unico
gue lo maneja
tarjetas de crédito
también las vendo ,
practicamente todo lo
gue es relacionado a
la venta aqui en la
caja los vendo yo,
Personales , de
empresa se llama, de
vivienda,
microempresarios y
tarjetas de crédito
,seguros de vida ya
estamos vendiendo,
estamos vendiendo
servicios financieros
como por ejemplo el
famoso Fedebanking
aunque ese es
completamente gratis

pero se le dice como

El ejecutivo vende
todos los productos
financieros que la
caja de crédito

comercializa.
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una venta cuenta de
ahorro, los depdsitos
a plazo veo todo
practicamente, a mi

toca ver todo.

5 ¢ Cudles son los
porcentajes de comision
por producto a las que
aplica?

En cuestiones de
comisiones en la
actualidad la caja no
se estd manejando
en comisiones,
ahorita estamos en
un proceso donde no
se manejan
comisiones, pero en
cuestion de
comisiones cuando
se han manejado
comisiones, si el nivel
es bastante bajo en
comparacién de la
competencia, el nivel
de comisiones talvez
porgue el salario es
un poquito mas
elevado que la
competencia, Hay
una meta son
$100,000 este en
créditos nuevos y va
dentro de créditos

nuevos va lo que es

Por el momento la
caja de crédito no
estan manejando
comisiones, y cuando
se tienen estan en un

nivel bastante bajo.
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mantenimiento de
cartera y crédito
completamente
nuevo son $100,000
los que se tiene que

hacer.

6 ¢Considera usted que
las comisiones definidas
paralaventa a
microempresarios son

atractivas?

Nula

Nula

7 ¢Considera que usted
gue las metas de venta
definidas para la venta a
los microempresarios son
alcanzables para los

vendedores?

La verdad que si, no
hay ningun problema
con las metas porque
la necesidad del
cliente siempre
existe, eso siempre y
la ventaja que tiene la
caja o el sistema
Fedecredito por
decirlo asi se le
otorga crédito hasta
las personas que
estan mal calificadas,
entonces eso no lo
toca la banca, eso no
lo toca ninguna parte
entonces eso lo hace

competitivo.

Considera que las
metas son
alcanzables, ya que
el sistema
Fedecredito puedo
otorgar créditos aun a
clientes con mal

record crediticio.
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8 ¢Dentro de los factores
internos o externos cuales
considera que son los que
mas afectan de manera
positiva para el
otorgamiento de créditos a

microempresarios?

Pues interno la
verdad que hemos
tratado de ir
mejorando todo lo
gue se podido en el
camino todas las
debilidades se han
tratado de ir porque a
veces por tiempo de
respuesta los clientes
no acepten al final
porque se tardo
mucho entonces eso
lo hemos tratado de ir
mejorando, con los
factores externos
practicamente pues
es la competencia
desleal, es que a
veces del mismo
sistema este tiene el
14% vy le ofrece el
12% entonces la
competencia es la
gue nos afecta ,que
practicamente contra
€S0 no se puede
hacer nada, porque
de repente el cliente
anda buscado la

mejor condicion que

Segun expone el
ejecutivo los factores
gue ayudan de
manera positiva es el
tiempo de respuesta,
porque ya sean
otorgado créditos de
un dia para otro, y
eso es agradable a
un cliente que anda
necesitado de un

crédito.
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se le pueda dary
usted ya tiene una
tasa ganada con una
empresa Yy llega el
otro y le ofrece un
punto menos y $100
y se va, El tiempo de
respuesta porque
hemos aprobado
créditos de un dia
para otro, hemos
tenido una resolucion
rapida, porque el
cliente yo siempre he
dicho que el anda
buscando crédito no
lo hace porque quiere
tener un ahorro es
una necesidad la que
tiene, entonces
cuando uno tiene
una necesidad lo que
mas espera es que
se les revuelva

rapido.
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9 ¢Dentro de los factores
internos o externos cuales
considera que son los que
mas afectan de manera
negativa para el
otorgamiento de créditos a

microempresarios?

La competencia
desleal que siempre
anda tratando de
hacer lo de manera
cémo no debe ya que
los lineamientos ya
estan cruzados las
tasas de interés que
se pueden manejar y
sin embargo ellos se
terminan bajando de
la tasa normal
promedio entonces
alli practicamente a
cualquiera le quitan la

cartera

Los factores que
afectan de manera
negativa, segun el
ejecutivo es la

competencia desleal.

10 ¢ Dentro de sus
actividades diarias,
considera que las politicas
de la CC de Suchitoto
facilitan la venta al crédito

a microempresarios?

Si porque
practicamente como
les decia ya estan
trazadas las politicas
porque ya sabemos
cudles son, cuando
se va a buscar a un
nuevo cliente ya sabe
gue es lo que vamos
a necesitar y que es
lo se va a otorgar
practicamente todo
esta claroy es mas

facil de hacerlo

Al conocer las
politicas, le facilitan
las ventas, ya que se
tiene claro que se va
a necesitar de un

cliente.
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11 ¢;Considera que las

politicas de crédito

facilitan el alcance de las

metas?

Si porque va a
amarrada a la
pregunta anterior,
O0sea como la
flexibilidad de todo
hace que la cosa
vaya lolleve a
alcanzar a uno las
metas, 0sea depende
de un estado mental
el alcance de las
metas si usted se
pone bloqueo por
mas que le pongan
las politicas de cero
tasas y todo eso no
las van alcanzar si
van amarradas y creo
gue son alcanzables
y estan adaptadas a

€S0.

Todo depende del
estado mental o la
actitud que uno
tenga, y se
consideran

alcanzables.

12 ;/Qué opinion le merece

el tiempo de respuesta del

proceso para la

aprobacién de crédito a

microempresarios?

Bastante bueno
porgue hemos tenido
resultado,
resoluciones el
credito popular es un
ejemplo practico que
tenemos nosotros, si
usted hoy me cancelo
ahora hoy mismo le

puedo dar el dinero

El tiempo de
resolucién es muy
aceptable ya que
como caja se puede
otorgar un crédito de
3 a 4 dias, y la banca

demora casi 15.
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es decir este dia
usted me cancelo el
crédito $2000 este
mismo dia le
desembolso los
$2000 sin ningun
problema, tenemos
una resolucién
bastante adecuada,
En todo lo que
llevamos la
verificacion
podriamos tardarnos
unos 3 a4 dias
como maximo, es
correcto ya que hay
bancos que llegan 15
dias y uno

esperando.

13 ¢Considera que son
necesarias las
capacitaciones periddicas
sobre las politicas de

crédito?

Si porque la verdad
gue todo va
cambiado, las leyes,
la necesidad del
cliente todo va
cambiando uno debe
de irse adaptando a
eso y la Unica forma
es a traves de las
capacitaciones. Si

nosotros recibimos

Las capacitaciones
son muy importantes
ya que todo va
cambiando, y las
realizan
semanalmente y
cuando son
programadas cada 3

meses.
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capacitaciones en
linea las hacemos
semanalmente nos
envian
actualizaciones y se
programan cada 3
meses de acuerdo a
la necesidad van

saliendo.

14 ;Considera usted que
las politicas de crédito
para microempresarios
gue aplica la Caja de
Crédito son mejores que

las de la competencia?

Pues mejores que
las competencia 6sea
, €n cuestiones de
mas pequefios si, ya
en términos de
créditos mas
grandes estamos un
poquito por debajo
en cuestiones de tasa
de interés alli si la
competencia no tiene
un poquito, pero la
adaptacion de la
politica la tratamos
de adaptar al
beneficio del cliente y
al final logramos que
el cliente se adapte y
trabaje con nosotros
por el tiempo de
resolucion de los

créditos y por la

En cuestion de
créditos mas grandes
si estan por debajo
de la competencia
por la adaptacion de
la politica, la caja de
crédito gira su
enfoque y trata de
convencer al cliente
gue trabaje con ellos
por el tiempo de

resolucion.
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atencion que se le
presta a veces no
compite mucho la
tasa , entonces se
puede decir que las
politicas si estan
adaptadas, Cada caja
tiene, somos
independientes en
ese aspecto, nos rige
un reglamento como
la norma 22 y cosa
por el estilo que son
genéricas para todas
las cajas, pero a la
hora de aplicacion en
tasas de interés
como en plazos y en
condiciones de
garantia todas
tenemos propias

politicas.

15 ¢Considera usted que
las politicas y
herramientas para la venta
al crédito a
microempresarios de la
Caja de Crédito de
Suchitoto le facilitan el
proceso de la venta contra

la competencia?

Si, porque el
ejecutivo de venta
debe estar
convencido del

producto que vende.

El ejecutivo debe de
conocer el producto

gue vende.
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16 ¢Cuales son los
elementos de las politicas
de crédito parala ventaa
microempresarios que le
facilitan la venta contra la

competencia?

El tiempo de
respuesta es uno, el
manejo de la tasas
de interés que
pueden ser flexibles
de acuerdo a la
necesidad y
dependiendo del
monto que se vaya
otorgar todo eso
hace que las politicas
0sea que sean
flexibles contra la
competencia,
nosotros
practicamente
cuando es mentira
gue un cliente le
guiera poner las
condiciones, cuando
nos dicen me estan
dando esta tasa de
interés como le digo
a la hora que
nosotros calculamos
la cuota que nosotros
les hacemos ver alli
ellos ven no es como
se la estan
planteando, nosotros

somos bien directos

El tiempo de
respuesta es
elemento que ayuda
a las ventas, de igual
manera las tasas de
interés, y la
trasparencia con que
se habla a los

clientes.
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en decirle al cliente
gue verifique que lo
gue le estén diciendo
al cliente este
plasmado en un
contrato, a veces a
uno le dicen una cosa
y no es lo que le
estan dando.

17 ¢Cuales son los puntos
fuertes de la competencia
paralaventa a
microempresarios que le

afectan en las ventas?

Pues lo que nos
afecta a nosotros es
gue pueden manejar
tasas hasta por
debajo del medio
ponderado que
nosotros tenemos
€s0 quizas sea el
punto mas fuerte,
porgue tenemos
cajas de crédito que
por ejemplo tienen
hasta el 12% y
nosotros no podemos
llegar a esa tasa de
interés, o sea por la
tasa promedio que
nosotros manejamos
el minimo promedio
de nosotros ahorita
es el 19% es alli

donde nos ganan.

La competencia
puede manejar tasas
hasta por debajo del
promedio, algo que
en la Caja de Crédito
de Suchitoto es ahi
donde ganan

clientes.
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Entrevista.
Nombre: Maria Linares

Cargo: Ejecutiva de ventas.

Pregunta Hallazgo Analisis
1 ¢Cuales son los Pues uno de los La ejecutiva conoce de
requisitos que se requisitos basicos es manera clara y
solicitan a los gue el negocio ya tiene | detalladamente los
microempresarios gue estar establecido requisitos de la caja de

para el otorgamiento por lo menos con un

de créditos afio de anticipacion, nos
tiene que presentar los
detalles de las ventas
para hacer el estudio de
cuanto es la ganancia
gue ellos tienen, eso y
que vaya amparado con
una garantia ya puede
hipotecaria o firma
solidaria, y para
vendedores informarles,
tenemos la linea de
crédito popular que
esto es para las
personas que tiene
negocio como lo que
usted lo menciona,
igual siempre se les
pide una garantia que
pueden ser un fiador o
pueden ser los bienes
del hogar, si no cumple

crédito.
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con eso no se otorga, y
los documentos
formales que son DUl y
NIT un recibo de luz
reciente de donde vive y
tiene que presentar el
detalle de las ventas
diarias y en ese caso
nosotros le hacemos
una visita al negocio
para verificar que en

realidad exista

2 ¢Considera que son
competitivos los
requisitos que se
solicitan a los
microempresarios
para el otorgamiento

de créditos?

la verdad que si estan
estandarizados con la
competencia
practicamente estamos
bajo la misma
modalidad que tienen
las demas financieras,

cooperativas o bancos

Los requisitos estan
estandarizados igual
gue el resto de

entidades financieras.

3 ¢Qué requisito
modificaria para
facilitar el

otorgamiento de

créditos?

Tal vez ser un poquito
mas blando en lo que es
la garantia dependiendo
del perfil del cliente
verdad porque eso si,
talvez ciertos montos
tener asi un requisito
menos garantia, ya que

si no tiene garantia La

Segun lo expone
podria modificarse el
requisito que es la
garantia, ya que
muchas personas no la
poseen y eso afecta al
momento de otorgar

créditos.
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verdad que si por
ejemplo la gente del
mercado no tiene
televisor no tiene
refrigeradora no tiene
un familiar que no esté
trabajando, para ellos
se les hace dificil poder
obtener un crédito con
nosotros, y cualquier

entidad financiera

4 ¢;Qué productos
financieros vende

usted?

Vendo los que son
créditos personales,
créditos hipotecarios,
créditos para negocio,
captacion veo todo lo
gue es la cuenta de
ahorro depdsitos a
plazo, cuentas de
ahorro programado,
practicamente todos los
productos y servicios de
la caja de créditos,
También, tarjetas de
debido, seguros, el
sistemas de salud a tu
alcance, Fedebanking
gue es banca en linea, y
todo lo que amarra con

cuentas de ahorro.

Vende todos los
productos financieros
gue la caja tiene a
disposicion de sus

clientes.
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5 ¢ Cuales son los
porcentajes de
comisién por
producto a las que

aplica?

Fijese que eso es bien
variable, porque
tenemos un salario base
gue esta un poquito
arriba que las demés
instituciones, no por eso
verdad no uno va a
decir si vendo me
pagan, si no vendo
también me pagan ,
entonces tenemos un
porcentaje de
comisiones de
diferentes rubros, por
ejemplo en mi caso es
por captacion, por
tarjetas de crédito y por
tarjetas de débito y es
variable, no esta
definido un porcentaje
en si verdad que diga
usted por este credito le
van a dar tanto si no
que es bien variable, es
pues en créditos
estamos hablando de
$75,000.00 yla
comision anda por alli
de $150.00 a $160.00y

eso es lo que recibo

Las comisiones son
variables ya que, hay
un salario base arriba
de la competencia, y
se tiene un porcentaje
por captacion, por
tarjetas de crédito y la
comision anda por los
$150.00 a $160.00
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6 ¢ Considera usted
gue las comisiones
definidas para la venta
a microempresarios

son atractivas

Casi estamos hablando
de la pregunta anterior,
porgue nosotros nuestro
salario base es bastante
efectivo, para lo que es
microempresario como
le repito es una meta
global no va marcada
solo para micro

empresario.

El salario base es
bastante atractivo, y
comisiones para
microempresas es
global con el resto de

productos financieros.

7 ¢Considera usted
gue las metas de
venta definidas parala
venta alos
microempresarios son
alcanzables para los

vendedores?

Para micro empresarios
es bien dificil porque
nosotros trabajamos
mas que todo con
consumo que es el que
mas rapido se puede
vender, con los micro
empresarios es un
poquito mas dificil,
Tenemos un porcentaje
de metas por micro
empresario, consumo y
vivienda, para micro
empresarios Anda por
alli de los $7,000.00 es
por lo mismo mas que
todo en la zona que
estamos, el
microempresario para
poder otorgarle un

crédito, uno lo tiene que

La caja de crédito
trabaja méas con los
créditos de consumo
porque son mas
rapidos de vender,
para microempresarios

es mas dificil.
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conocer bien verdad,
entonces No vamos a ir
y le vamos a dar un
crédito a un empresario
de san Martin que no
sabemos coOmo es su

forma de trabajar

8 ¢Dentro de los
factores internos o
externos cuales
considera que son los
qgue mas afectan de
manera positiva para
el otorgamiento de
créditos a

microempresarios?

Tal vez una de las
fortalezas podrian ser
gue damos una
atencion bien
personalizada y una
respuesta rapida, no
estamos con mucho
tiempo, si le decimos si

y si no igual.

La atencion
personaliza y una
resolucién rapida
considera que son
factores que ayudan a
otorgar créditos.

9 ¢Dentro de los
factores internos o
externos cuales
considera que son los
gue mas afectan de
manera negativa para
el otorgamiento de
creditos a

microempresarios?

Quizéas es un poquito
engorroso lo de las
garantias, porque a
veces es lo que mas le
cuesta al cliente
conseguir, sin garantia
Alli se queda, podemos
hacer toda la
investigacion la
documentacion del
cliente las
investigaciones que

nosotros hacemos, pero

La garantia que se
solicita al cliente afecta
de manera negativa,
ya que mucho de ellos
no la poseen y no eso
limita a otorgar

créditos.
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si no esta definido que
va a dejar de garantia

alli esta el stop.

10 ¢ Dentro de sus
actividades diarias,
considera que las
politicas de la CC de
Suchitoto facilitan la
venta al crédito a

microempresarios?

Si eso si, eso esta bien
definido.

Las politicas estan
bien definidas.

11 ;Considera que las
politicas de crédito
facilitan el alcance de

las metas?

No al 100% porque hay
algunas cositas que si
podriamos cambiar para
mejorar la colocaciéon de
los créditos, me refiero

a tasas, comisiones.

Hay politicas que
pueden modificarse
para mejorar la
colocacion de créditos,
y podrian ser las tasas

de interés.

12 ¢/ Qué opinion le
merece el tiempo de
respuesta del proceso
para la aprobacién de
credito a

microempresarios?

Pues como le digo
nosotros damos una
respuesta bastante
rapida, pero también va
a depender del
solicitante si nos
presenta toda la
documentacion verdad,
bueno tenemos casos
que vienen a dejar un
documento hoy, vienen
a dejar otro documento
pasado mafana,

entonces para ellos

El tiempo de respuesta
de la caja de crédito es
bastante adecuado,
siempre y cuando el
cliente complete la
documentacion
requerida, se puede
otorgar el crédito en 24

horas.
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comenzé el tramite
desde hoy, pero en
realidad no fue asi,
comienza el tramite
hasta que esta la
documentacion
completa, al tenerla
completa en 24 horas,
estamos bastante

competitivos.

13 ¢Considera que
son necesarias las
capacitaciones
periddicas sobre las

politicas de crédito?

Si son necesarias, Cada
3 a4 mes lo que pasa
es que se van
actualizando, se van
sacando promociones
hay que estarnos
capacitandonos
constantemente, y
tenemos un taller de

negocios los dias lunes.

Son necesarias las
capacitaciones, porque
se debe de estar
actualizado, ya que en
ocasiones hay
promociones, asi que
se realiza un taller de
negocios los dias

lunes.

14 ;Considera usted
gue las politicas de
crédito para
microempresarios que
aplica la Caja de
Crédito son mejores
gue las de la

competencia?

Pues haciendo un
sondeo en lo que el
cliente dice que es
mejor, es en latasa de
interés verdad y en el
caso de nosotros para
los microempresarios, Si
tenemos un poquito
mas bajo el interés que

la competencia

Se ha realizado un
sondeo con clientes de
la entidad financiera,
gue consideran que la

tasa es mas baja.

78



15 ¢ Considera usted
gue las politicas y
herramientas para la
venta al crédito a
microempresarios de
la Caja de Crédito de
Suchitoto le facilitan
el proceso de la venta
contrala

competencia?

Si nosotros un poquito
mas practicos. Es decir

rapidez.

Son mas précticos

16 ¢, Cuédles son los
elementos de las
politicas de crédito
paralaventaa
microempresarios que
le facilitan la venta
contra la

competencia?

Una es la tasa, este la
gue nosotros podemos
dar una atencion
personalizada, nosotros
mismos hacemos el
analisis del cliente, nos
acomparfa de una vez el
jefe de negocios para
poder hacer la
verificacion del negocio,
especialmente la tasa

de interés.

Los elementos que
favorecen el
otorgamiento de
créditos son la
atencion
personalizada, la tasa
de interés y que el jefe
de negocios acompafa
para verificar el

negocio.

17 ¢Cuédles son los
puntos fuertes de la
competencia parala
venta a
microempresarios que
le afectan en las

ventas?

Quiza con ellos, ahi es
como, como cuestiones
de garantias que hay
competencia que no
piden garantia, se los
dan asi sin garantia
mas que todo a la

microempresa.

La competencia no
pide garantia, ese
factor hace que la
competencia sea mas

fuerte.
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Capitulo V

Conclusiones

Como resultado de la investigacion los datos recopilados vy

analizados, se proporcionan las conclusiones respectivas.

5.1 Conclusiones
. La fuerza de venta, menciona que conoce los requisitos exigidos por
la Caja de Crédito para el otorgamiento de créditos a los microempresarios.
Ademas, los requisitos que solicita la Caja de Crédito de Suchitoto son

normalmente los que manejan las demas entidades financieras

. En relacién a los requisitos exigidos para el otorgamiento de los
créditos, 2 de los 3 vendedores consideran necesario evaluar las politicas de
crédito vigentes, pues ven la posibilidad de no solicitar garantias para
algunos tipos de créditos, asi como la opcidn de volver a solicitar la garantia
PROGAPE, pues este punto se vuelve critico para colocar los créditos, pues
la competencia no las solicita. Esto dista de la vision de la alta gerencia,
quienes consideran que no es necesario modificar ningun requisito para el

otorgamiento de los créditos.

. Toda la fuerza de venta realiza la gestion de venta, de todos los
productos financieros del catalogo, asi como tienen también Ila

responsabilidad de realizar la cobranza de los mismos. La comision recibida
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por los vendedores es por el alcance global de metas sin importar el tipo de

productos financieros que vendan.

. Las gerencias evaluadas concuerdan que existe un plan de incentivos
para todo el que genera una venta. Sin embargo, uno de los vendedores
inform6 que desconoce sobre la existencia de un plan de comisiones sobre
las ventas; para el caso de los otros dos vendedores cada uno difiere de la
meta y el porcentaje de comision. Para uno la meta para ganar comisiones
es de $100,000.00 mensuales, pero para el otro la comision se logra a partir

de los $75,000 mensuales.

. Estos vendedores también expresaron que el plan de incentivos
aplicado por la Caja de Crédito no es atractivo para ellos. En el caso de la
gerencia general considera que nunca van a ser atractivos los planes de

incentivos y el jefe de negocio considera que si lo son.

. La fuerza de venta, menciona que tiene dificultad para llegar a la meta
de venta, sobre todo en la colocacién de créditos a microempresarios. Tanto
la gerente de la Caja de Crédito, como el Jefe de negocios, consideran que
los vendedores prefieren enfocarse en los créditos de consumo, debido a

gue es mas facil la recuperacion de la mora.

. Los factores internos y externos que favorecen el otorgamiento de
creditos son valor humano, Tiempos de respuesta, Flexibilidad para dar
alternativas, posicion de la marca y cercania con la gente. Mientras que los

factores que afectan de manera negativa el otorgamiento son la competencia
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desleal, garantia hipotecaria y la mala calificacion crediticia de los

prospectos.

. Los elementos que faciltan la venta de créditos a los
microempresarios contra la competencia son tiempo de respuesta, algunas
veces las tasas de interés, la cercania con los clientes; ademas, que la Caja
de Crédito atiende a un sector del mercado que la banca tradicional no

atiende.

. Los puntos fuertes de la competencia que afectan las ventas a
microempresarios generalmente son: tasa de interés menor, solicitud de

menos garantias y promociones especiales.
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U.Lr versidad ﬂonolo’g:ica
de ElI Salvador

GUIA DE ENTREVISTA PARA VENDEDORES

Objetivo: Recopilar informacion para ser utilizada como recurso en la
realizacion de nuestra investigacion enfocada en las politicas de venta al
crédito de la CAJA DE CREDITO DE SUCHITOTO por lo que con todo

respeto me dirijo a usted y a la vez agradeciendo su valiosa colaboracién:

INDICACIONES: A continuacion, se presentan una serie de preguntas, las

cuales seran leidas en voz alta y grabadas por el entrevistador.

DATOS GENERALES:

Nombre:

Cargo:

Tiempo en el puesto:

Dia: Hora: Duracion:

1 ¢Cuales son los requisitos que se solicitan a los microempresarios para el

otorgamiento de créditos?
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2 ¢Considera que son competitivos los requisitos que se solicitan a los

microempresarios para el otorgamiento de créditos?

3 ¢ Qué requisito modificaria para facilitar el otorgamiento de créditos?

4 ¢ Qué productos financieros vende usted?

5 ¢, Cudles son los porcentajes de comision por producto a las que aplica?

6 ¢ Considera usted que las comisiones definidas para la venta a microempresarios

son atractivas?
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7 ¢Considera usted que las metas de venta definidas para la venta al

microempresarios son alcanzables para los vendedores?

8 ¢ Dentro de los factores internos o externos cuales considera que son los que mas
afectan de manera positiva para el otorgamiento de créditos a microempresarios?

9 ¢ Dentro de los factores internos o externos cuales considera que son los que mas
afectan de manera negativa para el otorgamiento de créditos a microempresarios?

10 ¢Dentro de sus actividades diarias, considera que las politicas de la CC de

Suchitoto facilitan la venta al crédito a microempresarios?

11 ¢ Considera que las politicas de crédito facilitan el alcance de las metas?
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12 ¢ Qué opinién le merece el tiempo de respuesta del proceso para la aprobacion

de crédito a microempresarios?

13 ¢ Considera que son necesarias las capacitaciones periddicas sobre las politicas

de crédito?

14 ¢ Considera usted que las politicas de crédito para microempresarios que aplica

la Caja de Crédito son mejores que las de la competencia?

15 ¢ Considera usted que las politicas y herramientas para la venta al crédito a
microempresarios de la Caja de Crédito de Suchitoto le facilitan el proceso de la

venta contra la competencia?

16 ¢Cudles son los elementos de las politicas de crédito para la venta a

microempresarios que le facilitan la venta contra la competencia?
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17 ¢Cudles son los puntos fuertes de la competencia para la venta a

microempresarios que le afectan en las ventas?
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U.Lr versidad ﬂonolo’g:ica
de ElI Salvador

GUIA DE ENTREVISTA PARA JEFE DE NEGOCIOS

Objetivo: Recopilar informacion para ser utilizada como recurso en la
realizacion de nuestra investigacion enfocada en las politicas de venta al
crédito de la CAJA DE CREDITO DE SUCHITOTO por lo que con todo

respeto me dirijo a usted y a la vez agradeciendo su valiosa colaboracién:

INDICACIONES: A continuacion, se presentan una serie de preguntas, las

cuales seran leidas en voz alta y grabadas por el entrevistador.

DATOS GENERALES:

Nombre:

Cargo:

Tiempo en el puesto:

Dia: Hora: Duracion:
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1 ¢Cudles son los requisitos que solicitan los vendedores a los microempresarios

para el otorgamiento de créditos?

2 ¢Considera que son competitivos los requisitos que se solicitan a los

microempresarios para el otorgamiento de créditos?

3 ¢Qué requisito modificaria para facilitarle a los vendedores el otorgamiento de

créditos?

4 ¢ Qué productos financieros venden los ejecutivos de venta de la Caja de Crédito

de Suchitoto?

5 ¢Cuales son los porcentajes de comision por producto a las que aplican los

vendedores?

92



6 ¢ Considera usted que las comisiones definidas para la venta a microempresarios

son atractivas para los vendedores?

7 ¢Considera usted que las metas de venta definidas para la venta a

microempresarios son alcanzables para los vendedores?

8 ¢ Dentro de los factores internos o externos cuales considera que son los que mas
afectan de manera positiva a los vendedores para el otorgamiento de créditos a
microempresarios?

9 ¢ Dentro de los factores internos o externos cuales considera que son los que mas
afectan de manera negativa a los vendedores para el otorgamiento de créditos a
microempresarios?

10 ¢ Dentro de las actividades diarias de los vendedores, considera que las politicas

de la CC de Suchitoto facilitan la venta al crédito a microempresarios?
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11 ¢ Considera que las politicas de crédito facilitan el alcance de las metas?

12 ¢ Qué opinion le merece el tiempo de respuesta del proceso para la aprobacion

de crédito a microempresarios?

13 ¢ Considera que son necesarias las capacitaciones periddicas sobre las politicas

de crédito?

14 ¢Considera usted que las politicas de crédito para microempresarios que aplica

la Caja de Crédito son mejores que las de la competencia?

15 ¢Considera usted que las politicas y herramientas para la venta al crédito a
microempresarios de la Caja de Crédito de Suchitoto le facilitan a los vendedores el

proceso de la venta contra la competencia?
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16 ¢Cudales son los elementos de las politicas de crédito para la venta a

microempresarios que le facilitan la venta contra la competencia a los vendedores?

17 ¢Cudles son los puntos fuertes de la competencia para la venta a

microempresarios que le afectan en las ventas a los vendedores?
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U.Lr versidad ﬂonolo’g:ica
de ElI Salvador

GUIA DE ENTREVISTA PARA GERENTE GENERAL

Objetivo: Recopilar informacion para ser utilizada como recurso en la
realizacion de nuestra investigacion enfocada en las politicas de venta al
crédito de la CAJA DE CREDITO DE SUCHITOTO por lo que con todo

respeto me dirijo a usted y a la vez agradeciendo su valiosa colaboracién:

INDICACIONES: A continuacion, se presentan una serie de preguntas, las

cuales seran leidas en voz alta y grabadas por el entrevistador.

DATOS GENERALES:

Nombre:

Cargo:

Tiempo en el puesto:

Dia: Hora: Duracion:
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1 ¢Cudles son los requisitos que solicitan los vendedores a los microempresarios

para el otorgamiento de créditos?

2 ¢Considera que son competitivos los requisitos que se solicitan a los

microempresarios para el otorgamiento de créditos?

3 ¢Qué requisito modificaria para facilitarle a los vendedores el otorgamiento de

créditos?

4 ¢ Qué productos financieros venden los ejecutivos de venta de la Caja de Crédito

de Suchitoto?
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5 ¢Cuales son los porcentajes de comision por producto a las que aplican los

ejecutivos de venta?

6 ¢ Considera usted que las comisiones definidas para la venta a microempresarios

son atractivas para los vendedores?

7 ¢Considera usted que las metas de venta definidas para la venta a

microempresarios son alcanzables para los vendedores?

8 ¢ Dentro de los factores internos o externos cuales considera que son los que mas
afectan de manera positiva a los vendedores para el otorgamiento de créditos a
microempresarios?

9 ¢ Dentro de los factores internos o externos cuales considera que son los que mas
afectan de manera negativa a los vendedores para el otorgamiento de créditos a
microempresarios?
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10 ¢ Dentro de las actividades diarias de los vendedores, considera que las politicas

de la CC de Suchitoto facilitan la venta al crédito a microempresarios?

11 ¢Considera que las politicas de crédito facilitan el alcance de las metas a los

vendedores?

12 ¢ Qué opinidn le merece el tiempo de respuesta del proceso para la aprobacion

de crédito a microempresarios?

13 ¢ Considera que son necesarias las capacitaciones periddicas sobre las politicas

de crédito?

14 ¢Considera usted que las politicas de crédito para microempresarios que aplica

la Caja de Crédito son mejores que las de la competencia?
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15 ¢Considera usted que las politicas y herramientas para la venta al crédito a
microempresarios de la Caja de Crédito de Suchitoto le facilitan a los vendedores el

proceso de la venta contra la competencia?

16 ¢Cudles son los elementos de las politicas de crédito para la venta a

microempresarios que le facilitan la venta contra la competencia a los vendedores?

17 ¢Cudles son los puntos fuertes de la competencia para la venta a

microempresarios que le afectan en las ventas a los vendedores?
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