Introduccion

El presente estudio hace un andlisis del programa de captacion del Fondo
de Beneficio Social de los trabajadores de la Universidad Nacional, el mismo
preocupado por el bienestar de sus afiliados y sus familias ha impulsado
histéricamente una serie de productos y servicios que les satisfacen sus
necesidades bésicas, como el ahorro y el crédito como una forma de mejorar la

calidad de vida.

Actualmente esta oferta de productos y servicios se encuentra ubicada en el
Departamento de Productos y Servicios, que incluye las areas de crédito social y
financiero, asi como ahorro, este ultimo en las modalidades de deduccion por
planilla y la captacion por ventanilla, con una serie de incentivos como
rendimientos con tasas de interés atractivas, etc. Con este estudio se pretende
realizar un analisis de la demanda de los actuales servicios de captacion que
ofrece el Fondo y como mejorarlos para beneficio de nuestros afiliados,

fortaleciendo su posicionamiento en la comunidad universitaria.

De acuerdo con las tendencias mundiales de globalizacion, regionalizacion,
aumento de la competencia, asi como la creciente especializacion de las
empresas y de los productos y servicios que brindan, las organizaciones deben
ser capaces de reaccionar y encontrarse preparadas para enfrentar los cambios.
Debemos sacar provecho de las ventajas competitivas mas que de las ventajas
comparativas, poniendo a trabajar un conjunto de factores para crear las

oportunidades de crecimiento real.!
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El presente estudio se divide por capitulos, hace una presentacion del
Sistema financiero Costarricense, luego se hace referencia a la estructura, y la
caracterizacion del Fondo de beneficio Social, donde se incluye un analisis de la

gestion con el objetivo de elaborar una propuesta del programa de captacion.

También, se hace referencia a la metodologia que se utilizé para llevar a
cabo el estudio, incluyéndose aspectos relativos al tipo de investigacion, las
fuentes de informacion primarias y secundarias, los sujetos que dieron informacion

y los instrumentos para la recoleccion de ésta informacion.

Se hace un andlisis de la problematica, relacionadas con situaciones
internas como los programas y proyectos del FBS, con las opiniones de los

afiliados de cada sector involucrado.

Finalmente, se elabora una propuesta para fortalecer su posicionamiento
en la prestacion de servicios que estimulen el ahorro y el bienestar de los afiliados

al Fondo y trabajadores de la Universidad Nacional como mercado meta final.



Antecedente Y Justificacion.

El interés de estudiar el FBS, surge a partir de condiciones y situaciones
especificas que suceden en el entorno en materia econdmica, comercial y
financiera. Los cambios mundiales y nacionales en materia financiera, las nuevas
regulaciones y oportunidades de negocios vigentes en Costa Rica, y la gran
importancia financiera, administrativa y social que tiene el FONDO en la
Universidad Nacional, son razones suficientes para llevar a cabo esta

investigacion.

La apertura comercial ha propiciado cambios importantes en los negocios
financieros. La apertura de las cuentas corrientes, el ingreso al pais de bancos
privados, el surgimiento de nuevos negocios financieros y de intermediarios
financieros, le permite tener nuevas oportunidades de negocios a organizaciones
como el FBS. En este entorno, surgen nuevas opciones de captar, administrar y
colocar recursos; la necesidad de crédito que tienen los costarricenses, la
propension al consumo vy, la presencia de intermediarios financieros constituyen
un panorama alentador para hacer nuevos negocios.

Para poder efectivamente hacer negocios, las organizaciones requieren tener una
estructura administrativa adecuada, un recurso humano formado y calificado,
procesos y procedimientos administrativos funcionales y un servicio al afiliado
excelente. Unicamente con las condiciones anteriores, es que las organizaciones
pueden competir por los clientes potenciales, ser exitosos en un mercado
excesivamente competitivo, y mantenerse en el mercado durante muchos afios.
Por lo dicho, anteriormente el estudio pretende un analisis de una serie productos
y servicios que ofrece el FONDO a sus afiliados.



CAPITULO I
MARCO JURIDICO PARA EL
FUNCIONAMIENTO DE ORGANIZACIONES
FINANCIERAS



1.1 El Sistema Financiero Costarricense

Costa Rica se ha desenvuelto en los ultimos cincuenta afios dentro de dos
modelos de desarrollo; el sustitutivo de importaciones y el modelo “hacia fuera”
basado en el fomento de las exportaciones. El primero fue reemplazado por el

segundo a mediados de los ochenta.’

El modelo de sustitucion de importaciones se desenvolvia bajo una alta
proteccion, por lo cual necesitaba de medidas directas y rigidas. Los recursos eran
asignados a las actividades consideradas prioritarias; se fijaban tasas de interés
segun se quisiera dirigir el crédito; induciendo el modelo a la represion del sector
financiero, pues requeria fijar los parametros de las diferentes variables, para
alcanzar los objetivos pretendidos. Entonces, se tuvo un tipo de cambio fijo
sobrevaluado, fomentando la importacion de los bienes necesarios para el proceso
sustitutivo, agravado ello con la existencia de tasas de interés subsidiadas. El
nuevo modelo en cambio, se basa en la apertura comercial, exigiendo ello mayor
competitividad, por lo que el crédito se debe asignar segun la rentabilidad de la
actividad y su nivel de competencia en el marco internacional, definiendo esto la

asignacion de los recursos y el precio de los mismos.

En el contexto anterior se enmarcé el ajuste estructural implementado en
Costa Rica y donde no quedo por fuera el sistema financiero, pues dentro de este
se le exigi6 ser agil, eficiente y responder rapidamente, tanto a los estimulos del
mercado interno, como del internacional. Sin embargo, ¢Porqué la necesidad de
una respuesta rapida?. La utilizacion de la nueva estrategia de desarrollo, con el
fomento de las exportaciones a la cabeza, requiere de procesos financieros
eficientes y rapidos para poder llevar a cabo las diferentes negociaciones, tanto

internas como externas, pues la demora significa alto costos en las transacciones

! sin embargo, en actualidad la sustitucion no se ha realizado de manera total, por lo que ambos modelos
subsisten conjuntamente.



gue pueden disminuir la competitividad internacional del pais. Por otro lado, en
este proceso de apertura de la economia se le encarg6 a los mercados financieros

trasladar los recursos hacia las actividades més rentables y eficientes.

Evidentemente, cada modelo de desarrollo implementé un marco
regulatorio diferente. Por ello hasta mediados de los ochenta éste se va a
caracterizar por ejercer sobre el sistema financiero un gran nimero de controles
represivos. A partir de ahi, se emprendieron una serie de cambios encaminados a
transformar la legislacién financiera  en regulaciones prudenciales, lo cual ha

venido ha redefinir un nuevo marco legal e institucional .
1.1.1 Nacimiento del Banco Central y su Politizaci  6n

El Banco Central como ente director del sistema financiero y de la politica
monetaria, crediticia y cambiaria surge hasta 1950. No obstante, antes de su
creacion el Banco Nacional de Costa Rica, propiedad del Estado, poseia
funciones de banca central. Con las reformas bancarias y monetarias de 1936 el
Banco Internacional de Costa Rica pas6 a llamarse Banco Nacional de Costa
Rica, constituido por tres departamentos independientes: el emisor, el comercial
y el hipotecario. El departamento emisor en 1950 pasaria a constituirse en el
Banco Central de Costa Rica mediante la separacion “juridica, administrativa
financiera y funcional” del Banco Nacional.

Se cre6 entonces el Banco Central como ente descentralizado, institucion

autonoma de caracter publico, con autonomia tanto funcional como administrativa,

2 Sj bien en el ambito internacional se le denomina derecho financiero a aquellas regulaciones relacionadas
con las finanzas publicas, en los ultimos afios se ha generalizado ese concepto para designar las normas y
principios que gobiernan la intermediacion financiera y todas las actividades conexas. Ello deja entre ver como
el concepto de Derecho bancario ha caido en desuso por lo limitado de su extension, pues en la actualidad,
sistema financiero no se puede considerar sindbnimo de sistema bancario.
% Los articulos 28 y 46 de la Constitucion Politica garantizan la libertad de comercio y le permiten al sector
privado realizar todo aquello no prohibido por ley (principio de autonomia de la voluntad); sin embargo, este no
podra implementar acciones que perjudiquen a terceros, por tanto, las regulaciones sobre el sistema
financiero surgen como proteccion al publico de posibles malas practicas realizadas por los intermediarios,
donde estan en juego recursos de terceros.
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lo cual le otorgaba independencia en las politicas de gobierno y administracion,
segun los articulos 1y 2 de la ley Orgéanica del Banco Central (LOBC) y 188y 189
de la Constitucion Politica. Como se aprecia, el ente emisor gozaria de total
autonomia del Poder Ejecutivo y, por tanto, no se veria afectado por influencias
politicas. No obstante, la constitucion de la junta directiva (art.22 LOBC) muestra
todo lo contrario, al estar conformada por el ministro de economia y hacienda y 6
personas de reconocidos conocimientos bancarios, elegidos por Consejo de
Gobierno. Si bien en un principio, los directivos del Banco Central (y de los bancos
estatales) fueron elegidos por consejo de ternas presentadas por diferentes
grupos empresariales y asociativos, ello no signific6 que el Poder ejecutivo no
influyera directamente en los nombramientos, como asi lo hizo(cf. Brenes 1990), y
por ende, las decisiones sobre el sistema financiero se impregnaron de criterios

politicos.

La autonomia bancaria recibio su primer golpe juridico con la ley #4123 del
31 de Mayo de 1968, a través de la cual se reformaron los articulos 188 y 189 de
la Constitucion Politica, eliminando la libertada en materia de gobierno para las
instituciones auténomas y dejandoles Unicamente independencia en materia
administrativa. Esta reforma fue el principio para transformar a los entes

autobnomos en extensiones del gobierno.

La ley #4646 del 7 de Octubre de 1970 (la llamada ley 4-3), reafirma la
reforma constitucional de 1968, suprimiéndose del articulo 2 de la LOBC la
independencia en materia de gobierno, incluyéndose ademas, que debia actuar
en estrecha colaboracion con el Poder Ejecutivo, junto a la obligacion “de
coadyuvar al logro de las metas del Plan Nacional de Desarrollo”(introducido en el
articulo 1)y “evitar la inactividad de los medios de produccion cuando esta sea
causada por falta de crédito oportuno”(introducido en el articulo 4).

La composicion de la junta directiva cambia a la siguiente estructura:
Ministro de Hacienda, Director de la Oficina de Planificacion (OFIPLAN) y 5
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personas de reconocida experiencia bancaria. El aspecto por el cual se le llamo
“ley 4-3” se encuentra en el Transitorio I. En éste se determind que las juntas
directivas de las instituciones descentralizadas se conformarian de 4 delegados
elegidos por el Consejo de Gobierno, y los otros 3, serian seleccionados de ternas
presentadas por segunda fuerza politica (Partido Union Nacional en aquel

momento).*

El poder Ejecutivo pasa a tener el control pleno de las juntas directivas con
la ley de presidencias ejecutivas (ley #5507 del 19 de abril de 1974), pues se
establece un presidente ejecutivo para cada institucion descentralizada, nombrado
por el Consejo de Gobierno. Para el caso del Banco Central la presente ley vario
la conformacién de la junta directiva: Ministro de Hacienda, Ministro de Economia,
Industria y Comercio, Director de la Oficina de Planificacion y 4 representantes
escogidos por Consejo de Gobierno, de los cuales 2 se eligirian de ternas
representadas por los bancos del Estado y los otros 2, debian ser personas con
conocimiento en materia de banca central, de donde se eligiria el Presidente
Ejecutivo por parte de la junta directiva.' Evidentemente, esto iba a pro del modelo
de desarrollo implementado desde finales de los sesenta en el pais, buscando
concordancia entre la direccion del crédito, el plan nacional de desarrollo y las

decisiones del gobierno. ?

Asi lo anterior muestra como la influencia politica fue cada vez mayor
dentro de la autoridad monetaria,® transformandose éste en un apéndice del Poder
Ejecutivo y, por tanto, llevando a cabo sus funciones segun perspectivas,
influencias e intereses politicos, y no basadas en la racionalidad econdémica (cf.

! Ccabe destacar que con ésta ley se eliminaron los redescuentos para los bancos privados, pues desde 1953
eran de acceso para todos los bancos comerciales. Asi, se establece la exclusividad para los estatales.

! Por simple mayoria.

2 Sin embargo, no se puede dejar de lado cierto interés de los politicos para crear pequefios “feudos”,
necesarios para ser repartidos tras las contiendas electorales.

% Existen diferentes portillos que le han permitido al Poder Ejecutivo influir en sus funciones y actividades (cf.
Jiménez 1986 y Romero 1984). Por otra parte, muestra la falsedad de la existencia juridica de entidades con
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Zuaiiga 1993), lo cual da algunas pistas sobre los origenes de la represion
financiera en el pais. Empero, no se puede hacer a un lado la concepcion de
Estado existente en esos afios, enmarcada en el modelo de desarrollo que la
mayoria de los paises latinoamericanos ejecutaban, donde la intervencién estatal

era la regla.

El Banco Central de Costa Rica es una institucion auténoma de dercho
publico, con personalidad juridica y patrimonio propios, que forma parte del
Sistema Bancario Nacional. Se encuentra bajo la supervision de la Contraloria

General de la Republica.

Sus objetivos principales son mantener la estabilidad interna y externa de la
moneda nacional, asi como su conversion con otras monedas. Ademas entre otros
objetivos tiene:

a) Promover el ordenado desarrollo de la economia nacional para lograr

la ocupacioén plena de los recursos productivos de la Nacion.

b) Velar por el buen uso de las reservas monetarias internacionales

para el logro de la estabilidad econémica general.

C) Promover un sistema de intermediacion financiera estable, eficiente y

competitivo®.

autonomia administrativa, con excepcién del ente universitario y el municipal (Romero 1981), aspecto no
corregido en la legislacion actual.

! Tomado casi al pie de la letra de Poder Legislativo.” Ley N ° 7558, Ley Organica
del Banco Central de Costa Rica" , San José . 1995. Capitulo 1°, Articulo 2.
Pag.1.



El Banco Central de Costa Rica tiene de acuerdo con su ley organica
(articulo N° 3) una serie de funciones relevantes para el sistema financero, entre

las que destacan:

a) Definicion y manejo de la politica monetaria y cambiaria.

b) La promocion de condiciones favorables al robustecimiento, la
liquidez, la solvencia y el buen funcionamiento del Sistema Financiero Nacional.

C) La emision de billetes y monedas, de acuerdo con las necesidades

reales de la economia nacional.

d) La determinacion de politicas generales de crédito y la vigilancia y

coordinacion del Sistema Financiero Nacional.

e) El establecimiento de las regulaciones para la creacion, el

funcionamiento y el control de las entidades financieras.

Con todo lo anterior el Banco Central queda facultado para intervenir en las
tasas de interés del mercado, a través de emision y control del medio circulante,
ademas de intervenir en las politicas de crédito como director del Sistama
Bancario Nacional y guardian de los intereses econdmicos del pais. Al darsele el
objetivo de promover un sistema de intermediacion financiera estable, eficiente y
competitivo, queda llamado a vigilar a los intermediarios financieros y el correcto

fluir de los recursos.
1.1.2 La Asociacion Bancaria Costarricense
La Asociacion Bancaria Costarricense (ABC) se constituyé en diciembre de

1983, producto de la iniciativa de un grupo de Bancos Privados y Sociedades
10



financieras, quienes percibieron la necesidad de crear un organismo que velara,

por los intereses del Sector Financiero Nacional, de manera permanente.

Los deseos de asociarse, sin fines de lucro y con un especial interés de
fomentar y vigilar la actividad bancaria, fue compartido por el Banco Agroindustrial
y de Exportaciones, S.A., Banco Costarricense de la Cooperacion, S.A., Banco de
la Construccién, S.A., Banco del Comercio, S.A., Banco de Santander, S.A,,
Banco Interfin, S.A., Banco de América, S.A., B.C.T. de Finanzas, S.A,
Corporacion Costarricense de Financiamiento Industrial, S.A., y Divisas de
Centroamérica S.A., los cuales se constituyeron en las diez entidades fundadoras
de la ABC.

Las pautas iniciales, de conformidad con las politicas de la nueva
Organizacion, las dio el Lic. Ernesto Rohrmoser Garcia, en calidad de primer

Presidente de la Junta Directiva de la Asociacion.

Los primeros esfuerzos se orientaron hacia el fortalecimiento de la ABC
como oOrgano gremial y la definicion de las necesidades de los asociados, con el
proposito de buscar soluciones. Al cabo de dos afios de labor, la ABC logro
ubicarse en una importante posicion dentro del Sector Financiero Nacional,
mediante una activa participacion, junto con el Banco Central de Costa Rica, en la
elaboracion de los Programas Crediticios de 1985 y 1986. Asimismo, contribuy6
con la Autoridad Monetaria en el desarrollo de un Sistema Integrado de

Informacion y de una Oficina de Control de Precios Internacionales.

Con el incremento del nimero de entidades miembros, la Asociacion sintio
la imperativa necesidad de estrechar, aln mas, sus relaciones con los organismos
internacionales, a fin de desarrollar programas de capacitacion bancaria; crear un
Fondo de Garantias para los inversionistas de los Bancos Privados y establecer
un mercado intercambiario de dinero.
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En relacién con el Fondo de Garantia, la ABC logré en 1985 concretar sus
esfuerzos al dar contenido econdémico a ese proyecto. EI Fondo se constituyé con
recursos provenientes de la utilizacion de lineas de crédito otorgadas por la
Agencia Internacional para el Desarrollo (AID) y reguladas por el Banco Central,
con aportes de los entes del Sistema Bancario Nacional y donaciones. La
Asociacion, durante dieciséis afios, ha cumplido un papel esencial en el disefio de
politicas de desarrollo y estabilidad del Sistema Bancario Nacional, producto de
una labor seria y responsable.

Al iniciar un nuevo milenio, la Asociacion Bancaria Costarricense,
considerando que las organizaciones gremiales no pueden permanecer al margen
de las nuevas corrientes de cambio y consciente de la necesidad de efectuar una
labor integral, que no se circunscriba al giro bancario, asumié la representacion de
los Grupos Financieros, lo cual le ha permitido crecer, tanto como el Sistema
mismo, consiguiendo la especializacion en diversas areas como pensiones,
mercado de valores, operacion de tarjetas de crédito, arredamiento entre otros;
logrando una posicién consolidada como 6rgano gremial, en el Sector Financiero
Costarricense.

El concepto de integracion seguird marcando la pauta de la actividad
gremial de la ABC, por cuanto las barreras naturales y conceptuales del proceso
de consolidacion, en el que se encuentra inmerso el Sistema Financiero Nacional,
podran removerse s6lo mediante una vision armonizada. La Asociacion, dieciséis
afos después, con la madurez y la satisfaccion que depara el deber cumplido, da
un giro trascendental en su accionar para asumir un nuevo reto: el representar los

intereses de los Grupos Financieros Costarricenses.
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1.1.3 LA SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ENTIDADES
FINANCIERAS (SUGEF)

1.1.3.1. Generalidades

La Superintendencia General de Entidades Financieras -SUGEF-, es un 6rgano de
desconcentracion maxima del Banco Central de Costa Rica, creado por la Ley
7558, Ley Orgéanica del Banco Central de Costa Rica, con el propdsito de velar por
la estabilidad, la solidez y el funcionamiento eficiente del sistema financiero
nacional, con estricto apego a las disposiciones legales y reglamentarias

aplicables para los casos especificos que se abordan.

Estan sujetos a la fiscalizacion de la SUGEF y a las potestades de control
monetario del Banco Central de Costa Rica los bancos comerciales publicos y
privados, las empresas financieras no bancarias, organizaciones cooperativas de
ahorro y crédito, mutuales de ahorro y préstamo y casas de cambio, asi como toda
otra entidad autorizada por ley para realizar intermediacion financiera o participar

en el mercado cambiario.

1.1.3.2. Estructura Organizacional

La Superintendencia esté dirigida por un Consejo Directivo integrado por el
Superintendente General, quien preside las sesiones, dos miembros de la Junta
Directiva del Banco Central de Costa Rica y dos personas ajenas a esa Junta
Directiva pero nombradas por ella. El superior jerarquico de la Superintendencia

es el Superintendente General quien, en su ausencia, es sustituido por el
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Intendente General. Ambos funcionarios son designados por la Junta Directiva del

Banco Central de Costa Rica por un periodo de seis afios y pueden ser reelegidos.

La Superintendencia esta formada por cinco Direcciones Generales y un
Departamento de Informética, cuyas responsabilidades principales son las de
dirigir las actividades y tareas asignadas a su esfera de accién, transmitir al
personal a su cargo las directrices y las politicas generales que emanan del
maximo jerarca de la Institucion, servir de filtro técnico especializado para que los
trabajos que debe aprobar y suscribir el Superintendente General rednan las
condiciones de calidad, cobertura y presentacion adecuados y asesorar al

Superintendente General en materias de su especialidad.

Las Direcciones Generales que conforman la SUGEF son las siguientes:
Inspeccion de Bancos, Inspeccion de Instituciones Financieras no Bancarias,

Andlisis Financiero, Asesoria Juridica y Administrativa.

La Direccion General de Inspeccion de Bancos esta formada por dos
departamentos: Inspeccibn de Bancos Privados y Grupos Financieros e

Inspeccién de Bancos Publicos.

La Direccion General de Instituciones Financieras no Bancarias tiene a su
cargo dos departamentos, el de Inspeccion de Instituciones Financieras no
Bancarias y el de Inspeccion de Cooperativas.

Las Direcciones Generales de Inspeccion, tanto de Bancos como de
Instituciones no Bancarias, se encargan fundamentalmente de las inspecciones "in
situ” de las entidades financieras sujetas a supervision.

La Direccion General de Andlisis Financiero se encuentra conformada por tres
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departamentos: Analisis Financiero de Bancos, Intermediarios Financieros no
Bancarios y Servicios Técnicos.
La Direccion General Administrativa cuenta con el Departamento de

Servicios Administrativos y el Departamento de Recursos Humanos.

La Direccion de Asesoria Juridica responde a su naturaleza de asesoria legal para
toda la SUGEF.

El Departamento de Informatica tiene a su cargo dos secciones denominadas

Soporte Técnico y Desarrollo y Mantenimiento de Sistemas.

1.1.3.3. El Nuevo Enfoque de Supervision SUGEF Basa do en Riesgos

Con el fin de ejercer una supervision preventiva mediante un proceso
continuo de valoracidon de la prudencia con que las entidades fiscalizadas
administran los riesgos, la SUGEF disefio un enfoque de supervision con base en
conceptos modernos de fiscalizacion tales como auto- control y autorregulacion,
supervision preventiva, supervision basada en riesgos, evaluacion de procesos y
estrategia de supervision, el cual, integra las actividades tradicionales de analisis
financiero y fiscalizacibn en un concepto global y complementario que da

continuidad a la funcién fiscalizadora de la SUGEF.

Asimismo y en vista de que la tendencia internacional dirige la supervision
integral y los requerimientos de autocontrol por parte de las entidades individuales
a los aspectos cualitativos de la "gestion”, las actividades de supervision incluyen
analisis financieros objetivos y visitas de supervision cualitativas que validan la
administracion de riesgos y la confiabilidad de la informacion recibida en la

Superintendencia.
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El enfoque reconoce que parte del negocio bancario requiere asumir cierto
nivel de riesgo, por lo que es importante evaluar los riesgos y establecer el
impacto en las utilidades y patrimonio de las entidades fiscalizadas. Se evaluan,
ademas, los métodos que utilizan estas entidades para identificar, medir, controlar
y monitorear los riesgos. Asi, con base en los resultados obtenidos, se elabora la
estrategia de supervision, la cual describe actividades de supervision en el corto

plazo, enfocadas a aquellas areas de riesgo que requieran seguimiento.

Con el propdsito de establecer uniformidad en las labores de supervision y
los lineamientos generales que se aplicaran con este nuevo enfoque, se
elaboraron, conjuntamente con una firma consultora, nuevas herramientas que,
ademas de uniformar, dan consistencia, orientan y facilitan el proceso de

supervision de las entidades financieras.

1.1.3.4. Logros Alcanzados

De acuerdo con lo establecido en el articulo 119 de la Ley Organica del
Banco Central de Costa Rica, la SUGEF orienté sus actividades en procura de
mantener la estabilidad, solidez y eficiencia en el funcionamiento del sistema
financiero nacional. A continuacion se sefialan los principales logros alcanzados
durante 1997:

Con base en el articulo 128 de la Ley 7558 antes referida, la SUGEF emitié
las siguientes disposiciones que le permiten, dentro del nuevo enfoque de
supervision, detectar situaciones de riesgo en que puedan incurrir las entidades

supervisadas.

a. "Normas Generales para Definir y Calcular el Patrimonio”
Permiten definir las partidas que componen el patrimonio no redimible,
dividido en un capital primario y un capital suplementario, de conformidad con los
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lineamientos internacionales establecidos por el Comité de Basilea. Este rubro
forma parte del numerador del indice de "Suficiencia Patrimonial” de las entidades

supervisadas.

al."Normas para Establecer la Suficiencia Patrimonial de las Entidades

Fiscalizadas por la SUGEF".

Esta normativa es importante para la supervision prudencial, por cuanto
permite determinar la cobertura que tiene el patrimonio no redimible sobre los

activos ponderados por riesgo segun corresponde a cada caso en especial.

a2."Reglamento para Juzgar la Situacion Economica Financiera de las Entidades

Fiscalizadas"

Este reglamento permite clasificar a los entes supervisados en cuatro categorias,
a saber: entidades normales y entidades con irregularidad de grado uno, entidades
con irregularidad de grado dos y entidades con irregularidad de grado tres, de
conformidad con lo estipulado en el articulo 136, incisos c) y d) de la Ley Orgénica
del Banco Central de Costa Rica. El que una entidad supervisada se determine en
algun grado de irregularidad, faculta a esta Superintendencia a solicitar planes de

saneamiento en aras de obtener un sistema financiero mas sano.

b. Se realizaron estudios en las entidades supervisadas con el propdsito de cubrir
aspectos como evaluacion de riesgos de los activos, aumentos y disminuciones de
capital, estimaciones y provisiones de activos y pasivos, y cumplimiento de
disposiciones dictadas por la SUGEF y el Banco Central de Costa Rica. En los
bancos estatales y bancos creados por ley especial, se realizaron un total de
dieciocho visitas de inspeccion "in situ”, diez de las cuales correspondieron a

visitas anuales de supervision y ocho a visitas de seguimiento. Dentro de estas
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ultimas, se encuentran las realizadas en los bancos estatales y en el Banco

Popular y de Desarrollo Comunal mediante la supervision residente.

Como parte de la supervision de bancos privados se realizaron sesenta y
una visitas de inspeccion "in situ”, veintidds de las cuales correspondieron a visitas

anuales de supervision y treinta y nueve a visitas de seguimiento.

En las empresas financieras no bancarias se realizaron treinta y tres visitas de
inspeccion "in situ”, diecinueve de las cuales correspondieron a visitas anuales de

supervision y catorce a visitas de seguimiento.

En las entidades cooperativas se realizaron setenta y ocho visitas de supervision
"in situ", veintinueve de visitas anuales de supervision y cuarenta y nueve visitas

de seguimiento de las acciones derivadas de las funciones de supervision.

c. Se cre6 la Unidad de Riesgo Global, cuyo trabajo a lo largo de 1997
permiti6 a los departamentos del area de andlisis financiero, tener un mejor
conocimiento de los efectos que producen en el Sistema Financiero Nacional las
medidas monetarias adoptadas por el Banco Central de Costa Rica. Dicha unidad
facilité el andlisis y la deteccidén de debilidades en los sectores financieros, con el

propésito de prevenir riesgos sistémicos.

d. Se incorpor6 al Departamento de Inspeccién de Bancos Privados y Grupos
Financieros la Seccion de Operaciones Especiales, cuyo objetivo es realizar
investigaciones particulares de operaciones en el sistema financiero y dar
seguimiento a los avances del convenio suscrito entre los bancos comerciales del

Estado, el Banco Central de Costa Rica y el Gobierno de la Republica.

e. Se cred una unidad que tiene a su cargo la supervision de grupos financieros.
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f. Se coordind con el Banco Hipotecario de la Vivienda, como 6rgano de
supervision auxiliar de esta Superintendencia, la fiscalizacion de todas aquellas
entidades autorizadas para operar en el Sistema Financiero Nacional para la

Vivienda.

g. Se aprobd un nuevo formato para el Boletin Financiero Trimestral, el cual
contiene informacion mas detallada sobre la evolucion y situacibn economica y
financiera de las entidades supervisadas, los balances de situacion y estados de
resultados trimestrales. En dicho boletin los balances contienen un mayor
desglose por cuentas, se presentan los principales grupos de indicadores
financieros, y se muestra en forma pormenorizada el estado del servicio de las
colocaciones. Asimismo, ante solicitudes de los usuarios, se suministra
informacion econdmica y financiera y se incorpora normativa e informacion

general.

h. Luego de efectuar los estudios correspondientes, se incorporaron a la
supervision de la SUGEF seis cooperativas de ahorro y crédito cuyo nivel de
activos supera los ¢200.0 millones, de conformidad con el articulo 21 de la Sesién
19-96, efectuada por el Consejo Directivo de la SUGEF el 27 de junio de 1996.

i. La Superintendencia, en cumplimiento del Articulo 156 de la Ley Organica
del Banco Central de Costa Rica, realizé doscientos treinta y un (231) estudios en
el Registro Publico sobre personas juridicas, a fin de obtener informacion acerca
de la actividad a la que se dedican, y se llevaron a cabo "visitas oculares" a efecto
de establecer su ubicacion real. Ademés, en el afio se efectuaron veinticinco
visitas de verificacion de actividades de personas fisicas y juridicas en diferentes

lugares del territorio nacional.

. El &rea Administrativa aporté su concurso y apoyo los esfuerzos para que la
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SUGEF hiciera realidad el proyecto de crear un nuevo modelo de supervision
prudencial basado en el control y la administracion de los riesgos, asi como
procurar que todo el personal de las areas técnicas se capacitara adecuadamente

para la aplicacion de ese nuevo enfoque.

En cumplimiento de lo establecido en el literal a) del articulo 128 de la Ley
Organica del Banco Central de Costa Rica, No. 7558, se contratd una consultoria
con una firma internacional, para proveer a la Superintendencia de las
herramientas administrativas indispensables para impulsar y apoyar, desde todo
punto de vista, los esfuerzos de modernizacion y alcanzar las metas de excelencia

previstas en el Plan Estratégico Institucional.

Como productos de esa consultoria pueden citarse el "Manual de organizacion,
funciones y responsabilidades”, el "Manual de clasificacion, perfiles y valoracion
de puestos”, las "Politicas y normas internas para el reclutamiento y selecciéon de
personal”, "La induccion”, "La evaluacion del desempefio” y el "Régimen de

remuneracion y compensacion”.

k. El area de Asesoria Juridica atendié trescientas cuarenta y cinco consultas de
caracter legal presentadas por las distintas unidades de la SUGEF, preparo y dio
respuesta a ciento veintiocho asuntos presentados por las entidades fiscalizadas
ante el Despacho de la Superintendencia General, atendié siete mandamientos

judiciales y estuvo en presencia en veintisiete asuntos de caracter judicial.

L. Los principales logros del area informatica estuvieron, en términos generales,
relacionados con su administracién, con la contratacion de bienes y servicios
contemplados en el Plan Estratégico Informatico por desarrollar en 1998, y con
labores de mantenimiento, soporte y capacitacion respectiva a los sujetos

involucrados.
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1.1.4 CONSEJO NACIONAL DE SUPERVISION DEL SISTEMA
FINANCIERO (CONASSIF)

Nacida bajo la Ley 7723 tiene por objetivo la supervision del sistema
financiero, para lo cual dirigird los esfuerzos de la SUGEF, la SUGEVAL vy la
SUPEN. Esta formado por cinco miembros que no sean funcionarios publicos, el
Ministerio de Hacienda y el presidente del BCCR. Entre sus funciones mas

importantes tenemos® :
a) Nombrar a los superintendentes de las intendencias a su cargo

b) Dictar los actos de autorizacion, suspension, intervencién y
revocacion del funcionamiento de los sujetos fiscalizados y de la realizacion de

oferta publica.

C) Conocer en apelacién las medidas de precautorias y sanciones que
imponga el superintendente, asi como los recursos en alzada que interpongan
contra los actos que dicten las superintendencias, con lo que se agotara la via

administrativa.

d) Resolver los conflictos de competencia que se presenten entre las

superintendencias.

! Tomado de la Ley 7732.Articulo 171. La Gaceta, 27 de enero 1998.
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1.1.5 CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA

1.5.1 Creacion de la Contraloria General de la Repu  blica

En el titulo Xlll, capitulo Il de la Constitucion Politica de Costa Rica, se
incluye la creacion de la Contraloria General de la Republica. El articulo 183 de
este documento la define como un érgano auxiliar de la Asamblea Legislativa en la
vigilancia de la Hacienda Publica, con absoluta independencia funcional y
administrativa en relacion con otros poderes del Estado, con facultad para

intervenir toda entidad publica.

El mismo articulo sefala que la Contraloria esta a cargo de un Contralor y
un Subcontralor, nombrados por la Asamblea Legislativa por un periodo de ocho
afos, pudiendo ser reelectos indefinidamente y gozan de las inmunidades y
prerrogativas de los miembros de los Supremos Poderes. Estos funcionarios
responden ante la Asamblea Legislativa por el cumplimiento de sus funciones y
pueden ser removidos por ella, mediante la votacion no menor de las dos terceras

partes del total de sus miembros.

Ademéas el articulo 184 de la Constitucion, establece las atribuciones y
deberes de la Contraloria, los cuales se transcriben seguidamente:

1-Fiscalizar la ejecucion y liquidacion de los presupuestos ordinarios y
extraordinarios de la Republica./No se emitird ninguna orden de pago contra los

fondos del Estado sino cuando el gasto respectivo haya sido visado por la
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Contraloria; ni constituird obligacion para el Estado la que no haya sido refrendada

por ella.

2-Examinar, aprobar o improbar los presupuestos de las municipalidades e

instituciones auténomas, y fiscalizar su ejecucién y liquidacion.

3-Enviar anualmente a la Asamblea Legislativa, en su primera sesion
ordinaria, una memoria del movimiento correspondiente al aflo econémico anterior,
con detalle de las labores del Contralor y exposicion de las opiniones y
sugestiones que este considere necesarias para el mejor manejo de los fondos

publicos

4-Examinar, glosar y fenecer las cuentas de las instituciones del Estado y

de los funcionarios publicos

5-Las demas que esta Constitucion o las leyes le asignen.

Debe indicarse que los articulos 179, 181 y 189 de la Constitucion le
asignan a la Contraloria funciones relacionadas con la aprobacion, modificacion y

liquidacion de presupuestos del Poder Ejecutivo.

Mediante la Ley N°1252 del 23 de diciembre de 1950 que empez6 a regir el
1 de enero de 1951, se emite la Ley Orgéanica de la Contraloria General de la
Republica, ley que dio vida juridica a la Institucion. Esta ley fue sustituida por la ley
7428 del 7 de setiembre del mismo afio, en dicha ley se sefalan los objetivos,

funciones, atribuciones, procedimientos y organizacion de la CGR.

Comienza sus funciones la Contraloria General de la Republica con un
presupuesto de ¢300.000 y bajo la direccién del Sr. Amadeo Quirds Blanco y del
sefior Rodolfo Castaing Castro como Contralor General y Subcontralor General de

la Republica, respectivamente.
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La Ley Orgéanica, la Ley de la Administracién Financiera de la Republica
emitida en 1951 y la Constitucion Politica de 1949, formaban el principal marco

legal del Organo Contralor.

Posteriormente se agregarian a estas leyes, entre muchas otras, la Ley
General de la Administracion Publica y el Reglamento de la Contratacion

Administrativa.

1.5.2 Vision

Promoveremos una gestion efectiva y transparente en el manejo de la
hacienda publica, para facilitar el bienestar de la sociedad costarricense, por
medio de una actuacion en donde la excelencia y oportunidad, la agilidad y la
técnica y la justicia y el sentido de servicio, constituyan pilares fundamentales en

la consecucion de sus cometidos superiores de fiscalizacion y control.

1.5.3 Mision

Somos el 6rgano de fiscalizacion superior de la hacienda publica que le
permite a la sociedad costarricense conocer qué hacen los gobernantes y los

funcionarios publicos, con el mandato que les ha otorgado para el manejo de los

recursos publicos al amparo del régimen democratico.

1.5.4 Caracteristicas y valores

e Integridad

Implica ética, responsabilidad, honradez, discrecion, transparencia e

independencia de criterio.
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¢ Lealtad

Refleja identificacion y compromiso con la mision/vision; caracteristicas,

valores y objetivos institucionales; dedicacion y orgullo de pertenencia.

o Justicia

Capacidad que permite mediante las relaciones cotidianas, didlogos,

negociaciones, y acuerdos, dar a cada persona lo que corresponde.

* Respeto

Capacidad de brindar la atencion, cortesia y trato adecuado a cada persona

con la cual se relaciona como producto de su trabajo.

* Excelencia

Manifiesta profesionalismo, adiestramiento técnico y capacitacion, calidad,

actualizacion constante y productividad.

* |nnovacién

Resulta de la iniciativa, creatividad y espontaneidad; apertura al cambio;
asuncion de retos, identificacion y aprovechamiento oportunidades; y la
actualizacion sistematica de tecnologias de informacion, metodologias y otras

herramientas utilizadas como medio para lograr resultados efectivos.
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. Liderazgo

Contempla un estilo de gestién estratégicamente situacional, facultador,
proactivo, simbiodtico y que genera valor agregado a la organizacion. A su vez,
motiva y amalgama al personal; lo guia y compromete a satisfacer los objetivos de
la organizacion, y lo estimula a compartir con los restantes miembros del equipo

aspiraciones y metas claras, en un marco de credibilidad, confianza, respeto y
flexibilidad.

e Coordinacion

Brinda coherencia, cooperacion y adecuada comunicacion con los
elementos internos y con las otras instituciones que conforman el sistema nacional

de control superior.

* Motivacion

Estimulo para la accion proactiva del recurso humano; identificacion y

compromiso con la mision/vision, y logro de los objetivos institucionales.

e Servicio al usuario

Otorga un servicio oportuno y de alta calidad para generar un producto de
alto valor agregado a la sociedad. Implica estar cerca de la comunidad,
procurando integrar la organizacion con el entorno, para lograr una adecuada

sensibilidad con la problemética social.
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e Trabajo en equipos autodirigidos

Involucra cohesion; transparencia en la comunicacion interdisciplinaria,;
fortalece la capacidad para la toma de decisiones; propicia la asuncion de riesgos
para convertirlos en oportunidades; mejora el desempefio y productividad,;
fortalece y promueve la identificacion y compromiso con la mision y la vision; y

facilita el logro de los objetivos propuestos.

1.5.5 Conceptos Importantes Relacionados con la Fis  calizacion

* Hacienda Publica

. Organizacion formada por los entes y 6rganos publicos, incluyendo
los no estatales, propietarios 0 encargados, por cualquier titulo, de la
administracion del patrimonio publico; salvo la contribucién obrero patronal que es
de naturaleza publica. (Art. 8 L.O.C.G.R.)

* Fondos publicos

Son los recursos, valores, bienes y derechos propiedad del Estado, de

organos, de empresas o de entes publicos. (Art. 9 L.O.C.G.R.)

e Control previo

Presupone que se interviene activamente en la ejecucion del presupuesto y
en la tramitacion de los documentos respectivos. Tal control solo lo puede ejercer
la Contraloria sobre los Organismos del Sector Centralizado.
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e Control posterior

El control posterior se entiende como aquel que se realiza luego de haberse
efectuado el gasto, este control si es posible realizarlo, tanto para las Instituciones
Centralizadas como para las Descentralizadas. De lo anterior se infiere que el
control que tiene la Contraloria sobre los Organismos Descentralizados, es
Unicamente a través de auditorias que cada cierto tiempo se verifican en esas

instituciones.

1.1.6. Posicion fiscal del Fondo de Baneficio Soci al

Al establecer su forma actual el FONDO , uno de los asuntos que se
planteo fueron los costos de operacidon. El pago de impuestos repercute sobre
estos. Para solventar el problema de la personalidad juridica y el pago de
impuestos, en 1981 al negociarse la Il Convencion Colectiva, se acordo la
adscripcion del FONDO a la UNA. Con el propésito de que el FONDO pudiera
hacer sus compras a través de la universidad, para gozar de las exenciones
fiscales que por ley posee la UNA y que operara a través de la caja de la UNA,
debido a que el FONDO no tenia personalidad juridica. Ninguno de los dos
mecanismos funciond. En 1985 el FONDO adquirio la personalidad juridica (Ley
N° 6995) se resolvié lo concerniente a la personalidad juridica pero no lo de la

exencion positiva.

A pesar de que la ley de personalidad juridica del Fondo de Beneficio Social
(anterior y vigente) no exime al FONDO del pago de impuestos, la exencion se dio
por acto administrativo.El Lic. Edgar Salas Dobles, Director General de tributacion
Directa, en ejercicio de las facultades que le otorgaba la Ley de Impuesto Sobre la
Renta y por el régimen de privilegios fiscales establecido en el articulo 3° inciso ch.
de la Ley de Impuesto Sobre la Renta N° 7092 del 24 de marzo de 1988, mediante
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oficio 1.893 del 6 de diciembre de1989, establecié que "...al ser su Representado un
Fondo de Beneficio Social en Bienestar de sus asociados se encuentra exento del

tributo de mérito".

Sin embargo, Tributacion Directa en auditorias que realizé en los afios de 1994
a 1998, taso de oficio el impuesto sobre la renta y otros que el Fondo sustentado en

esas excenciones, no pagaba.

1.2. La Universidad Nacional Y El Fondo de Benefici o Social

1.2.1. Resefia Historica de la Universida d Nacional

La Universidad Nacional fue establecida el 15 de febrero de 1973, con cédula juridica
No. 4-000-042150-14; por integrantes de la comision Ad-hoc, mediante ley No..5182,
iniciaron la fecunda tarea de construir una universidad nueva en Costa Rica: “La
Universidad Nacional”, la cual es una institucion autbnoma de educacion superior de

la Republica de Costa Rica, de caracter cientifico y educativo, sin fines de lucro.

La mision historica de la Universidad Nacional es la busqueda permanente de nuevos
horizontes para el conocimiento y la formaciébn de nuevos profesionales que
contribuyan con su quehacer a la transformacion de la sociedad costarricense hacia

planos superiores de bienestar social y libertad.

Ademas busca contribuir a crear una conciencia critica y creativa de la sociedad
promoviendo el desarrollo humano integral autbnomo, sostenible y equilibrado, dentro

del marco del respecto a los derechos humanos en la busqueda del bienestar integral.
De esta forma la Universidad Nacional como organismo vivo, considera a la
democracia como una forma de convivencia humana que le permite a los

individuos realizarse integralmente.
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1.2.2 CONTRALORIA UNIVERSITARIA

La | Convencién Colectiva no tuvo ninguna prevision en materia de
fiscalizacion y supervision, salvo en lo que se referia al fondo de vivienda, que se
ponia bajo la supervision de la Junta de Relaciones Laborales.Probablemente se
debia a que la Junta Directiva del Fondo debia estar compuesta por cinco
miembros del Consejo Universitario (6rgano carente de controles politicos), y
como la Auditoria de la Universidad dependia del Consejo Universitario, no se
consideraba necesario hacer previsiones en materia de supervision.*

Es en la Il Convencion Colectiva (1981), en su articulo 97donde se

establecen auditorias anuales por parte de la Auditoria de la Universidad Nacional.

En el articulo 167de la Ley No. 6995 del 24 de julio de 1985 establecia que “El
Fondo y sus operaciones deberan ser fiscalizados en todo aspectopor la Auditoria de

la Universidaad Nacional”

El articulo que regula esto actualmente es el 145 de la Constitucion Politica,
que sefiala: “Por medio del Departamento de Auditoria®, la Universidad Nacional
debera realizar al menos una auditoria por afio del manejo del FONDO, e informar el
resultado del mismo al Consejo Universitario y al SITUN. También debe aprobar los

sistemas contables, de control y presupuestario antes de ser establecidos.

Posteriormente, la Ley de Personalidad Juridica del Fondo de Beneficio Social
(1997), en su articulo 8°, consolidé la presencia de la Contraloria Universitaria en la
supervision del Fondo de Beneficio Social: “El Fondo de Beneficio Social y sus

operaciones seran supervisados por la Contraloria de la Universidad Nacional...”.

! Fondo de Beneficio Social, Un modelo alternativo en las Relaciones Laborales. Bonilla Alban.. Herdia C.R:
EFEUNA, 1998.

2 La IV Convencién Colectiva fue pactada el 9 de marzo de 1992, cuando existia el Departamento de Auditoria
de la UNA. El 22 de marzo de 1993 se promulga el nuevo Estatuto Organico de la UNA que crea, en
sustitucion del Departamento de Auditoria, la Contraloria Universitaria en si articulo 63 ss.
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Como puede observarse, la normativa en esta materia ha sido oscilante. En la
primera Convencion no se establecen controles. En la segunda, auditorias anuales y
aprobacion de sistemas. En la Ley 6695 se establece una fiscalizacion por parte de la
Auditoria “...en todo aspecto ...”, lo que podia incluir no solamente aspectos de sana
administracion financiera, sino también politicos ( tasa de intereses, lineas crediticias,
politicas de morosidad, horarios,etc ). En la IV Convencién Colectiva, se establece
“...al menos una auditoria por afio del manejo financiero del FONDO...”. Y en la
reciente Ley de Personalidad Juridica del Fondo de Beneficio Social dice
genéricamente que el Fondo y sus “...operaciones seran supervisados por la
Contraloria de la Universidad Nacional...”, sin indicar peridicidad ( como en la
Convencion Colectiva) ni incluir la supervision politica, en la que no tiene potestad por

virtud de la norma de la autonomia que le otorga el

articulo 6° de la Ley de personalidad juridica del Fondo de Beneficio Social.
“La Junta Directiva definira politicas de crédito, tasas de interés de caracter social

y otros tipos de tasas”.

Lo cierto es que, a lo largo de los quince afios de existencia del Fondo de
Beneficio Social, solamente se han realizado dos auditorajes ( uno en 1985 y otra
en 1994 ), por parte del 6rgano contralor universitario, a pesar del compromiso de
hacerlos anualmente. Ninguno de los auditorajes tuvo la finalidad de revisar los

estados financieros, sino fueron auditorajes operacionales y administrativos.

1.2.3 EL Fondo de Beneficio Social Resefa Historica

El Fondo de Beneficio Social de los Trabajadores de la Universidad
Nacional (FONDO-UNA), surge como una respuesta a una necesidad sentida
tanto, al nivel de las autoridades universitarias, como de los trabajadores

representados por el Sindicato de Trabajadores de la Universidad Nacional
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(SITUN); en un aféan por generar alternativas compensatorias a la pérdida de valor
adquisitivo de los salarios a finales de la década de los afios 70 y principios de los
80.

El Fondo tiene sus antecedentes en la primera convencién Colectiva
celebrada entre los representantes del Sindicato de Trabajadores de la
Universidad Nacional (SITUN) y los de la Universidad Nacional en 1978, en el
contexto convencional aparece el FONDO como un proyecto separado del Centro
de Recreo de los trabajadores y de la Guarderia Infantil. No fue sino hasta el 23 de
Julio de 1981, en el texto de la Segunda Convenciéon Colectiva cuando se funden
estos tres proyectos en uno solo y aparece propiamente el Fondo de Beneficio
Social con las caracteristicas similares que tiene hoy dia, en ese afo el dinero
destinado al funcionamiento del FONDO fue destinado a la construccion de la
primera etapa del Centro de Recreo en Barva de Heredia y posteriormente se

crean las instalaciones de la Guarderia Infantil.

Realmente sus operaciones como tal, el FONDO las empieza a desarrollar
a partir del aflo 1982, en beneficio de los trabajadores de la Universidad Nacional.

Segun nuestra constitucion Politica en su articulo 62 que dice:

“Tendran fuerza de ley las convenciones colectivas de trabajo que, con
arreglo a la ley, se concierten entre patronos o sindicatos de patronos y sindicatos

de trabajadores legalmente organizados”.

Se puede decir entonces, que la base juridica del FONDO es una
convencion colectiva con rango de ley entre las partes. La IV Convencién
Colectiva de trabajo (UNA-SITUN) que actualmente se mantiene vigente, ratifica el

funcionamiento del FONDO, en su articulo 136 que dice:

32



“La Universidad Nacional y el SITUN convienen en mantener funcionando al
Fondo de Beneficio Social con el objetivo de elaborar y realizar actividades que
promuevan el bienestar de los trabajadores de la institucion y de sus familias. El
fondo coordinard la administracion de los programas de bienestar social
actualmente en proceso de ejecucion, asi como aquellos que desarrollen y se le

adscriba en el futuro”.

La direccion del FONDO, desde su creacion, esta en manos de una Junta
Directiva, compuesta por seis miembros, tres son representantes de la
Universidad Nacional, nombrados por el Rector, y los tres restantes son
representantes de los trabajadores, nombrados por el Comité Ejecutivo del
Sindicato de los Trabajadores de la Universidad Nacional. En un inicio la Junta
Directiva asumio casi todas las funciones, pues no se contd con una estructura
administrativa claramente definida, posteriormente es nombrado un contador y
poco a poco el numero de funcionarios aumenta en funcion del crecimiento de la
estructura organizacional del FONDO vy surge la figura de un Director Ejecutivo,
gue viene a ser lo que actualmente se denomina Gerente General quien cuenta
con un equipo gerencial que esta a cargo de areas muy especificas.

Fundamentalmente el FONDO est4 financiado por el aporte de la
Universidad correspondiente al 2.5% sobre los salarios totales pagados
mensualmente y por el aporte voluntario minimo de los trabajadores que

corresponde al 2.5% sobre el salario total mensual.

En un inicio la orientacion que tuvo el FONDO pese a la orientacion social
dada por la Convencion Colectiva, fue de tipo financiero, sin abandonar el trabajo
en procura del bienestar social de los trabajadores de la UNA; sin embargo
durante estos Ultimos afios, a cambiado; sin abandonar completamente la
orientacion financiera, a volcado sus mayores esfuerzos en funcion de promover la
calidad de vida de los funcionarios universitarios.
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La mision del FONDO es:

“Promover el bienestar de los trabajadores de la Universidad
Nacional y de sus familias ofreciéndoles productos y servicios que mejoren

su calidad de vida y su poder adquisitivo”.

Desde su creacion la mision del FONDO ha sido la misma y como se puede
apreciar ha estado orientada a promover la calidad de vida y el bienestar de los
trabajadores de la Universidad y sus familias, tal y como se habia pactado en la

Segunda Convencién Colectiva y se ha venido ratificando en las siguientes.

El FONDO adquiere personeria juridica a través de la Ley Presupuestaria
Numero 6995 del 24 de julio de 1985, en su articulo nUmero 167. La ley en
referencia, permite al FONDO adquirir derechos y contraer obligaciones de cualquier
naturaleza, sin verse coartado en el ejercicio de sus actividades, siempre y cuando
actue de conformidad con sus funciones de caracter social. La misma Ley establece

qgue el FONDO deberé ser fiscalizado por la Contraloria Universitaria.

“El hecho que el Fondo de Beneficio Social, recibiera su “personalidad juridica”
a través de una norma presupuestaria, es evidentemente una practica ilegal e
inconstitucional, toda vez que la formaciébn de las leyes tiene expresamente
establecido un procedimiento constitucional que no tiene expresamente establecido
un procedimiento constitucional que no puede ni debe obviarse con este tipo de
estratagemas juridicas. Ello, sin embargo, no desdice la creacion del Fondo por
Convencion Colectiva de trabajo, pro lo desnudaria de la aptitud para adquirir

derechos y contraer obligaciones. El FBS se transformaria “de facto™

! Madrigal Chaverri, Neftaly . Andlisis de la Naturaleza Juridica del Fondo de Beneficio Social y Legislacion
Aplicable a sus actividades de Intermediacion Financiera. Heredia , Costa Rica F:B:S: 1996. P4g. 33-34
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Por esta razon, es importante considerar que se tramité ante la Asamblea
Legislativa una ley formal que otorgue la personeria juridica al FONDO para subsanar
las limitantes juridicas a las que se veia expuesto. Segun ley No. 7673, del 19 de junio

de 1997, que en su articulo cuarto indica:

“Otérgase personalidad juridica al Fondo de Beneficio Social con el objeto de
que se constituya como persona de derecho, capaz de adquirir derechos y contraer
obligaciones para el cumplimiento de sus fines, actividades y proyectos, tanto de

naturaleza publico como privada”

La naturaleza juridica del FONDO tiene elementos tanto, de derecho publico
como de Derecho privado, que lo constituyen en una institucion de caracter “sui
géneris”, no abarcada totalmente en los institutos vigentes de nuestra legislacion.
Debe rescatarse que el FONDO por sus caracteristicas propias, administra fondos
publicos, que por el hecho de que éste los administre no dejan de ser publicos y

sujetos de control por parte de la Contraloria General de la Republica.

“Empero, consideramos que si bien es cierto que existe un cordén umbilical
juridico” entre el fondo y la Universidad Nacional y que aquél esté juridicamente
adscrito a ésta, no menos cierto es que en el despliegue de sus actividades la
organizacion utiliza un esquema empresarial privado.

Ergo, el Fondo, es una organizacion social ( publico - privada) que en el
cumplimiento de sus fines (aspecto - teoldgico) tiene un “modus operandi”

eminentemente privado.®

Respecto a la duracion del Fondo de beneficio Social de la Universidad

Nacional, La Asamblea Legislativa de la republica de Costa Rica decreta :

2 Imprenta Nacional. Diario Oficial La Gaceta . No. 117. San José, Costa Rica. 19 de junio de 1997. Pag. 1
% IBIDEM, pag 178-179
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Articulo 7:

“El Fondo de Beneficio social tendra duracién indefinida. Sin embargo, en
caso de disolucién o liquidacién por insolvencia o quiebra, sus afiliados tendran
prelacion sobre cualquier otro acreedor o deuda contraida por la organizacion. En
el proceso de disolucién o liquidacién los trabajadores poseeran el rango de
acreedores privilegiados de primer grado”.

Articulo 8:

“El Fondo de Beneficio Social y sus operaciones seran supervisados por la
Contraloria de la Universidad nacional, la Superintendencia General de Entidades
Financieras u otra instancia que determine la ley de Modernizacion del Sistema

Financiero de la Republica” *

Articulo 9:

“Se deroga el articulo 167 de la ley de Presupuesto Extraordinario , No
6995 del 24 de julio de 1985. El cual rige a partir de su publicacion”.

1.2.3.1 Servicios que ofrece el FONDO-UNA

El Fondo de Beneficio Social es una Institucion atipica y pionera en el pais
gue brinda servicios muy variados a sus afiliados, en el campo financiero en
diferentes lineas de crédito como vivienda, salud, recreacion y educacion; ademas
se sustenta de ellos para desarrollar otros de caracter social dirigidos a la

busqueda del bienestar general del afiliado y su familia en todas sus dimensiones.

! Junta Directiva de la Asamblea General de la Republica , ley No. 7107 del 4 de noviembre de 1998
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El FONDO hasta la fecha ha cumplido una importante labor en el
mejoramiento de la calidad de vida del trabajador universitario, en el ahorro, la
capitalizacion, el crédito, la adquisicion de productos y servicios, o que le ha

permitido alcanzar su actual estado de desarrollo.?

El FONDO es una organizacion que se ha preocupado por brindar a sus
clientes los productos y servicios que puedan satisfacer sus necesidades reales o
inmediatas.

El FONDO en sus inicios dirigia sus esfuerzos a operaciones de indole
financiero ( ahorro —préstamo ), conforme se fue desarrollando le dio mayor
importancia a los servicios que ya venia ofreciendo y ademas se diversifico,
buscando que fueran dirigidos a resolver los problemas de calidad y costo de vida;
creando una serie de productos y servicios, ante todo de orden social, como son

los programas de educacion, eventos especiales, ofertas y seguros.

2 Tesis de Carlos Chacon y Maria E. Ulate, Pag. 22. Heredia 1997 37



Los productos que ofrece el FONDO son:

Programas de vivienda

Crédito

Personal
Casos especiales

Financieros

Programas de ahorro

Ahorro

A la vista
A plazos

Extraordinario capitalizable

Programas de ofertas

Ofertas

Salud
Electrodomésticos
Muebles
Vacacionales

Equipo

Proyectos

Centro de
Recreo
Centro infantil

Carmen Lyra

Mejoramiento de calidad de vida
Capacitaciéon

Talleres y cursos

Programas de Eventos

Eventos

Actividades
Celebraciones

Concursos de Portales

Programas de Seguros

Colectivo de vida
Saldo deudores
Incendios

Automoéviles

38




1.2.3.2. Programa de Crédito

Es importante destacar el funcionamiento del programa de crédito, ya que
este ha sido uno de los mejor desarrollados y mas permanentes, este funciona de
acuerdo a la reglamentacién existente.

Dicho programa se encuentra dividido en:

a) Créditos Sociales compuesto por:

Crédito Personal: Pretende financiar los gastos personales de diversa

indole, por un monto hasta de un 50% adicional al ahorro patrimonial.

Crédito de Emergencia: Que puede utilizarse para solucionar situaciones
imprevistas que se le prestan al trabajador y que le afectan gravemente a €l y a su

familia.

Casos Especiales: Pretende atender casos excepcionales de trabajadores
que atraviesan una situacion socioecondémica deteriorada y sostenida en el

tiempo.

b) Crédito Financiero: Se utiliza para financiar aquellas necesidades

gue no pueden ser satisfechas mediante el crédito social.

c) El Programa de Vivienda:

Define una estrategia especifica al respecto, cada afio se dirige a sectores
particulares de los trabajadores, definiendo prioridades basadas especialmente en
la antigliedad de afiliacion, posesion de lote, avances en la solucion de vivienda,

los dependientes y los ingresos familiares.
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1.2.3.3 Programas de captacion

d) Los Contratos de Ahorro Extraordinario Capitalizable:

Es un mecanismo para incrementar el ahorro patrimonial establecido por
convencion colectiva y que corresponde a un 2.5% del salario del trabajador. Es
un ahorro a un plazo minimo de 5 afios y por un monto minimo de 1000 colones
cuyos intereses son capitalizables.

Aporte Individual

Este consiste por cada afiliado en aportar el 2.5% de su salario bruto a una

cuenta individual en el Fondo de Beneficio Social.

Aporte Universidad Nacional

Del aporte del 2.5% que realiza la UNIVERSIDAD NACIONAL por toda la
planilla, éste se distribuye de la siguiente manera:

Un 60% se acredita en las cuentas individuales de los que estan afiliados al
FONDO.

UN 40% se acredita como ingresos para financiar los proyectos sociales

como Centro Recreo, CIUNA y el Proyecto de Crédito Social.

El 100% de la partida que no se acredita a cuentas individuales se utiliza

para financiar otros proyectos sociales.
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Dividendos

Corresponden a los montos que se van acumulando en las cuentas
individuales todos los afios después del cierre contable, que para el Fondo es en

el mes de diciembre.

De los excedentes obtenidos como resultado del ejercicio econémico se
distribuye un porcentaje entre todos los afiliados que lo define la Junta Directiva y

se les acredita en sus cuentas individuales.

Ahorro a la Vista Colones y Délares

Tiene como objetivo promover el ahorro entre los afiliados y trabajadores en
general de la Universidad Nacional, tanto en colones como en ddlares. Este se
puede realizar por medio de depositos directos en las cajas del Fondo o a través
de la deduccion por planilla. La tasa de interés que se paga por este tipo de ahorro
esta definida de acuerdo con la politica establecida tomando como referencia la
tasa basica pasiva del Banco Central. Estos intereses se aplicaran mensualmente,
el dltimo dia habil de cada mes. Los retiros podran efectuarse por medio de
cheque o efectivo. Los retiros en efectivo se haran conforme a las regulaciones

establecidas para el desembolso de caja.

Captacion a Plazo

Tiene también al igual que el ahorro a la vista el objetivo de promover el
ahorro dentro de los afiliados y trabajadores de la Universidad Nacional. Toda
captacion a plazo tiene que estar respalda por una emision de un DEPOSITO DE
AHORRO EXTRAORDINARIO (DAE) a favor del inversionista en el que se
estipulara como minimo, numero, fecha, identificacion del inversionista, plazo, tasa
de interés y endoso.
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La tasa de interés para este tipo de ahorro esta definida segun la politica
establecida tomando como referencia la tasa basica del Banco Central. El
inversionista puede invertir a plazo de un mes, dos meses, tres meses, seis
meses, y un afio. Con cupdén mensual o al vencimiento. Las cancelaciones de
estos depdsitos son al vencimiento, sin embargo se pueden cancelar
anticipadamente, por ello se cobra una comision. Estas inversiones pueden ser
reinvertidas total o parcialmente, incluyendo el principal mas intereses o solo el

principal.

La inversion minima es de ¢20.000.00 y $500.00.

Como estimulo para promover la inversion existen tasas de interés
preferenciales estos para aquellos afiliados o trabajadores de la Universidad

Nacional que tengan una cantidad significativa de ahorro.

Certificado de Ahorro Extraordinario

Este producto consiste en un ahorro largo plazo el afiliado o trabajador que
asi lo desea puede invertir un monto fijo que pude depositar directamente por
medio de la planilla o a través del pago por ventanilla. Se le reconoce una tasa de
interés mensual capitalizable que tiene como referencia la tasa del DAE a seis

meses plazo, con cupén mensual.

Ahorre Parte de su Aguinaldo

Consiste en un producto que se desarrolla en el mes de diciembre de cada
afo con el objetivo de que los afiliados y trabajadores de la Universidad Nacional
ahorren parte de su aguinaldo a plazo para cubrir necesidades futuras como la
llega del curso lectivo. La mayoria lo invierte a tres meses plazo, con una tasa
preferencial.
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Depdésito Automatico de Salario

Existe un grupo significativo de afiliados y trabajadores de la Universidad
Nacional que por medio del sistema de aplicacion automatica (via disquete)
depositan su salario en una cuenta de ahorro en el Fondo. Este es mas que todo

un servicio.

1.2.3.4 Mecanismos de Captacion

Deposito por Planilla

Es una forma que utilizan nuestros afiliados para ahorrar parte de su
salario. Este se aplica por medio de un disquete que se envia al Centro de
Computo de la Universidad Nacional con toda la informacion requerida para que
se proceda con la deduccion.

Depésito por Ventanilla

Consiste en una forma de captar directamente en las oficinas centrales del

Fondo, es decir en las cajas directamente. Ya sea para ahorro a la vista o a plazo.
Aplicacion del Disquete
Se refiere a la aplicacion de las deducciones que se han incluido que
afectan las cuentas de ahorro a la vista 0 a plazo, y en las cuales el afiliado a

autorizado al Fondo a solicitarle al Departamento de Recursos Humanos la

deduccion respectiva por la via de las planillas.
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CAPITULO II:
METODOLOGIA
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2.1. Objetivos:

Los objetivos de este trabajo son llevar a cabo un andlisis de una serie de

productos y servicios que ofrece el Fondo de Beneficio Social, a nuestros afiliados a

través del programa de captacion como medio del ahorro y del crédito como una

forma de mejorar la calidad de vida. Asi como elaborar una propuesta para mejorarlo.

Una fase de la propuesta esta en proceso de ejecucion, para ello se estan

realizando cambios administrativos y financieros internos. El aporte de la informacion

de este trabajo, el intéres de la administracion de realizar los cambios y la actitud y

disposicion de los afiliados pueden asegurar el éxito del proyecto de transformar el

FBS.

2.1.1 Objetivos Generales :

Analizar los productos y servicios financieros que ofrece el FONDO DE
BENEFICIO SOCIAL DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL.

Establecer una propuesta que permita mejorar la prestacion de servicios y

productos financieros que ofrece el FBS a sus afiliados.

2.1.2. Objetivos Especificos:

Identificar los productos y servicios mas utilizados por los afiliados del
FONDO DE BENEFICIO SOCIAL.

Evaluar las preferencias de los afiliados sobre las diversas formas de

captacion de recursos fianancieros existentes.

Analizar la percepecion de los afiliados con relacion a la calidad de los
servicios que ofrece el FONDO vy de su respaldo financiero.
Determinar las formas de comunicacion del FONDO, con los afiliados

respecto a los productos y servicios que ofrece y las necesidades de éstos.
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2.2. Tipo de Investigacion

Esta investigacion realizada es de caracter descriptivo, ya que describe en
una primera etapa una situacion problematica vigente en el FBS. Se describen
aspectos relativos al trabajo que realiza el FBS, sus politicas y objetivos asi como
sus proyectos y programas. En relacion con las investigaciones descriptivas
Roberto Hernandez y Fernando Collado, afirman:

“Este tipo de investigacion busca especificar las
propiedades importantes de personas, grupos, comuni dades o
cualquier otro fenbmeno que sea sometido a andlisis . Mide
diversos aspectos o cualidades del fendmeno. ElI est udio
descriptivo selecciona una serie de cuestiones y, m ide cada una
de ellas independientemente, para asi describir lo que se

investiga” *

Este trabajo es descriptivo, porque mide diversas teméticas financieras,
administrativas y de mercadeo que estan relacionadas con el FBS. Se mide
aplicando cuestionarios, creando escalas y dandoles valores numéricos para su
posterior proceso de procesamiento, analisis estadistico y presentacion en

cuadros.

Por otro lado, este trabajo de investigacion también es exploratorio, ya que
es la primera vez que se evalla de esta manera y utilizando este técnica al FBS.
Los trabajos exploratorios tienen varias ventajas, por ejemplo: son novedosos,
aportan informacién desconocida y permiten crear las condiciones para realizar

otros trabajos de investigacion parecidos.

4 Hernandez Sampieri Roberto, Fernandez Collado Carlos y otros. Metodologia de Investigacion.
Editorial McGraw- Hill Interamericana. México 1991, pagina 60
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“Un estudio que sirven para aumentar el grado de
familiaridad con fenomenos relativamente desconocid 0s, obtener
informacioén para definir las posibilidades de lleva r a cabo una
investigacion mas completa sobre un contexto partic ular de la vida
real. Los estudios exploratorios en pocas ocasiones constituyen
un fin en si mismo...en general, establecen cual de  be ser el tono de

estudios posteriores méas profundos”  °

Por ser un trabajo que se hace por primera vez, y que aborda topicos
anteriormente no tratados, es que se considera de caracter exploratorio. Inclusive,
y como sefiala la cita anterior, este trabajo aporta materia prima para realizar otros
trabajos en la misma direccion. En cierta forma, este trabajo es pionero en su tipo;

por lo tanto, desde esta perspectiva es que debe ser evaluado y comprendido.

2.3. Fuentes de informacion

Todo trabajo de investigacion recurre a fuentes de informacion para obtener
datos y con ellos hacer el estudio de campo. La fuente de informacion es donde el
investigador puede encontrar la informacion que requiere para cumplir con los
objetivos que planteé en su trabajo de investigacion. Hay dos fuentes de
informacion: de primera y de segunda mano, segun el caracter del estudio y el
lugar o el procedimiento utilizado para extraer los datos obtenidos. En general, Las
fuentes de observacion son:

....... cualquier objeto, persona, situacién o fenbmeno cuyas

caracteristicas me permiten leer informacioén en él y, procesarla

5 Hernandez Sampieri Roberto, Fernandez Collado Carlos y otro. Metodologia de la Investigacién.
Primera Edicién. Editorial McGraw-Hill Interamericana de México S.A. México, 1991, pagina 60
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como conocimiento acerca de algun objeto de discern imiento o

estudio” °©

Para asegurar el éxito de la investigacion, hay que acudir a fuentes
confiables y de facil acceso. En este sentido, debe consultarse en forma
sistemética y ordenada diversos libros, revistas, enciclopedias y otros materiales
de caracter documental, asi como aplicar otras técnicas e instrumentos de
investigacion ( cuestionarios), para obtener informacion de la fuente original; en el

caso de este estudio de los afiliados al FBS.

En el caso concreto de los afiliados, de acuerdo con una revision exhaustiva
de las caracteristicas de ellos, y de la relacion que mantienen con el FBS, se tomo
la decision de aplicar 191 cuestionarios, distribuidos por grupos ocupacionales, y
segun las Facultades y Escuelas que tiene la Universidad Nacional de Costa Rica
(UNA). La homogeneidad de la poblacion, los objetivos del estudio y el
procedimiento aplicado para hacer distribuciones por Facultades y Escuelas,
permiten considerar que la muestra de 191 cuestionarios es estadisticamente
apropiada. Que la informacién extraida es confiable y valida para hacer

inferencias, conclusiones y consideraciones cientificas.
La recoleccion, el ordenamiento, la sistematizacion, la disgregacion y la

interpretacion de la informacién secundaria y primaria, le dan valor cientifico a los

trabajos de investigacion.

2.4. Instrumentos para recolectar la informacion

6 Gallardo, Helio. Fundamentos de Investigacion Académica. EUNED. San José, Costa Rica. 1991,
pégina 68-69
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Toda investigacion utiliza instrumentos para recolectar la informacion de
primera y segunda mano. En algunos casos, la ciencia debe crear instrumentos
nuevos cuando los fendmenos han sido poco tratados con anterioridad. La validez
y confiabilidad de los instrumentos, son fundamentales para el éxito cientifico de
los trabajos de investigacion. En relacion con los instrumentos de recoleccion de

informacioén se dice:

"el proceso de aplicar un instrumento de medida par a
asignar valores de alguna caracteristica o propieda  d del fenomeno

en cuestion a los casos estudiados"

En el caso de este estudio, se aplicaron cuestionarios con preguntas
cerradas y precodificadas. También hay preguntas de opcion mdultiple y con
escalas ordinales y métricas. El tipo de escalas utlizadas permite el
procesamiento y el analisis estadistico de la informacion; proceso que se

presentan en el capitulo siguiente.

7 Gallardo, Helio. Fundamentos de Investigacion Académica. EUNED. San José,
Costa Rica. 1991, pag 39
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CAPITULO III:
INTERPRETACION Y ANALISIS DE
LA INFORMACION
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3.1. CARACTERISTICAS DE LOS ENTREVISTADOS

De acuerdo con el perfil que tiene el cliente o usuario, asi son sus
necesidades, expectativas de vida y evaluaciones que hace de los servicios y
productos recibidos. Pueden varia de manera determinante las evaluaciones sobre
los servicios, cuando los clientes tienen, por ejemplo, una formacién académica
distinta, cuando son mujeres u hombres, y/o en general, cuando su perfil social y
cultural es diferente. Desde esta perspectiva, las organizaciones requieren
conocer los rasgos sociales que tienen sus usuarios, clientes o afiliados. Solo asi,
puede elaborarse una estrategia de mercadeo que permita efectivamente

mantener y atraer a nuevos clientes.

En relacion con los afiliados al Fondo de Beneficio Social de la Universidad
Nacional, a continuacion se hace mencion a los rasgos que tienen tomando como
referencia las preguntas que se plantearon en el cuestionario aplicado. Durante
afos, la Universidad Nacional (UNA) ha tenido dos tipos de trabajadores seguin su
condicion contractual; a saber: interinos y en propiedad. El personal en propiedad,
es el que tienen un puesto fijo dentro de la Universidad, mientras que el interino,
es practicamente el que le “vende” por asi decirlo servicios profesionales a la
UNA. Por supuesto que en ambos casos han diferencias importantes, ya que el
personal en propiedad recibe una serie de beneficios que no tiene el interino. Para
tener una idea genera sobre la condicion laboral de los entrevistados puede

apreciarse el siguiente cuadro.

51



CUADRO No. 1
Condicién del contrato en la

Universidad Nacional

ASPECTOS %
Interino 12.6
En propiedad 87.4
TOTAL 100.0

Segun consta en el cuadro anterior, 87.4 % de los entrevistados tiene
propiedad en la Universidad Nacional, mientras que 12.6% aparecen como
interinos. Los datos anteriores deben considerarse ya que las evaluaciones que
realizan los interinos pueden variar de las que hacen los que estan en propiedad;
es mas, en general el personal interino de la Universidad Nacional siempre ha
estado molesto por su inestabilidad laboral. No se siente protegido y mas bien en
algunos casos considera que la Universidad Nacional tiende a olvidarse de ellos;
ademas, el personal interino no tiene derechos a acceder a algunos productos y
servicios que ofrece la UNA, tales como ciertos préstamos y créditos, ya que su

condicion de interino no le da el respaldo financiero que requiere.

El género de una persona es importante, siempre y cuando éste influya en
la percepcion evaluacion que haga de los servicios que recibid. En ciertos casos,
los hombres desean servicios diferentes a los que desean las mujeres, de ahi que
su valoracion pueda diferir debido precisamente a estos gustos diferentes. En el
caso del Fondo de Beneficio Social (FBS), los servicios ofrecidos podrian tener un
impacto diferente de acuerdo con el género de la persona; por ejemplo, el Centro

de Recreacion — segun sean los servicios que ofrece- podria agradarle mas a los

52



hombres que a las mujeres. Los resultados sobre el género de los entrevistados

se presentan en el siguiente cuadro.

CUADRO No. 2
Genero del entrevistado
ASPECTOS %
Femenino 50.8
Masculino 49.2
TOTAL 100.0

De nuevo consideramos que, el estado civil de los entrevistados también
puede incidir en su percepcion y valoracién sobre el rol desempefiado por el
Fondo de Beneficio Social y, sobre los productos y servicios que le ofrece a sus
afiliados. El interés que cobra por un crédito para vivienda o para otros rubros
familiares, podrian considerarse excesivo o desproporcional, cuando el afiliado es
una persona casada, con varios hijos y con un salario bajo. Lo anterior podria
diferir, cuando el entrevistado es soltero, pertenece al grupo de los académicos y
tiene casa propia o que fue heredada. En fin, el estado civil asi como cualquier
otra variable en este sentido, son importantes de analizar cuando se relacionan o

correlacionan con otras variables de la persona.

En general, y como se aprecia en el cuadro siguiente, la mayoria de los
entrevistados estan casados (67.5%), un porcentaje menor son solteros y
divorciados y menor medida algunos viven en “unién libre”. El hecho de que un
alto porcentaje de los entrevistados estén casados, deberia tomarse en cuenta
cuando se realizan las evaluaciones y se establecen las estrategias y los

programas que lleva a cabo el FBS para el corto, mediano y largo plazo. Previo a
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implementar una estrategia o un programa en particular, es necesario que el FBS

considere el perfil de sus afiliados, con el fin de ofrecer servicios y productos que

estén acordes con las necesidades y expectativas que tienen sobre lo que debe

hacer y ser el Fondo.

CUADRO No. 3
Estado civil

ASPECTOS %
Soltero 17.8
Casado 67.5
Divorciado 11.0
Uniodn libre 3.7
TOTAL 100.0

Ligado al estado civil, el nimero de hijos promedio que tienen las familias

de los afiliados al FBS, también pueden incidir en sus valoraciones y opiniones

sobre la tematica abordada. Para personas casadas y con varios hijos, los

cambios en los intereses de los créditos, el desarrollo de programas sociales,

culturales o deportivos y las condiciones que ofrece el Centro de Recreacion o el

Centro Infantil Carmen Lyra, pueden acarrear efectos diferentes. Algunos positivos

u otros negativos segun sea el caracter del programa o la finalidad de la politica.
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CUADRO No. 4

Numero de hijos

ASPECTOS %
No aplica 20.9
Uno 18.3
Dos 21.5
Tres 24.1
Cuatro 11.5
Cinco 1.6
Seis 2.1
TOTAL 100.0

Como puede apreciarse en el cuadro anterior, en general, los entrevistados
en promedio tienen de dos a tres hijos, cantidad que practicamente se ha
convertido en una norma social en los ultimos afios en Costa Rica. Podriamos
considerar que este es el tamafio tipico de la familia modelo de nuestro pais en
las ultimas décadas. De nuevo, se reitera que estos datos deben tomarse en
consideracion cuando se definan las estrategias y los programas del FBS, en caso
contrario, sera simplemente informacién dispersa y sin ninguna importancia para la

organizacion.

3.2. CONOCIMIENTO DE INFRAESTRUCTURA DEL FONDO DE
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BENEFICIO SOCIAL

De alguna manera, el trabajo que realizan las organizaciones puede verse
reflejado en el conocimiento y valoracion que dichos usuarios, clientes o afiliados
tengan de ella. La lucha que emprenden las organizaciones en primer lugar, es
para que los usuarios actuales y potenciales las conozcan y luego para que
valoren positivamente los servicios que les brindan. Por ello, el conocimiento que
tengan los usuarios sobre los productos/servicios es un indicador importante de la
calidad con que funcionan los medios de comunicacion que tiene la organizacion;
gue tanto llegan a los usuarios, en que medida los observan, leen y los
comprenden. Sobre lo anterior en el cuadro siguiente se presenta la informacién
sobre el conocimiento que tienen los entrevistados del Fondo de Beneficio Social
(FBS).

CUADRO No. 5

Tiene conocimiento del FBS

ASPECTOS %
Si 94.8
No 5.2
TOTAL 100.0

De acuerdo con el cuadro anterior, 94.8% de los entrevistados saben sobre
la existencia del FBS, mientras que 5.2% afirman que no lo conocen. Llama la

atencion que un porcentaje de entrevistados no conozcan nada del FONDO,
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especialmente porque éste forma parte de la vida de la Universidad Nacional.
Parece ser que las estrategias de comunicacion del FBS, no son del todo

apropiadas, pese gque a que 94.8% - porcentaje alto- si conocen a la organizacion.

Uno de los proyectos sociales importantes que tiene el FBS, es el Centro
Infantil Carmen Lyra. No obstante, llama a reflexion el hecho de que 22.5% de los
entrevistados no conozca sobre este centro; y especialmente, cuando el mismo
ofrece servicios de apoyo para cuidar nifios de los padres y de las madres que
laboran. Ademas, un porcentaje importante de entrevistados estan casados y
tienen varios hijos, lo cual hace prever que requieren en forma urgente de este tipo
de servicio. Evidentemente el CENTRO INFANTIL CARMEN LYRA no ha sido
promocionado como debiera; ha faltado una campafia mas agresiva y bien dirigida

para los sectores que pueden beneficiarse de éste.

CUADRO No. 6

Conoce el Centro Infantil Carmen Lyra

ASPECTOS %

Si 77.5
No 22.5
TOTAL 100.0

En el caso del CENTRO DE RECREACION, los resultados son bastante
satisfactorios. 93.7% de los entrevistados conoce de su existencia, mientras que

6.3% no saben sobre él. E| CENTRO DE RECREACION, ha calado méas fuerte
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sobre los afiliados del FBS, quizas por las actividades que alli pueden realizarse y
por los diversos servicios recreativos que ofrece. El CENTRO DE RECREACION
es uno de los mejores servicios que tiene el FBS de la UNA, ya que alli puede la

familia compartir en un ambiente agradable.

CUADRO No. 7
Conoce el Centro de Recreacion
ASPECTOS %
Si 93.7
No 6.3
TOTAL 100.0

Reitero que llama la atencién que 6.3% de los entrevistados no conozcan
sobre el CENTRO DE RECREACION. A algun grupo de afiliados del FBS no le
esta llegando la informacion que requieren y necesitan. En alguna etapa del
proceso administrativo de comunicacion prevalecen algunos ‘“vacios” o
inconsistencias en los procedimientos que entraban la fluidez y agilidad con que

debe transitar la informacion entre el FBS y sus afiliados.

3.3. CONOCIMIENTO DE LOS SERVICIOS FINANCIEROS QUE OFRECE
EL FONDO DE BENEFICIO SOCIAL.

Uno de los objetivos del FBS, es ofrecer una serie de servicios financieros a
sus afiliados. La estabilidad y el crecimiento financiero del FBS, dependen del

manejo prudente y racional que se haga de los recursos que recibe de sus
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afiliados. Para ello, el proceso de captacion y luego de colocacion de los recursos
financieros debe ser eficiente y eficaz, es decir, captar lo mejor posible,
administrar en forma racional y colocar en las actividades mas rentables; sin
perder de vista la razon social que mueve al FBS. Al respecto, entre uno de los
tantos servicios financieros que ofrece el FBS, estan los distintos tipos de créditos
para sus afiliados, siendo uno de los mas importantes el crédito personal. En
relacion con el conocimiento que tienen los afiliados del FBS sobre los programas

de crédito personal, en el siguiente cuadro se presentan los siguientes resultados.

CUADRO No. 8
Conoce la existencia de Crédito Personal
ASPECTOS %
Si 92.7
No 7.3
TOTAL 100.0

El 92.7% de los entrevistados SI CONOCEN del Crédito Personal que
ofrece el FBS, mientras que 7.3% sefialaron que NO CONOCEN. De nuevo y
segun parece ser es una norma administrativa, hay un porcentaje pequefio —pero
importante- de entrevistados que no reciben informacion sobre diversos topicos
del FBS. Este porcentaje es substancial, si consideramos que estas personas
pueden convertirse en un mediano plazo en criticos sisteméaticos del FBS, ya sea
desconocer sobre el trabajo en materia de crédito que lleva a cabo el FBS o pero

mera apatia y desinterés.

Un porcentaje importante de los entrevistados (20.9%) desconocen sobre el
CREDITO FINANCIERO. Dato de por si relevante y preocupante para las

autoridades del FBS. Es sistemético, el FBS tiene algunas deficiencias de
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comunicacion con sus afiliados, y que en algunos casos son de menor cuantia
pero que a lo largo del tiempo podrian dafiar significativa y de manera
irrecuperable la imagen de la organizacion. Los pequefios problemas de
comunicacion, pueden desencadenar graven efectos y consecuencias para las

organizaciones.

CUADRO No. 9
Conoce la existencia del

Crédito Financiero

%
ASPECTOS
Si 79.1
No 20.9
TOTAL 100.0

Como se aprecia en el cuadro siguiente, pese a que un porcentaje
importante de afiliados estan casados, es preocupante que 25.1% de los
entrevistados desconozcan que el FBS tiene programas de crédito para viviendas.
Se dice esto, porque la vivienda es una variable social fundamental en la vida de
las personas; practicamente es una de las primeras y mas noble necesidad y
expectativa que tiene todo ser humano. En cualquier pais, el sector vivienda es
uno de los mas sensibles, al que los gobierno de turno le ponen mayor cuidado v,
gue segun los organismos internacionales mide en gran parte, el nivel de
desarrollo socioeconémico que tiene un pais. Por todo lo anterior, dificilmente una
organizacion de caracter financiero o social no incluye dentro de sus servicios el
rubro de crédito para vivienda. Es un servicio financiero estratégico, importante
para mejorar la imagen de la organizacion ante la sociedad y de gran demanda en

el mercado del crédito. Sin embargo, también es una actividad muy sensible y
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permeable de entrar en procesos de inestabilidad, cuando el pais experimenta

inclusive leve periodo de crisis socioecondémica.

CUADRO No. 10

Conoce Crédito para Vivienda

ASPECTOS %

Si 74.9
No 25.1
TOTAL 100.0

El fondo tiene dentro de sus servicios, rubros relativos a la captacion de
recursos financieros de los afiliados. Estos servicios varian de acuerdo con el
origen de los mismos, es decir, unos recursos provienen directamente de los
ahorros de los afiliados y otros de algunas inversiones personales que se quieran
efectuar. En el plano financiero, el FBS ofrece a sus afiliados los denominados
contratos de ahorro extraordinarios capitalizables y depdsitos de ahorros

extraordinarios.

61



CUADRO No. 11
Conoce contrato de ahorro

extraordinario capitalizable

ASPECTOS %

Si 74.9
No 25.1
TOTAL 100.0

Tanto el conocimiento sobre el ahorro extraordinario capitalizable y el
ahorro extraordinario presente deficiencias. En el primer caso, 25.1% de los
entrevistados no lo conocen, y en el segundo caso 57.6 % dicen
DESCONOCERLO EN SU TOTALIDAD. Ambos datos son altos, y denotan como
es la norma administrativa, problemas significativos de comunicacion y de
informacion entre el FBS y sus afiliados. Por su aparte, dicho desconocimiento,
afecta negativamente los “negocios financieros” del Fondo, contribuye a que
pierda capacidad comparativa y competitiva en relacion con otras organizaciones
financieras que captan recursos del publico.

Las debilidades que tienen los canales de comunicacion e informacion en
relacion con los servicios financieros que ofrece el FBS, pueden acarrear en el
mediano y largo plazo repercusiones financieras y administrativas significativas.
En estas condiciones se reducen las posibilidades que tiene el FBS de captar
recursos del publico, para luego ponerlos a trabajar y asi obtener dividendos que
le permita fortalecerse financieramente. La comunicacion es en la actualidad
fundamental para el éxito de las organizaciones; para posicionarse en el mercado

y para vender sus productos y servicios. Fallas en la comunicacion y en los
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sistemas de informacion, pueden hacer que en un mediano o largo plazo la

organizacion desaparezca del mercado.

CUADRO No. 12
Conoce depdsito de ahorro

Extraordinario

ASPECTOS %

Si 42.4
NO 57.6
TOTAL 100.0

En la actualidad las organizaciones tienden con mayor regularidad a
automatizar los procesos de trabajo. Tramites que antes eran manuales y que
requeria de mucho tiempo para llevarlos a cabo, en nuestros dias se realizan
rapidamente y practicamente sin presencia de las personas. El FBS ofrece para
beneficio de sus afiliados, el denominado servicio de depdsitos automaticos de
salarios. Mediante este servicio, se evita que los asalariados tengan que hacer
grandes filas en los bancos para retirar sus salarios, asi como exponerse a que un
delincuente les hurte los recursos.
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CUADRO No. 13

Conoce sobre depdsito automatico

de salarios
ASPECTOS %
Si 56.0
No 44.0
TOTAL 100.0

De acuerdo con el cuadro anterior, 44% de los entrevistados
DESCONOCEN LA EXISTENCIA DEL DEPOSITO AUTOMATICO DE SALARIOS
QUE OFRECE EL FBS. Esta cifra es porcentualmente significativa y llama a
preocupacion, refleja como se ha venido sefialando con regularidad, debilidades
en los sistemas de comunicacion. Un servicio de tan importancia para los afiliados
y para el FBS, deberia ser conocido por la gran mayoria de ellos, practicamente es
una necesidad elemental. Lamentablemente, un alto porcentaje de los
entrevistados no lo conocen, y por ello, no puede acceder a éste para su beneficio
personal y del FBS. Igualmente, bajo estas condiciones el FBS no puede mejorar
su imagen ante sus afiliados ya que los servicios que ofrece son poco conocidos

en su mercado meta.
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CUADRO No. 14

Conoce sobre ahorro a la vista

ASPECTOS %

Si 76.4
NO 23.6
TOTAL 100.0

De acuerdo con los datos que aparecen en el cuadro anterior, 23.6% de los
entrevistados DESCONOCEN SOBRE EL AHORRO A LA VISTA, que tiene el
FBS. De nuevo un negocio financiero importante se estan perdiendo debido a los
problemas de informacion y comunicacion. Desde una perspectiva financiera, el
ahorro a la vista puede ser un negocio interesante para el FBS, y podria contribuir
en conjunto con otros servicios y productos financieros a fortalecer al FBS.
Ademés, como los afiliados del FBS desconocen el servicio que les ofrece la
organizacion, invierten sus recursos en otras organizaciones financieras; y de esta
manera el FBS pierde una oportunidad interesante de hacer negocios, de ofrecer

nuevos servicios y de mejorar su imagen ante sus afiliados.
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CUADRO No. 15
Conoce sobre Programas de
Calidad de Vida

ASPECTOS %

Si 60.7
NO 39.3
TOTAL 100.0

3.4. EVALUACION DEL PRODUCTO/SERVICIO RECIBIDO

El objetivo final y esencial de toda organizacién es lograr que sus usuarios,
clientes o afiliados estén satisfechos del servicio recibido. Todos los esfuerzos e
inversiones de recursos deben estar dirigidos a identificar y resolver las
necesidades que tienen los clientes; en el caso del FBS los afiliados que laboran
para la Universidad Nacional. Dos de los servicios importantes que ofrece el FBS
son EI CENTRO INFANTIL CARMEN LYRA y el CENTRO DE RECREACION.
Estos dos centros, fueron creados para satisfacer las necesidades de las madres
qgue laboran fuera del hogar y de los afiliados que requieren de un lugar donde
poder descasar y hacer deportes para mejorar su salud fisica y emocional. De
alguna manera estos dos centros son la “cara” que le presenta el FBS a sus
afiliados, de ahi la importancia que estos dos productos/servicios sean conocidos
y valorados positivamente.
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CUADRO No. 16

Evaluacion de la infraestructura existente

ASPECTOS R M MM
MB |B

Centro infantil Carmen Lyra
73 | 7.8 2 .0 5

Centro de Recreacion
4.0 0.8 9 .0 .0

Tomando como referencia el cuadro anterior, puede considerarse que los
dos centros fueron calificados positivamente; con pequefios porcentajes de
calificaciones bajas; las cuales no dejan de ser importantes. No a todos los
afiliados les complace las condiciones que tienen los centros, se molestan
especialmente (y de acuerdo con estudios realizados anteriormente), por algunas
disposiciones 'y normas administrativas existentes para supervisar el
funcionamiento de los centros y el uso de las instalaciones. En esta materia,
algunos afiliados no estan de acuerdo con algunas reglas que fueron establecidas,

las consideran excesivas, poco flexibles y de alguna manera molestas.
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3.5. EVALUACION DE LOS PRODUCTOS FINANCIEROS

El FBS requiere que sus afiliados hagan una evaluacién de los productos
financieros que ofrecen, para asi poder hacerles modificaciones o cambios de
acuerdo con los intereses de ellos. Esta evaluacion es muy importante, porque es
informacion de referencia a la que tiene acceso el FBS, para conocer en realidad
cual es el impacto que estan generando sus proyectos. Sobre ello a continuacion

se presenta los principales resultados.
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CUADRO No.17
Valoracion de los productos y

servicios financieros

Productos E MB B R M MM

Crédito personal
25 | 7.2 4 .0 .0 8.3

Crédito financiero
20 | 0.9 3 i .0 6.6

Creédito para vivienda
09 | 7.2 3 5 A 0.8

Ahorro extraordinario capitalizable
1.0 | 3.1 2 5 .0 0.2

Depdsito de ahorro extraordinario

Depdsito automatico de salarios
7.8 | 3.6 .0 5 .0 7.0

Ahorro a la vista
4.0 6.7 .6 5 .0 6.1

Programas de calidad de vida

25 | 8.3 1 .5 .0 5.5

Como puede apreciarse en el cuadro anterior, el crédito personal, el
financiero y de vivienda, son los que fueron calificados mayormente como
REGULARES, tal vez, por las tasas de interés o por los tramites administrativos
gue deben llevarse a cabo para solicitarlos. Sin embargo, también estos productos
recibieron calificaciones positivas debido a que contribuyen a resolver problemas
esenciales de los afiliados. También el ahorro a la vista obtuvo buenas
calificaciones, situacion adecuada para el FBS, ya que este producto es clave para
los afiliados. En general y, de acuerdo con los resultados de la encuesta, la

mayoria de productos que ofrece el FBS fueron bien calificados por los afiliados.
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Calificacion que obliga al FBS a mantener y mejorar el trabajo que realiza, para

beneficio de sus afiliados actuales y potenciales; razon de ser de éste.

3.6. NIVEL DE IMPORTANCIA DE LOS SERVICIOS Y PRODUC TOS

A diferencia de las organizaciones, en algunos casos los intereses y las
expectativas de éstas no necesariamente corresponden con las que tienen los
clientes. Precisamente, una de las metas importantes es que ambas partes
coincidan en los gustos y las preferencias que tienen. Podrian decir que este es el
objetivo esencial de toda organizacion. En este marco, el FBS se empefa en
promover programas y proyectos que beneficien a sus afiliados, sin embargo,
desconoce de alguna manera si los resultados generados satisfacen las
expectativas de ellos. Para tener un panorama general en relacion con lo que
opinan los afiliados de los proyectos del FBS se presentan los siguientes

resultados.
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CUADRO No.17
Orden de importancia para el FBS segun las
necesidades de los afiliados

(opinion de los afiliados)

ASPECTOS PROMEDIO
Centro Infantil Carmen Lyra 4.35
Centro de Recreacion 3.86
Crédito Personal 2.68
Crédito Financiero 4.23
Crédito para Vivienda 2.13
Contrato de Ahorro Extraordinario Capitalizable 6.87
Deposito de Ahorro Extraordinario 7.33
Deposito Automatico de Salarios 6.30
Ahorro a la vista 5.54

De acuerdo con el cuadro anterior, los afiliados consideran que el FBS
deben tener desarrollar proyectos dando prioridad a los aspectos relativos al
crédito personal, financiero y de vivienda, y en menor medida, al Centro Infantil
Carmen Lyra y al de Recreacion. El crédito es fundamental para los afiliados; es
una gran necesidad de las personas porque por medio de él pueden acceder a
servicios y productos que de otra forma seria practicamente imposible. De todos
los créditos el de vivienda es considerado como fundamental, de hecho es una
prioridad de los seres humanos tener una vivienda digna. Por otro lado, el interés
por el crédito confirmar la cultura del endeudamiento que tienen los costarricenses

y sobre la cual han elaborado estudios expertos en ciencias sociales.
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Los depésitos a plazo y los ahorros de dos modalidades, o sea lo
concerniente al ahorro, ocupan un lugar no muy importante ente los entrevistados.
Si es mencionada por los afiliados pero en un segundo plano. Este servicio puede
tener un gran valor para EL FBS, pero no es considerado asi por los afiliados. De
alguna manera se aprecia las diferencias que pueden existir entre los intereses

gue tiene la organizacion y los que tienen los usuarios como tal.

3.7. ELFBS Y EL ENTORNO SOCIAL DE LOS AFILIADOS

Independiente de su razén de ser, toda organizacion cumple o debe
contribuir a mejor el entorno social de sus clientes, afiliados o usuarios. Para
mejorar el entorno social de los grupos metas, la organizacion o la empresa deben
impulsar programas y proyectos enfocados a satisfacer las necesidades sociales,
culturales, econdmicas y recreativas de dichos grupos. Esta es una tarea humana,
de gran valor social y econdmico y que deberia ser un objetivo de cualquier

empresa u organizacion.

En el caso concreto del FBS, el desarrollo de proyectos sociales, culturales
y recreativos, debe ser parte constitutiva del trabajo que realizan a diario.
Precisamente, por su caracter el FBS debe promover el beneficio social de sus
afiliados. En relacién con la importancia que los afiliados le atribuyen a diversos
aspectos sociales, culturales y recreativos, en el cuadro siguiente se presentan los
resultados. Es importante aclarar que a los entrevistados se les solicitd que
estableciera el orden de importancia en una escala de 1 a 10, donde 1 es mucha
importancia y 10 no de tanta importancia. Por ello, los promedios que estdn mas
cerca de 1 denotan que el ITEM es bastante importante para los entrevistados v,

conforme de alejan de 1, 2, o 3, nos demuestra que pierden importancia.

De acuerdo con los resultados que aparecen en el cuadro siguiente, los
aspectos relativos a la vivienda, salud, educacion, vestido y alimentacion son
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considerados como muy importantes por los afiliados entrevistados; otros en
cambio, tienen valoraciones inferiores. Desde el punto de vista socioecondémico,
es comprensible la valoracion que realizan los afiliados, ya que la vivienda, la
salud, la educacion y la alimentacién, son elementos transcendentales en la vida
del ser humano. Son los que en primer momento, satisfacen sus necesidades
elementales, y que luego se constituyen en indicadores sociales de calidad de

vida.

CUADRO No.18
Orden de importancia en que el FBS deberia
considerar los siguientes aspectos
de caracter social y recreativo

(opinidn de los afiliados/excluye N/R)

ASPECTOS PROMEDIO
Vivienda 4.35
Salud 3.86
Educacion 2.68
Alimentacion 4.23
Vestido 2.13
Transporte 6.87
Recreacion 7.33
Descanso 6.30
Socializacion 5.54

Notemos como en los valores que aparecen en el cuadro anterior,
educacion, vestido, salud y vivienda tiene promedios inferiores, lo cual nos dice
gue son consideramos como IMPORTANTES y MUY IMPORTANTES, ya que se
acercan a los valores de 1 y 2 de acuerdo con las escalas que tiene el

cuestionario. Queda claro que para los afiliados los anteriores aspectos son
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fundamentales, sin que ello necesariamente implique que deben ser considerados
asi por el FBS. Para la buena administracion del FBS, debe existir una correlacién
entre lo que desean los afiliados y las politicas y proyectos que tiene la
organizacion. Por supuesto que en esta situacion juega un papel importante la
viabilidad financiera y social que existe para implementar los proyectos, ya que los

intereses y los deseos son posibles de ejecutar siempre y cuando sean factibles.

3.8. NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LOS AFILIADOS

Una vez que la organizacion tiene definido una serie de productos y
servicios que ofrece en forma permanente, la etapa que sigue es identificar
nuevas necesidades y expectativas que tengan los clientes. La identificacion de
nuevas necesidades y expectativas, le permite a la organizaciéon definir el rumbo a
corto, mediano y largo plazo, en materia de elaboracién y ejecucion de proyectos y
programas. En administracibn se considera que una empresa que identifica
necesidades y expectativas de sus clientes, esta en una fase de expansion y de
crecimiento, previendo de alguna manera el futuro y proyectandose en su

mercado.
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CUADRO No0.19
Estaria de acuerdo en suscribirse

a una tarjeta de Débito del FBS

ASPECTOS %
Si 45.03
No 54.97
TOTAL 100.0

Con base en los datos anteriores, el 54.97% de los afiliados entrevistados
no estan de acuerdo en suscribirse a una Tarjeta de Débito del FBS. Esta actitud
gue expresan los afiliados podria tener varias razones y explicaciones. Quizas se
desconfia en el trabajo que realiza en fondo en materia financiera; puede ser que
las personas tengan poca informacion sobre lo que es una tarjeta de débito; o que
halla tenido malas experiencias con otras empresas que trabajan con tarjetas de
débito y por ello ya no desean volver a experimentar con este tipo de servicio.
Pueden haber diversas razones, pero de todas manera es evidente que un

porcentaje importante de los afiliados no desean tener tarjeta de débito.
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CUADRO No. 20
Le agradaria que los montos de recibos
de servicios publicos fueran deducido
directamente de su cuenta de
ahorros del FBS

ASPECTOS %

Si 34.3
NO 65.7
TOTAL 100.0

Por diversas razones, 65.7% de los afiliados no desean que EL FBS les
deduzcan automaticamente los montos de servicios publicos de sus cuentas de
ahorros. De nuevo, se aprecia cierta desconfianza en el procedimiento que debe
efectuarse o en el desempefio del FBS en esta materia. Las dos situaciones
deben ser estudiadas, para tener una idea mas clara sobre las razones que tienen
los afiliados para negarse a recibir este servicio. Servicio que muchos consideran
muy importante, ya que les evita muchas molestias y perdidas de tiempo a las

personas.

A modo de sugerencia, los afiliados al FBS solicitan algunos servicios y
productos que a su juicio son esenciales. Estas sugerencias deben ser tomadas
en cuenta por el FBS, para asi mejor su desempefio y la imagen que proyecta a su
poblacion meta. Para obtener mejores resultados, todo proyecto debe estar
basado en un estudio financiero, administrativo y de mercado, a efecto de

asegurar el éxito del mismo y el beneficio para todos los sectores involucrados.
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CUADRO No.21
Otros productos importantes que deberia
ofrecer a sus afiliados el FBS

(opinién de los afiliados/excluye N/R)

ASPECTOS PROMEDIO
Planes para viajar 4.56
Planes para adquirir auto propio 4.80
Programas para educacion de los hijos 3.00
Pdlizas de vida 5.30
Planes para adquirir casa propia 2.56
Planes para ahorrar 4.84
Programas para recreacion 5.34
Pdlizas de incendios y desastres 5.47
Afiliacion a Programas Privados de Salud 5.36

Como ha sido la norma en este trabajo, los afiliados recomiendan
implementar Planes para adquirir casa propia, Programas para educacion de los
hijos y Planes para adquirir auto propio. En menor medida solicitan poélizas de
incendios y otros, asi como programas privados de salud. Otra vez, los programas
de vivienda tienen una gran aceptacion entre los afiliados, aspecto que debe ser

considerado por el FBS. No obstante lo anterior, otros topicos también tienen
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buena aceptacion entre los afiliados entrevistados, y también podria formar parte
de los programas y proyectos del FBS. De cualquier manera, la decision de
ejecutar un proyecto debe ser analizada con el debido cuidado, ya que esta en

juego una serie de aspectos financieros, administrativos y de mercado.
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CAPITULO 1V
CONCLUSIONES Y PROPUESTA
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4.1. CONCLUSIONES

El FBS social obtuvo valoraciones positivas de sus afiliados en la mayoria de
los aspectos que evaluaron, por ejemplo 40 % de los que conoce el CENTRO
INFANTIL lo consideraron como muy bueno, bueno, regular. 70% valoraron
positivamente el Centro de Recreacion, 65% consideraron que es positivo el
crédito personal y asi sucesivamente. Los servicios y los productos conocidos
obtuvieron buenas calificaciones, situacion que es positiva para el FBS y para

el trabajo que vienen desarrollando.

Un porcentaje importante de afiliados entrevistados no desean tener una
tarjeta de débito del FBS (55% sefialo que no le interesa). Por desconocimiento
sobre las ventajas que ofrece el servicio o, debido a malas experiencias en el
uso de este tipo de tarjetas, pueden ser dos posibles causas que explican la

actitud que tienen los afiliados entrevistados.

Un porcentaje importante de afiliados entrevistados no quieren que el FBS
pague sus recibidos de servicios publicos (66% de los afiliados sefialaron que
NO DESEAN QUE LES APLIQUEN DEDUCCIONES AUTOMATICAS). En
ciertos casos, las organizaciones ofrecen pagar los recibos de servicios
publicos, pero por diferentes circunstancias no han cumplido, lo que ha
ocasionado que a los clientes les “corten” sus servicios y tengan luego que

pagar sumas econdémicas elevadas para restablecer el servicio.

Los productos y servicios de caracter social son los méas solicitados por los
afiliados entrevistados; sobresaliendo entre ellos: la vivienda, la educacion, la
salud y la alimentacion (valores promedios de 2 y 3 y que SON
CONSIDERADOS COMO MUY IMPORTANTES). Estos valores agrupan
practicamente al 80% segun las categorias de los afiliados. ElI FBS social esta

posicionado entre los afiliados como una organizacion con caracter social, por
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ello es comprensible las demandas y expectativas que tienen los afiliados.

Se detecto que los afiliados del FBS, no tienen gran interés de participar en los
proyectos de ahorro y depdsitos a plazo que tiene la organizacion, 55% asi lo
manifestaron en forma vehemente. Quizas, las tasas de interés que ofrece el
FBS no son competitivas dentro del mercado financiero privado, el cual ofrece
tasas de intereses de Certificados de depdsito a plazo anual del 18% y de
ahorro a la vista de 10%. Ademas, el sector de la banca publica tiene un
respaldo financiero - estatal importante, y su experiencia en estos negocios les
ha permitido reducir los margenes de intermediacion financiera. Inclusive
ofrece créditos para vivienda con tasas que oscilan entre el 22 y el 25% anual,

superando incluso a muchas mutuales.

Por otra parte, los afiliados del FBS desconocen el tipo de respaldo financiero
gue la organizacién. Esta situacion se ve reflejada en el escaso interés que
muestran los afiliados por adquirir depdsitos a plazos y sistemas de ahorros

gue se ofrecen.

Se detectd que el FBS presenta debilidades en los sistemas de informacion y
comunicacion que utiliza para informar a sus afiliados. Por ejemplo, 40% no
conoce los programas de calidad de vida, 23.6% desconoce sobre el ahorro a
la vista, 44% desconoce sobre depoésito automatico de salarios y 57.6% no
conoce sobre el depdsito de ahorro extraordinario. Los anteriores resultados
demuestran que efectivamente la informacion no esta llegando oportunamente

a los afiliados.

Se estima que algunos productos financieros y servicios sociales que tiene el
FBS no son conocidos por todos los afiliados. En forma sistematica, un
porcentaje pequefio de entrevistados 7.3% desconoce sobre el crédito

personal, y 20% sobre el crédito financiero. Esta situacion es negativa para el
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FBS ya que no contribuye a mejor su imagen.

4.2. PROPUESTAS.

EL FBS debe desarrollar programas que contribuyan al desarrollo social,

economico y emocional de la familia. Para lograr lo anterior, deben llevarse a

cabo las siguientes acciones especificas:

Establecer una politica de crédito que permita ofrecer préstamos
para rubros sociales fundamentales, con tasas de interés accesibles
para los diferentes sectores sociales de afiliados. Todos los
programas de crédito que involucre el ambito social de los afiliados
deben tener tasas de interés competitivas y rentables

financieramente para el FBS, por ejemplo:

v Entre el 20 y el 24% para vivienda,
v' entre el 26 y el 28 para vehiculos, y
v del 29 al 31 para crédito personal.

(En la actualidad estas son las tasas promedio que ofrecen las
organizaciones financieras nacionales, empero, pueden variar en
cualquier momento por cambios en la politica macroeconémica que
tiene el pais.)

Firmar convenios o0 establecer alianzas estratégicas con
organizaciones y empresas publicas y privadas, que permita obtener
descuentos del 10% por compras de electrodomeésticos superiores a
100.000 colones, y trato preferencial ( créditos sin fiadores, primas
bajas e intereses inferiores al 30% anual) para los productos y los

servicios que ofrecen.
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Identificar a los afiliados con el FBS, mediante una campafa de
incentivos, por ejemplo: tiquetes para viajes, becas de estudios para
los hijos, fines de semanas en hoteles, rifas de viviendas, canastas
de viveres y cuotas para la compra de ropa u otros tipo de
necesidades.

Desarrollar proyectos que involucren a la familia de acuerdo con el
perfil sociodemogréfico de los afiliados. Por ejemplo, implementar
actividades sociales y recreativas para las familias, dar incentivos
para todos los miembros de la familia, fomentar programas de apoyo
emocional y de mejoramiento de la calidad de vida, de relaciones
familiares y de habitos alimenticios que deben tener todos los

miembros de la familia.

 El FBS deben mejorar los sistemas de informacion y de comunicacion que

utilizan para informar a sus afiliados, realizando las siguientes tareas

especificas:

Crear una unidad de investigacion de mercado, la cual en conjunto
con estudios que hagan empresas consultoras y asesoras externas,
para evaluar aspectos relativos al servicio, el trato, la informacion,
los gustos y expectativas de los afiliados.

Fomentar un programa de promotores que vendan y den a conocer

los productos y servicios que ofrece el FBS

Crear un boletin informativo por medio del cual el FBS de a conocer

los servicios y productos que ofrece.
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» Utilizar los medios electronicos para informar a los afiliados sobre

los servicios y productos.

* En el plano financiero, todos los proyectos que impulse el FBS, deben
sustentarse en estudios de mercado, financieros y administrativo. El objetivo de
los proyectos debe ser captar afiliados y mantener a los que en el presente
pertenecen al FBS. Para ello es necesario tener presente los siguientes

aspectos:

Ofrecer tasas de interés competitivas para los créditos, reduciendo
los costos administrativos.

e Hacer inversiones en el mercado financiero de acuerdo con el marco

legal que regula al FBS en esta materia.

» Gestionar recursos financieros para los proyectos con las tasas de
interés mas bajas, para no descapitalizar el FBS

» Elaborar proyectos miendo el impacto social que generara en el
proceso de captacion de nuevos afiliados, y sobre los que estan en

el presente.

» Crear una plataforma de servicios que ofrezca respuestas rapidas,

oportunas e integrales, a los afiliados del FBS.
En el plano administrativo, el FBS debe implementar una serie de politicas y

acciones dirigidas a mejor su funcionamiento interno y proyeccion ante sus

afiliados. Para este efecto hay que hacer lo siguiente:

84



Revisar la estructura administrativa, a efecto de volverla mas flexible,

y eliminar los “cuellos de botellas”

Crear una plataforma administrativa “polifuncional”, que permita

aumentar el tiempo de respuesta y brindar un buen servicio.

Elaborar estudios sobre los procedimientos, pasos y normas de
control y funcionamiento de la plataforma de servicios al usuario.

Promover reuniones con los afiliados para conocer aspectos

relativos al desempefio del FBS.

Crear en la organizacion (por medio de talleres, charlas, seminarios y
trabajo en equipo) una cultura laboral dirigida a fomentar la

eficiencia y eficacia en el manejo del FBS.

El FBS debe impulsar programas de formacién y capacitacion para
sus funcionarios. Estos programas deben desarrollar teméaticas tales

como:

* Relaciones personales

» Calidad en el servicio

* Manejo de sistemas de informacion
* Administracion de recursos

* Mercadeo del servicio

* Culturay clima organizacional

* Planeacién estratégica

* Ventas y promociones

» Tele - Marketing
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* Revisar en forma sistematica los manuales de puestos, para

promover e instaurar la polifuncionalidad laboral.
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