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INTRODUCCION

1.1.JUSTIFICACION Y ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

En 1947 con la aprobaciéon de la Ley Constitutivalal€aja Costarricense del
Seguro Social, inicia en Costa Rica el Sistema efgudad Social. De esta manera
entra en funcionamiento la primera institucion qérece a todos los costarricenses que
llegan a la edad para su retiro laboral, una pansasa cubrir sus necesidades. Es asi
como se da inicio al Régimen de Pensiones de tremlVejez y Muerte (IVM), el cual

viene a promover la justicia, equidad y la soldid intra e intergeneracional.

Sin embargo, a través de los afios se han buscilentés opciones que puedan
llegar a complementar, sustituir o proporcionar ¢értaso de los no cotizantes) este
sistema. Asi mismo, en los afios ochenta empiezzer en Costa Rica la iniciativa de
algunas instituciones de ofrecer los llamados Blate Pensiones Complementarias

manejados bajo la figura del fideicomiso, por pddein departamento especializado.



Es a partir de 1995 con la Ley 7523 "Ley del RéginRgivado de Pensiones
Complementarias y Reformas a la Ley ReguladordVéetado de Valores y Codigo de
Comercio, que se crean las Operadoras de Planesrm#ones complementarias como
las entidades administradoras de estos fondoglestandose como tal la figura de los

Planes de Pensiones Complementarias.

Esta tendencia es aun mas marca da al considégiamseesidad de una reforma
del sistema de pensiones, ya que a pesar de lzgnéibucion a la seguridad social y al
desarrollo de nuestro pais realizada por el RégideeivM, distintos factores fueron
minando la solidez de dicho sistema. Uno de lo®fas que mas impacto ha tenido es
la transicion demogréfica, ya que entre mediadbsajes del siglo XX, se produjeron
importantes cambios desde el punto de vista derficgréEn primer lugar, la esperanza
de vida paso6 de 47 a 76 afios, la fecundidad digian un poco mas de la mitad y la

mortalidad infantil decrecio en forma importantel@®® por mil a 13 por mil.

Adicionalmente, en la actualidad por cada personadad de pensionarse existen
13 contribuyentes mientras que en el 2050 se estip@ habra Gnicamente 5
contribuyentes por cada pensionado y segun losiloélcealizados en unos 10 afios los

gastos del régimen de IVM seran superiores a [resos.

Otros problemas que enfrenta el sistema de perssagieRégimen de IVM son de

indole administrativo por el inadecuado manejo ake ihversiones, a morosidad del



sector privado y la subdeclaracion; por ultimo deeado con los datos que se tienen, la
poblacion economicamente activa del pais asciendgeraillon doscientos veintiin mil
personas de los cuales un 45% no posee algun ¢igwodeccion. Lo anterior obligo a
proponer una reforma que evitara la inminente reidacdel fondo de pensiones y su

eventual desaparicion.

Fue asi como a principios de la administraciéorDadeMiguel Angel Rodriguez, se
inicio la discusion de la reforma del sistema naaiale pensiones inspirado en modelos
latinoamericanos, lo que culminé en el Proyectd el de Proteccion al Trabajador el

cual pasa a ser Ley de la Republica en febrergQ@.

Es a partir de 1995, con la Ley 7523 "Ley del RéginfPrivado de Pensiones
Complementarias y Reformas a la Ley ReguladordVdetado de Valores y Codigo de
Comercio, que se crean las Operadoras de Plaresrmgones Complementarias como
las Entidades Administradoras de estos fondosblest@éndose como la figura de los

Planes de Pensiones Complementarias, en un metdeditwe competencia.

Esta situacion ha despertado una intensa pugnadwddgica entre las diferentes
entidades, las cuales, en una primera etapa, lbasasoestrategias en una afiliacion
masiva de clientes, pero no visualizaron con daritbs pasos a seguir en etapas

posteriores.
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1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En esta propuesta se determinan los pasos estagégirrectos para optimizar los
resultados alcanzados en la primera etapa. Eltéand® estudio se concentrd
especificamente en la Operadora de Pensiones géedad del Banco Popular y de

Desarrollo Comunal, Popular Pensiones.

El plan de investigacion sobre el mercado de la€ @Brge a partir de una
necesidad explicita de Popular Pensiones por corlasecondiciones béasicas que
definen el comportamiento de las OPC, de los dbkay no afiliados y de las variables

gue determinan su estado a lo largo de un perioapetitivo en constante evolucion.

El compendio de los resultados obtenidos en esbajtr determind las respuestas
al problema expresado a través de: ¢qué estabdienae con las expectativas de
captacion de clientes de las OPC, y las expectatiealos afiliados? y ¢como Popular

Pensiones puede ocupar una posicion de liderazgstemmercado competitivo?

11



1.3.0OBJETIVOS

1.3.1.0BJETIVO GENERAL

Determinar las variables que motivan el comportatoiele las Operadoras de
Pensiones Complementarias, de sus clientes yslex@ectativas, asi mismo plantear
una propuesta estratégica que le permita a Popelasiones ubicarse como la mejor
Operadora de Pensiones Complementarias en etagéerip@s a la primera, cuya

estrategia se baso en la afiliacibn masiva detele

1.3.2.0BJETIVOSESPECIFICOS

1. Identificar los factores que determinan la intenalé afiliacion por parte de aquellos

clientes que no se encuentran afiliados a alguR&.O

2. ldentificar y explorar los conocimientos que logb&jadores tienen acerca de los

planes de pension complementaria asi como sustexipas de servicios.

3. Determinar los factores que inciden para que urafil@do opte integrarse a una

OPC.

4. Determinar la proporcion de la poblacion econdmigai®m activa en el Area

Metropolitana.

5. Identificar los servicios ofrecidos por una OPC dog clientes consideran mas

importantes.

6. Definir los elementos que componen la OPC ideal.
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7. Determinar la estrategia para que la Operadoraamsiéhes del Banco Popular

pueda obtener las mayores ventajas ante sus coloneti

1.4.ALCANCES Y LIMITACIONES

Los alcances de este estudio pretenden determasarafiables que describen las
estrategias actuales de captacion de clientes ade mle las OPC, asi como sus
necesidades y expectativas tanto para la captacidm para la conservacién de los
mismos. Por Ultimo se plantea una propuesta deaderpara Popular Pensiones a fin
de optimizar los resultados obtenidos durante lamepas etapas de este mercado

competitivo.

En el desarrollo de este trabajo se plantearorialnmiente seis estudios con
metodologias diferentes, tres de los cuales descrifispectos cuantitativos para
determinar la informacion proyectable al total depbblacion, y los tres restantes de
indole cualitativa ofrecen una profundidad expii@sobre la cuestion; para determinar
los factores relevantes que en la actualidad incete el mercado y las variables que
favorecen la competencia por ganar afiliados, a file determinar una propuesta
estratégica de mercado que brinde a mediano plaPopalar Pensiones la mejor

participacion del mismo.
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I MARCO TEORICO

2.1.GENERALIDADES DE LOS PLANES DE PENSIONES COMPLEMENTARIAS

El propdsito de éste capitulo es establecer la bedeca de los Planes de

Pensiones Complementarias por lo que se ha divalidapitulo en tres partes:

1. desarrollo de algunos conceptos béasicos asociaddss aPlanes de Pension

Complementaria.

2. breve presentacion de la evolucion de los PlaneBatesion Complementaria en

algunos paises de América Latina.

3. aspectos relacionados con Planes de Pensiones €oerghrias en Costa Rica.
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2.1.1.CONCEPTOSBASICOSASOCIADOS A LOSPLANES DE PENSION

COMPLEMENTARIA

Los Fondos de Pensiones Complementarias constituyeme los medios por los
cuales la seguridad social atiende una de las idedes basicas de las personas: ésta se
basa en obtener el sustento econémico una vezduayplido los requisitos de edad y
las cuotas establecidas para pensionarse, se pmesgavea disminuida su capacidad

laboral.

Estos sistemas de pensiones pueden ser asistendiatistitutivos, con las

caracteristicas que se detallan:

- Sistema Asistencial: se proveen los medios pasmahr un consumo basico.

- Sistema Sustitutivo: reemplazan en algin porcentjremuneracion que se

deja de recibir.
- Sistema Permanente: no se recupera la capacideabdg

- Sistema Transitorio: si se recupera la capacidadathajo.

También se puede sefalar que estos Fondos secelasiE acuerdo a su tipo de
financiamiento, su tipo de administracion y/o lenéficios que otorga y segun el papel
que juega el Estado. Segun éstas caracterisieapueden distinguir dos tipos de

Sistemas de Pensiones o Fondos de Prevision Social.
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1. Los Sistemas de Reparto: fondo de ahorro ecual todos los aportes se
destinan a una misma cuenta comun y de ésta smelid mensualidad que se le asigna

a cada pensionado.

2. Los Sistemas de Capitalizacion: fondo de aherr@l que el aporte de cada
cliente se deposita en una cuenta individual, abmerde él, y la pension que recibe al

finalizar su vida laboral es proporcional al apayte realizé en el periodo de cotizacion.

Para aclarar y profundizar las nociones refereateeema a continuacion, se

describiran los principales conceptos y definicgne

2.1.1.1. Planes de Pension Complementaria

Ha sido de gran preocupacion para los gobierndasealtimas décadas el soporte
econdmico de las personas de la tercera edad ¢llpase han creado diferentes fuentes
que llevan a satisfacer las necesidades basiciEsptdlacion en cuestion a fin, de que

no se conviertan en una carga social.

Es asi como se cre6 el Régimen de Pension Complan@epara complementar

las necesidades que deja para los pensionadogieleré IVM y que consiste etun
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conjunto de regimenes de pensiones complementariegsgimen de IVM de la Caja

Costarricense del Seguro Social o de los Regiméuddicos Sustitutivos'Ley de

Proteccion al trabajador, expediente 13691 artciserc).

Los Planes de Pension Complementaria (PPC) saisfc inquietud de los
trabajadores de alcanzar, una vez pensionadosyeinde vida suficiente 6 semejante al
que tenian cuando estaban laboralmente activoss hemeficios en los PPC son
proporcionales a los aportes y los cotizantes dspale total libertad para elegir la

entidad a la que desean confiar la administracgsug aportes.

Los PPC son un tipo de fondos de inversion ampligenelaborados y utilizados

en los diferentes esquemas previsionales de segwstial alrededor del mundo.

También se puede afirmar que son un tipo de resuyge estan constituidos por
las cuotas aportadas por los afiliados o cualgoiey interesado en participar en el
fortalecimiento de la cuenta asi como por renditombtenidos por la capitalizacion
individual de dichos recursos; es decir a la acaniah de los capitales aportados se
suma el rendimiento que se va obteniendo de estassiones una vez deducidas las

comisiones.
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Estos recursos se constituyen en patrimonio dedoscipantes de los planes de
pension, razon por la cual requiere una administnacle forma independiente y

separada del patrimonio de la operadora.

2.1.1.2. Fondos de Pension Complementaria

"Un fondo de pensiones se define como una carteraconaunada de
aportaciones que han sido depositadas ante un asitrador, quien por cuenta y riesgo
de estos individuos toma decisiones de inversiéndistintos titulos valor con el
proposito de constituir una reserva que le pernaiteada uno de ellos contar con una

pensiéon digna en momento de su retir@orrales, Gerardo. _"Fondos de Pensio&n: La Nacion,

Seccion Economia y Negocios, 23 de agosto de 112@0P442).

2.1.1.3. Agentes Activos en los Planes de PensZomplementaria

Los Agentes Activos que se involucran en un PlaRelesion Complementaria se

detallan a continuacion:

- El Promotor: es la misma Operadora de Pensiéon Ganwitaria.

- El Cotizante:"Persona Fisica o Juridica por cuyo interés seacet Plan y que
contribuye voluntariamente a un Plan determinado lzointencion de fortalecerlo y

ampliar los beneficios a favor de los trabajadoadifiados” (Ley N°7523, 1995, N°156)
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- El Afiliado: "Persona fisica que se mantiene adscrita a un ptanet propésito de

recibir los beneficios previstos en los Planes dftes por las Operadords (Ley
N°7523, 1995, N°156)

- Organo Supervisor y Controlador: Se encarga ddaetpdas las actividades de las

operadoras y esta representado pos la Superint@adtnPensiones (SUPEN).

2.1.1.4. La Operadora de Pensiones Complementariaemo Entidad

Administradora

- La administracion de los sistemas de pensionesgsomnsabilidad de entidades
privadas y competitivas Illamadas Operadoras de eBlamle Pensiones
Complementarias que sofentidades que se encargan de recibir los aportes,

constituir los fondos, administrarlos y otorgar lbeneficios correspondientes... "

(Ley N°7523, 1995, N°156)

Estas entidades también han sido definidas ctanganismos econdmicos y
financieros que reunen las aportaciones de fondosuimerosas personas, con el fin de
disponer de sumas importantes de dinero, para camyalores mobiliarios o titulos
valores. Estos fondos comunes son administradobbp@rganos de la empresa con el
fin de conservar su valor e incluso lo acrecientaasegurando al mismo tiempo un
rendimiento estable mediante el empleo de unactdtiversora caracterizada por la

distribucion del riesgo, mediante la diversificatide las inversionegAraya vargas, Liseth,

1998. "Marco Juridico de las Fondos de Pensiomesp&mentarias . ¢Una adecuada herramienta paentfel

futuro?". UCR, op. cit., pag 27.)
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Las sociedades Operadoras, que son el pilar eanelohamiento de los PPC,
pueden ser definidas comiaquellas entidades responsables de manejar resuds
terceros, con la finalidad de proporcionar un siete complementario de pensiones el
cual estara constituido por un fondo o cartera deeirsion, creado con las cotizaciones
de las personas que se afiliefataya vargas, Liseth, 1998. "Marco Juridico defiasdos de Pensiones

Complementarias . ¢ Una adecuada herramienta paeatan el fururo?". UCR, op. cit., pag 39)

2.1.1.5. Estructura de Cuentas Independientes

Las Sociedades Operadoras son las encargadas deisa@m los fondos de
pensiones, y lo hacen mediante la estructuraciécudatas individuales integradas por
las sumas de dinero recaudadas por cada afiligge yan a ser manejadas de acuerdo a
principios de rentabilidad, seguridad y liquidezravés del sistema de la capitalizacion
individual. Una cuenta individual se define conao "parte alicuota del fondo de
pensiones que corresponde a un afiliado concrejaeyes resultado de la suma de sus
aportaciones, y en su caso del cotizante, masdodimientos que proporcionalmente le
correspondan, menos los gastos de administraciéa gar concepto de comisiones

deban deducirsele(Costa Rica. "Reglamento de la Ley sobre el Réginfeivado de Pensiones

Complementarias y Reformas de la Ley Reguladordvidetado de Valores y del Cédigo de Comerciba Gaceta,

Diario Oficial N° 217, 12 de noviembre de 1996.p{Dalo 1, articulo 2, inciso 0).
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Esto quiere decir que la cuenta estad constituidalgm aportes mensuales que
realizan el cotizante mas los intereses ganadodupt@ de la inversion del capital

principal y luego de que le sean rebajadas laggpondientes comisiones.

"Comprende el registro conjunto que se lleva de ismm afiliado en relacion con
las cotizaciones que ha efectuado, las transfeasnde cotizaciones realizadas desde

otra entidad administradora y cualquier otro apodéicional de distinta naturaleza”

(Pacheco Rodriguez, Ana Catalina. "Estructura a®rGl para Sociedades Administradoras de Fondd%dsiones

en Costa Rica". Memoria de Seminario, UCR, 199§, 36).

Los afiliados pueden hacer uso de esta cuentagmteaer el acumulado de sus

fondos, es decir, sus aportes méas los rendimia@hto®mento de pensionarse.

2.1.1.6. Cartera de Activos Financieros

La cartera de Activos Financieros de la OPC esopjunto de inversiones que
realiza esta entidad con el fin de salvaguardsegaridad de los aportes de los afiliados
y generar la rentabilidad a largo plaz@ebe estar compuesta por titulos emitidos,
avaluados y afianzados por el sector publico, d#p$s plazo, letras de cambio y otros
titulos de captacion garantizados por entidadearfoieras autorizadas para funcionar
en el pais, bonos y otros instrumentos de rentéadg empresas publicas y privadas

inscritas en la Comision Nacional de Valores, anei® de Sociedades Andénimas
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inscritas en la Comision Nacional de Valores y esguiera otros instrumentos

financieros autorizados por dicha comisiO(Costa Rica. “Ley N°7523 Régimen Privado de

Pensiones Complementarias y Reformas de la Ley|&#ona del Mercado de Valores y del Cddigo del Guoine

La Gaceta, Diario Oficial N° 156, 07 de junio d@®39Capitulo lll, articulo 13).

Los recursos que obtienen las Operadoras tienesejueavertidos en el mercado
de capitales bajo estrictas normas de superviséolaynente dentro de los lineamientos
autorizados previamente por la respectiva entiegdladora. El proceso de inversiéon
de los PPC esta regulado con el objeto de ofreéxima seguridad a los afiliados,
cuyos ahorros previsonales pueden contar ademéagatantia estatal. Con este mismo
proposito, los fondos de pensiones y las Operadest8n separadas juridica y

patrimonialmente.

Los fondos que constituyan las Operadoras deberanwertidos para el provecho
primordial de los afiliados, procurando el necesaqguilibrio entre los principios de

seguridad, incremento de su valor, rendimientdesegentabilidad y liquidez.

2.1.1.7. Estructura de Comisiones

Las operadoras cobran comisiones de monto preesiébla sus afiliados, como
retribucion por la labor de administrar el fondovado de pensiones, y las mismas se
constituyen en su forma de financiamiento. Estamisiones pueden ser ordinarias o

extraordinarias. La comision ordinaria esmrcentaje de las contribuciones de cada
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cuenta individual, con el que se pagara los gastiministrativos y la utilidad de cada

operadora".(cOsta Rica. "Ley N°7523 Régimen Privado de PeesicComplementarias y Reformas de la Ley

Reguladora del Mercado de Valores y del CédigoGtehercid. La Gaceta, Diario Oficial N° 156, 07 de junie d

1995, Capitulo 1, articulo 2, inciso g).

La comision extraordinaria es &largo que se cobra por encima de la comisiéon

ordinaria por servicios o garantias adicionalesstititos del manejo normal del fondo"

(Costa Rica. "Ley N°7523 Régimen Privado de PeresicComplementarias y y Reformas de la Ley Regrdadiel

Mercado de Valores y del Cddigo del Comeltciba Gaceta, Diario Oficial N° 156, 07 de junie #995, Capitulo 1,

articulo 2, inciso hy que son autorizadas por la Ley del Régimen PoiviPensiones.

2.1.1.8. El Ente Regulador: La Superintendencia deéensiones

La Superintendencia de Pensiones (SUPEN) es lalagntencargada de la
regulacion y fiscalizacion del Régimen de Pensiondss un O6rgano de maxima
desconcentracion, con personalidad y capacidadigag instrumentales, y adscrito al
Banco Central de Costa Rica Su creacién se coidesmpla Ley N°7523 sobre el

Régimen Privado de Pensiones.

Desde entonces se le reconoce como el organisimederetacion y de aplicacion

de la Ley, y como el supervisor y controlador delcionamiento de las OPC.

Hasta su creacion, sus funciones fueron desempeipiala Superintendencia

General de Entidades Financieras (SUGEF), perorta pa ella la Superintendencia

23



adquiere un papel muy importante como garante deetibilidad del pais y en especial,

del régimen privado de pensiones complementarias.

2.2.PLANES DE PENSIONES COMPLEMENTARIAS EN ALGUNOS PAISES DE AMERICA

En las Ultimas décadas en América Latina se hast@umn marcha Sistemas de
Prevision Social basados en el Sistema de Repartogstos con el tiempo han sufrido
un agotamiento paulatino y desde el punto de firsaaciero manifiestan su inviabilidad
por su ineficacia para asegurar un retiro digntoderabajadores por lo cual han surgido
una serie de reformas a los Sistemas Previsiongles buscan corregir dichas
imperfecciones, facilitar el incremento econdmieolas paises y ante todo asegurar un

retiro digno a la clase trabajadora.

2.2.1. HISTORIA

A comienzos de la década de los 20 surgen en (@kilerogramas de Sistemas de
Seguridad Social y es en 1924 cuando se crea &debSeguro Obrero para adminsitrar
los beneficios meédicos de la clase obrera, losididissde enfermedad y pension de

Vejez e invalidez.

24



En 1925 se establece la Caja de Prevision de EduseRarticulares y la Caja
Nacional de Empleados Publicos, simultdneamentais®iza a las Empresas Privadas
para que administren las cotizaciones previsiorggesus trabajadores con el propdsito
de financiar pensiones y otros beneficios adicemalAl principio las Instituciones que
se crearon basaron su sistema de financiamientdistamas de Capitalizaciones sin
embargo, este sistema no les funcion6 porque Hsilsociones se hicieron insuficientes
a lo largo de los afios. Esto fomentd la creaciénngtituciones tradicionales que
atendian las necesidades particulares de distimtgms de trabajadores. No obstante,
embargo el crecimiento del Sistema ocasion0 un ¢awslos diversos intereses
sectoriales comprometidos. A partir de 1980 s&béscen reformas de ley en el sistema
vigente y se crea un Régimen de Pensiones Complanasnbasado en la capitalizacion
individual con aportes definidos y con administbacprivada de fondos y obligatorio

para todos los trabajadores no afiliados y volimiaara quienes ya estuvieran afiliados.

Este sistema chileno ha servido como modelo empdementacion de Regimenes
de Pensiones Complementarias en otros paises decArhatina como México, Peru y

Colombia, entre otros.

Al evaluar algunos aspectos del modelo chilenoremgael segundo pais en
establecer reformas en su Sistema Pensional fieeRet993, luego siguieron Colombia
y Argentina en 1994 y por ultimo México puso en charun Régimen Obligatorio de

Cotizaciones Definidas que complementa el Régimali¢d Vigente con cuentas de
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ahorro individual de alcance muy limitado todayi@ro esta medida no se acompafi6 de

Reformas en el Sistema Publico como si sucedidren paises.

A continuacion se describen brevemente las reforemizadas en Chile, México

y Colombia, principales exponentes del tema entidures

2.2.1.1. El Sistema Chileno

El primer pais americano no sajon donde se opesadtitucion de un Sistema de

Reparto por un Sistema de Capitalizacion Individhaae casi 20 afios fué en Chile.

Las principales caracteristicas de este sisterdatalan a continuacion:

"Capitalizacion individual sobre la base de aportde magnitud definida,
pensiones de vejez cuyo monto depende del saldouéamlo por el trabajador en su
cuenta individual, pensiones de invalidez y sobenia proporcionales a la renta
imponible del afiliado, libertad para escoger la sfitucion administradora,
administracién privada de los fondos de pensionas gompiten por captar las
cotizaciones de los trabajadores y rol subsidiadiel Estado, que se expresa en la
regulacién y Fiscalizacion del sistema y el pagbditerencial respectivo a quienes no

sean capaces de financiarse por si mismos una @emsinima.(Acufia R., Rodrigo, Iglesias

Augusto. "Chile: Experiencia con un Régimen deitalipacién 1981 - 1991 CEPAL / PNUD, Santiago, octubre

1991, pag 11).
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En el caso chileno, la incorporacion a los sistedepensiones se realizé de una
manera mixta; los asalariados recién incorporadda duerza de trabajo estaban
obligados a afiliarse a una AFP (Administradorddedo de Pensiones) mientras que el
resto estaban en libertad de incorporarse al nastema 6 permanecer en el antiguo.
Sin embargo, se establecieron importantes incentpara promover el traspaso al
régimen de AFP. Por ejemplo, se dispuso un aumeéeatanas de un 11% en la
remuneracién liquida de los trabajadores que stattaran al nuevo sistema, beneficio
que se sustentd principalmente en una rebaja d@ask de cotizacion; ademas, se
establecidé la entrega de un bono de reconocimi@oto las cotizaciones que los
trabajadores hubieran efectuado en el sistemauantigen definitiva la reforma al
sistema de pensiones se insertd en un proceso mpBoade transformaciones

estructurales en la economia chilena.

En mayo de 1981 empez6 a funcionar un sistema dsiqmes basado en la
capitalizacion individual, destinado a los trabajad y administrado por instituciones
privadas. El sistema de pensiones implementadgpaga fundamentalmente en cuatro

principios basicos.

- Administracion privada de los fondos de pensiones.

- La propiedad individual por parte de los trabajadpde los fondos que acumulen

para su pension.
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- La maximizacién de las utilidades a través de atalizacion individual, es decir, el
retorno de la inversion.
- El Estado cumple un papel de subsidiario.

Es importante mencionar que la reforma ha ido elmido paulatinamente el
sistema de reparto estatal, debido a que por un $&dprohibié el ingreso a este sistema
de nuevos afiliados, por cuanto se dispuso que stoalguellos sujetos que se
incorporaran a la actividad productiva deberiahaagie como Unica opcion al sistema
privado de pensiones (de forma obligatoria para tlabajadores dependientes y
voluntaria para los independientes). Por otro Jldde que se encontraban en ese
momento cotizando para el sistema estatal podignirke haciendo, pero se les dio

también la opcion de trasladarse al nuevo sistema.

Es preciso comprender que el Sistema de Capitaizéndividual impuesto por el
nuevo régimen tiene naturaleza sustitutiva, tomamaacuenta al sistema de reparto
estatal como un sistema que seria mantenido teinporge. En 1981 Chile reemplazé
el antiguo régimen publico de reparto por otroaatente capitalizado y entregado a la
gestion privada, donde cada persona tiene su cuérdavidual... La afiliacion al
sistema es obligatoria para todos los asalariadedas sectores publico y privado que

se incorporan a la fuerza de trabajo, y optativagéos trabajadores independientes”

(Queisser, Monika. _"Después de Chile: la segunel@eigcion de reformas en Ameérica LatinaEn: Revista

Internacional de Seguridad Social. N° 48, voluepags 32-33).
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"En Chile, el antiguo sistema se cerré inmediatameudra las personas que

ingresaban en la vida econdémica activa, y esta pi@sgiendo poco a pocqiacias

Mufioz, Oswaldo. "El Sistema Chileno de Pension&gi Seguridad Social. N° 203, noviembre-dicien96, pag

81).
"Desde 1983, la afiliacion es obligatoria para tadlos trabajadores dependientes
y optativa para los trabajadores independientesie ge encuentren adscritos al antiguo

sistema de pensione®ueisser, Monika. "Después de Chile: la sequremcion de reformas en América

Latind'. En: Revista Internacional de Seguridad Sodifl.48, volumen 3, pags 37).

Este régimen se cred con la idea de ser un sistenca y no discriminador,
otorgando los mismos beneficios a todos los traloags, independientemente de su
actividad especifica o del sector economico enud aboran. Se fijaron iguales
cotizaciones y condiciones para acceder a los lm@vepara todos. Es muy diferente al

sistema anterior, basado en la mayor o menor cleopmder.

En su estructuracion inicial se limitd a otorgangienes por concepto de vejez,
invalidez y sobrevivencia. Posteriormente se agmy otros beneficios de tipo no
previsional, tales como la administracién de cuel@ ahorro voluntario y cuentas de

indemnizacion.

Paralelamente se establecié un Sistema de SegulestiCos como parte del

financiamiento de las pensiones de invalidez y esobencia, pues la alternativa de
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seguro individual resulta en cualquier medio muwstaso para los trabajadores. Estos se
cancelan a través de la prima que pagan los agiatl momento de verificar su ingreso

al sistema.

Se establecid por Ley, que la Administracién deHosdos de Pensiones estaria a
cargo de Sociedades Andnimas denominadas Admuhisaa de Fondos de Pensiones
(AFP) con el fin de promover la eficiencia y garzaut la maximizacion del valor de las

pensiones.

Es importante destacar que como medida de seguraadcuanto a la
administracion de los recursos, se establecié corgtamento basico la separacion
patrimonial de la Administradora y los fondos, denfa tal que la rentabilidad de los
fondos acumulados por el trabajador fuese resel@aia inversion y que no dependiera
del resultado del negocio de la administracién jammpnte. Bajo el mismo concepto de
seguridad para el trabajador, se les exige a las Afantener un encaje minimo de 1%

del Fondo de Pensiones que administren.

La AFP estan facultadas para pagar pensiones dg, weyalidez y sobrevivencia,
asi como recaudar las cotizaciones correspondjeadesnistrar las cuentas individuales
de los trabajadores, invertir los fondos de persiptramitar la obtencion del Bono de

Reconocimiento y administrar cuentas de indemriazaci
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En principio, las administradoras Unicamente podidicarse a la administracion
de fondos destinados al otorgamiento de pensioResteriormente se les posibilita la
captacion de recursos con otros fines. Como @ dakahorro voluntario, ocurre que
los trabajadores afiliados efectan aportes adiésna la cuenta de capitalizacion, con
el objeto de acrecentar su saldo y aumentar elommtsu pension 6 adelantar su edad

de retiro.

Los ingresos de las entidades dedicadas a la Asimanion provienen del cobro
de comisiones autorizadas por Ley, asi como pmvikrsion del Encaje y otras fuentes

operacionales y no operacionales.

Las AFP se rigen por el principio de la libre cotepeia, en cuanto a la captacion
de afiliados, siempre y cuando cumplan con las icres minimas de proteccion al
consumidor impuestas vy fiscalizadas por el 6rganati@lor, la Superintendencia de
Administradoras de Fondos de Pensiones. De la anfenma, el trabajador tiene la
libertad de elegir la entidad que va a adminigttes recursos, teniendo la posibilidad de
trasladarse de AFP en cualquier momento con laniresdencia de que le genera altos

gastos administrativos.

31



Deben afiliarse a través de las Administradorasajijen, todos los trabajadores
dependientes, cualquiera que sea su actividaddilopre hayan iniciado labores a partir
de 1983. Ademas pueden afiliarse los trabajadguesregistren imposiciones en el
antiguo sistema con anterioridad a ese afio y por latlo también pueden afiliarse
aguellos trabajadores independientes que ejerzan amtividad mediante la cual
obtengan una renta no inferior a un ingreso minimo.

Los afiliados deben realizar durante su vida activa serie de aportaciones,
recaudadas por las Administradoras. Estos aportpkican el depdsito en la cuenta
individual del 10% de la remuneracion imponibledefas existe una cuota adicional
fijada por las AFP que es un porcentaje de la remaaidn imponible. Estos recursos se
utilizan para financiar las Pensiones de Invaligie3obrevivencia en caso de que el
trabajador se invalide o muera antes de cumpédid legal para pensionarse por vejez.
Para acceder a los beneficios de las pensionegejen, los trabajadores requieren tener
una edad exacta de 65 afios si son hombres y des8b snujeres, mas 20 afios de

contribuciones.

2.2.1.2. En México

La Seguridad Social ha sido uno de los pilaresdomehtales de la politica social
en México. Por ende, el sistema de pensiones paradbajadores afiliados al Instituto
Mexicano del Seguro Social, es de gran importan@ague ha otorgado pensiones a

muchas generaciones de trabajadores mexicanos. erSlbargo, ante los cambios
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demograficos vividos en el pais, la inviabilidataficiera y las desigualdades que genera

actualmente el propio sistema, se hizo necesarefeima.

El cambio principal se verifico al pasar de un esga de reparto con beneficios
definidos a uno en el cual las pensiones que dgeredependen del monto acumulado a

lo largo de la vida laboral.

La Nueva Ley del Seguro Social y la Ley de losedists de Ahorro para el Retiro
(SAR) establecen y regulan el Nuevo Sistema deiftess que entrd en vigor el 1 de
julio de 1997. La Ley de los Sistemas de Ahormap Retiro (publicada en el Diario
Oficial de la Federacion el dia 23 de mayo de 1988)e como objeto primordial,
regular el funcionamiento de los sistemas de alpara el retiro y la supervision de los
participantes en dichos sistemas. El 6rgano adtrativo responsable de esta

regulacion es la Comision Nacional del Sistema derfo para el Retiro CONSAR.

Asimismo, la Ley define a los Sistemas de Ahorroapal Retiro como los
regulados por las Leyes de Seguridad Social queeereque las aportaciones de los
trabajadores, de los patrones y del Gobierno seanejadas a través de cuentas
individuales, propiedad de los trabajadores, corirelde acumular saldos que se
aplicaran para fines de prevision social, es dpaia la obtencién o complemento de las

pensiones.
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Los sistemas de Ahorro para el Retiro se crearonetmbjetivo de mejorar la
situacion econémica de los trabajadores al momemtetirarse, incapacitarse temporal,
0 bien, para mejorar la situaciéon economica deasuilia en caso de su fallecimiento.
Para su creacion se llevaron a cabo diversas rafoana Leyes del Instituto Mexicano
del Seguro Social (IMSS) y del Instituto de Segadidy Servicios Sociales de los
Trabajadores del Estado (ISSSTE). Entre estagma® se encuentra prevista la
participacion de los institutos de Seguridad Sodi@ dependencias e instituciones
gubernamentales y entidades financieras en l@nsast de ahorro para el retiro.

Para lograr una coordinacion entre las dependenerdilades, instituciones de
crédito y entidades financieras de aquellos quicp@an en el SAR, se crea la Ley para
la Coordinacion de los Sistemas de Ahorro paraetlr®® en donde se establece la
creacion de CONSAR, como érgano administrativo alesentrado de la Secretaria de

Hacienda y Crédito Publico, cuyos objetivos setaacénseguida:

- Garantizar una pension digna a través de un sistamaa justo y viable
financieramente.

- Respetar los derechos adquiridos por los trabagaden el sistema anterior. El
trabajador tendré la posibilidad de elegir la p@msitorgada por el sistema anterior o
el nuevo.

- Motivar la participacion activa del trabajador, gs@ando la plena propiedad y

control del trabajador sobre sus ahorros y perndbe elegir libremente la
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Administradora de Fondos de Ahorro para el Re#BQRE) que administrara los
recursos de su cuenta individual de ahorro paretied.

- Dar acceso al mercado financiero a sectores ql@trenen.

- Fomentar el ahorro como base para el crecimiemadico y el desarrollo del
mercado financiero del pais.

- Promover la administracion transparente de los rsesu de los trabajadores,
canalizandolos a fomentar actividades productivas gl desarrollo nacional, a
través del impulso de inversiones en infraestractiue a su vez generen empleos

para los mexicanos.

Por otra parte, el Instituto Mexicano del Segura@i@o(IMSS) es un organismo
descentralizado que fue creado por la Ley del $efacial, expedida el 19 de enero de
1943 como resultado de las demandas obreras. t&h@g se contemplaba, dentro de
sus disposiciones, que los seguros y prestacigois.eran aplicables a los individuos
que estuvieran sujetos a una relacion laboral. eBibargo, en 1972 se modifica esta
Ley, derogando la anterior y estableciéndose larparacion voluntaria de los

trabajadores no asalariados al régimen obligat@idMSS.

De igual forma, el 24 de febrero de 1992, se ad&cmla Ley del Seguro Social, el
Capitulo V Bis denominado "Del Seguro del Retirottaés del cual se incorpora el

Sistema de Ahorro para el Retiro (SAR) con localbis 183-A al 183-S. Cabe sefialar
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gque este sistema al igual que en la Ley del ISSfe€Econsiderado como un sistema
complementario de las pensiones que se venianaoiog el cual repercutira en un
beneficio de caracter econdmico hacia el trabajgdayude a elevar la calidad de los

servicios y prestaciones que se ofrecian.

No obstante, el 21 de diciembre de 1995, se efeatdgamente una reforma a la
Ley del Seguro Social, derogando la anterior. Bte enodo, la nueva Ley del Seguro
Social, modifica su régimen obligatorio, al sepéadnvalidez y Muerte de la Cesantia 'y
Vejez y cambiando la denominacion del seguro dertmymor el de vida, quedando
como Invalidez y Vida (IV) y, ademas, unir el Segale Retiro con Cesantia en Edad
Avanzada y Vejez (RCV). Al entrar en vigor el NaeSistema de Pensiones, aquellos
trabajadores que al momento de pensionarse hayaadmw en el IMSS bajo la Ley
anterior, podran elegir bajo qué régimen quisidrarerlo, ya sea con el actual o con el

que entré en vigor a partir del 1° de julio de 1997

Es importante también sefialar que con este Nuestersa de Pensiones (NSP) los
trabajadores no perderan los recursos del SAR iantsino que cada trabajador
propietario los traspasard a su nueva cuenta théivi Las personas que comenzaron su
vida laboral a partir del 1° de julio de 1997 sgire; exclusivamente con el NSP. Por
otro lado el IMSS continuard pagando las pensiodeslos ya pensionados,
incrementandose en la misma manera que el saldrionm con los recursos de las

aportaciones que ha realizado el Estado.
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Las cuotas y aportaciones pagadas por el patrordgpositadas en una cuenta
individual a nombre de trabajador que a su veaibdigide en una subcuenta de retiro y
otra de vivienda. También a través del patrénuselen realizar aportaciones a la cuenta
individual que seran equivalentes a un maximo devd€es el salario minimo del
Distrito Federal para la subcuenta de retiro y deées el salario minimo del Distrito
Federal para la subcuenta de vivienda, mismos @uetisaran al cumplir con alguno de
los supuestos para obtener una pension.

En el NSP se contempla una tercera subcuenta déaeipaes voluntarias, en
donde el trabajador podra ahorrar adicionalmerites recursos de la Subcuenta de
Aportaciones Voluntarias podran ser retirados wmoada seis meses, dando para ello
aviso a la administradora en el tiempo que losbéstan los contratos previamente

aprobados por la comision.

El Instituto de Seguridad y Servicios Sociales oe Trabajadores del Estado
(ISSSTE) creado el 31 de diciembre de 1959 como owganismo publico
descentralizado con personalidad juridica y patnig® propios, cumple con
lineamientos generales para asegurar el otorgamniela cobertura de las prestaciones
basicas, procurando atencién médica, la garantgedsiones, la ampliacion de créditos

personales y de vivienda, entre otros, a los taaloag¢s al servicio del Estado.
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El SAR para los trabajadores al servicio del Estadoconsiderado como una
aportacion complementaria a la pension otorgadeepta Instituto y continda vigente
debido a que la Ley del ISSSTE no ha tenido maatifanes, para cambiar su régimen

de pensiones.

2.2.1.3. Caso de Argentina

Es de gran utilidad tomar en consideracién el modevado a cabo en Argentina,
por ser uno de los paises latinoamericanos queeimgitd un sistema "mixto",
entendiendo como tal al sistema de pensiones quaitpela incorporacion del
financiamiento individual para el futuro, ademas fitlanciamiento de reparto. Este
altimo por lo general es administrado por el Estatia reforma aplicada en Argentina
tiene su fundamento en la Ley "24.241" conocida @dial sistema Integrado de
Jubilaciones y Pensiones (SIJP)", promulgada ef I8ual entra en vigencia en julio

de 1994.

Entre los principales cambios aplicados al sisteenpuede mencionar el papel que
cumple el sector publico y la incorporacion de essps del sector privado como

captadoras de recursos de los ahorrantes.

Las pensiones otorgadas por el Estado tienen uActear basico y son

complementadas por el Fondo de Capitalizacion iddal manejado por las
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Administradoras de Fondos de Jubilacion y Pensi®iRIP). Aln asi, estos entes
administradores no son exclusivamente del secteagw ademas de dedicarse a otras

actividades como la banca, los seguros etc.

El sistema es obligatorio para todos los trabaggjosalvo escasas excepciones
que contempla la Ley. La fuerza laboral que veot&zando al sistema colectivo antes
de que rigiera la nueva Ley tiene el derecho dgireé sistema que mejor le convenga,
ya sea permanecer en el sistema de reparto odaiestaal sistema mixto pero no a la
inversa. De la misma manera, los nuevos cotizdigesn la opcion de elegir el sistema

de su preferencia.

En el sistema de reparto las contribuciones se coempde la siguiente manera:
los trabajadores en relacién de dependencia apeftdi% de su remuneracién, los

empleadores el 16% de las mismas y los autononm&elde sus ingresos.

El régimen de capitalizacion se financia con los duhtos que aportan los
trabajadores en relacion de dependencia y conllagstantes de los 27 puntos de los
aportes de los trabajadores autébnomos, ya queros D6 puntos de los empleadores y
de los asalariados por cuenta propia se dirig@oraponente colectivo mixto. Ambos
sistemas vigentes exigen 30 afios de contribucipaes poder retirarse. También
cuentan con una pension basica que es estimadadoadafios de acuerdo con los

ingresos de las contribuciones y con el nUmercsdguaados.
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La diferencia radica en que el sistema de repaota con una pension adicional
calculada como un porcentaje del salario basicosguared como un incentivo para los
asegurados que permanecieran en el sistema. Porlado, el componente de
capitalizacion individual del sistema mixto, page ypension suplementaria basada en el

fondo acumulado en la cuenta individual.

En el caso Argentino, existen 13 Administradorag®dasiones donde sobresalen
con una mayor participacion tanto de afiliados code aportantes las llamadas
Origenes, Consolidar, Maxima y Siembra ya que ailae manejan mas del 65% de los

afiliados y aportantes de la Nacion.

Cabe resaltar que Argentina tenia el régimen dsipe®s mas antigiio y mas
cercano a la etapa de madurez, con una ampliatacdpesumamente afectada por la

evasion, y una tasa de dependencia del sistemal@naumento.

A lo largo de la década de 1980, el sistema no putaplir repetidas veces sus
obligaciones hacia los pensionados, y las muchdatieas de restablecer el equilibrio

financiero resultaron infructuosas.

2.2.1.4. Sistema en Colombia
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El sistema de Colombia tenia 20 afios de antigliedaldabia llegado a la etapa de
madurez y no estaba expuesto aun a las presionasgdiicas, pero a causa de una
evasion muy difundida, ya atravesaba dificultadieanicieras. El campo de aplicacion
era limitado y alcanzaba so6lo al 25% de la poblaednomicamente activa. En Peru la
proporcién de trabajadores era cubierta por elgaatisistema de pensiones que nho

superaba el 20%.

Tanto en Colombia como en Peru y a diferencia déeCée da la coexistencia
permanente del régimen de pensiones publico yiehqow. Mientras que en Chile el
antiguo sistema cerré el ingreso de nuevos trabegad paises como estos rechazaron

esta estrategia.

El nuevo régimen privado se concibié como altewaadl publico, y se ofrecio a
los afiliados la opcion: de un régimen de prestaesadefinidas fundado en el método de
reparto a otro de cotizaciones definidas totalmecapitalizado y con cuentas

individuales.

En Colombia se permite a los principiantes el @aepentre regimenes publicos y
privados, cada tres afios, en Peru esta posibilidadada en un comienzo, pero ya no se
permite. En ambos paises los adherentes que otiafeuna eleccion expresa son
inscritos en el sistema publico, ninguno de losgmestablecio la obligacion de que las

personas que ingresaban a la vida activa, o lasesueieran por debajo de una edad
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determinada, se afiliaran al nuevo régimen. Ladania es que los nuevos regimenes
atraigan predominantemente a los jovenes afiliadas, en los antiguos queden los
viejos y asi dejen de funcionar en forma gradddg. obstante para que este mecanismo
opere segun lo previsto, es preciso crear condisi@ue inciten a los jovenes a elegir

los nuevos regimenes y permanecer en ellos.

Al igual que el modelo chileno, se aplicaron varaidas para restar atractivo al
antiguo régimen: se unificaron regimenes de juidifgcse redujeron las ventajas de que
gozaban alguno grupos, se elevé la edad pensiopddecondiciones de adquisicion de
derechos se hicieron més rigurosas. En Colomledda de jubilacion se elevo de 60 y
55 afios a 62 y 57, para hombres y mujeres respawivte en el régimen publico. Los
hombres de 40 afios en adelante y las mujeres der8&s a la fecha de la reforma
conservan el derecho de jubilarse en el marco dectmdiciones anteriores, mas

generosas.

En lo que concierne a la estructura y a la conoepdel sistema privado, este
segundo pilar de pensiones esta constituido, alligue en el ejemplo chileno, por
compafias administradoras de fondos descentratizaelstinadas a gestionar cada una
un solo fondo de pensiones. Los adherentes ti@aestho a poseer su cuenta individual

y a pasar de una compafiia a otra.
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Todos los sistemas han sido estrictamente regladesity se hallan sometidos a la
supervision de un organismo especial; en Coloméialugar de crear una entidad
separada, se formé un nuevo departamento dentla thestitucion encargada de la
supervision de los bancos. Se exige que las Adimagioras de Fondos de Pensiones
den a conocer periodicamente la informacion soloe Balances y las tasas de

rendimiento.

Colombia no ofrecié incentivos financieros parantde el traspaso al nuevo
sistema. Mientras tanto en Per(, se concedié poarez un incremento de 13.5%,
aplicable al salario bruto de las personas quergasd régimen privado. Pero al mismo
tiempo, las condiciones de cotizacién tomaron eibo opuesto: en el sistema publico
las tasas equivalen a 9%, de este porcentaje Igdeados pagan solo 3% y los
empleadores 6%. Los afiliados de las AFP apor& @le sus salarios y no existen
contribuciones patronales. En Colombia las tasasalizacion son uniformes y se
elevan progresivamente tanto en el sistema publicno en el privado hasta un tope
maximo. El régimen tiene una caracteristica espeque es interesante: todos los
afiliados que ganan mas del cuadruple de salariimmoi efectian una contribucién
suplementaria, de solidaridad, igual a 1% de sgseswos; el producto, completado por
transferencias presupuestarias, se utiliza paragesgibnar las cotizaciones de ciertos
grupos de personas pobres y ampliar la cobertureédenen de seguridad social. En
Peru, los adherentes del sistema AFP también defeetuar un aporte adicional de 1%

que se aplica a la subvencién del régimen publico.
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En general y cada uno con sus caracteristicasgmofns nuevos regimenes de
pensiones que se han puesto en marcha en Amétioa ba han funcionado el tiempo
suficiente para extraer conclusiones definitivasTal vez se han observado
irregularidades en el pago de las cotizacionesidde por lo empleadores como en el
caso de Perd. El Gobierno ha demorado la emisi®nbahos privando a las

administradoras de fondos de instrumentos paravassiones.

En Colombia se han presentado otros problemasa 1886 las cotizaciones de
los afiliados al antiguo sistema que pasaron almuein las recauda el sistema publico,
y la transferencia de las mismas a las AFP haritadecproblemas. Ademas, al igual
gue en otros paises hispanos, se presenta lat@difiae la extrema fragmentacion de los
regimenes del sector publico y la descentralizafigmal. Esta serie de dificultades ha
ameritado operaciones complejas dificiles de instntar que amenazan poner en
peligro la credibilidad de toda la reforma. Un edp positivo es que la creciente
competencia del sector privado ha redundado enrasej@dministrativas dentro del

régimen publico de pensiones.

De una u otra forma, los factores que determinatd@xito de las reformas son la
coherencia, el concenso y la credibilidad comododemostrado el caso chileno. Lo
cierto es que el lanzamiento de los nuevos sistdraadesencadenado en todos los
paises amplias campafias de informacion y de rekeipublicas entre las compafiias

competidoras, y las transferencias y captaciériliedms ha sido masiva.
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Los expertos han considerado aun prematuro cualgn@isis profundo del éxito
o fracaso de estas reformas en América Latina. asilles importante mencionar que en
Latinoaméricd'hoy dia los montos acumulados en los fondos dsiwemepresentan la

mitad de los activos bancarios, un tercio de laitdzacion bursatil y casi el doble de

las exportaciones{sanz, Luis. "Reforma de los sistemas de pensienesatinoamérica En: Revista

INCAE, N° 1. Volumen XI, 1998, pag 44).

2.3.PLANES DE PENSIONES COMPLEMENTARIAS EN COSTA RICA

2.3.1. ASPECTOGENERALES DE LOSSISTEMAS PREVISIONALESFORMALES

Los sistemas de prevision de caracter formal, naceiz del surgimiento y auge que
presenta la seguridad social durante la primerachdel siglo veinte. Una gran parte de
los sistemas formales iniciaron con una participadirecta del Estado, quien asumio

tanto las funciones de administrador como de rélgula

Considerando la forma en la que los sistemas poenates formales obtienen los fondos

gue manejan, se puede distinguir dos tipos:

2.3.1.1. Sistemas de Reparto
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Dentro de esta clasificacion se ubica el Sistemiddidez, Vejez y Muerte de la Caja
Costarricense del Seguro Social (CCSS), asi comonas otros regimenes que se

comentaran posteriormente.

Algunas de las principales caracteristicas deistsraas de reparto son:

- ofrecer beneficios, lo cual quiere decir que el tnajue se determina como pension
para cada individuo, esta determinado por una slerieegulaciones y lineamientos
predeterminados y no tiene una relacién directaetanonto total aportado durante
su vida laboral;

- existe un fondo comun al que se destinan todopddes;

- los aportes provienen de los patronos y de losj@adbres, en porcentajes que cada
sistema determina;

- tienen una administracion centralizada, en la mayde los casos a cargo del

Estado;

Este sistema fue el primero en utilizarse, se liegfar una generalizacion en el
ambito mundial ya que fue considerado por muchos aimo el método o el programa
de prevision social ideal. En la mayoria de Issasse mantiene hasta la fecha, aunque

en algunos se ha modificado para adaptarlo a laladade cada pais y en otros, ha sido
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necesario buscar otras opciones adicionales, debgle en las Ultimas décadas se han

comenzado a reconocer las fallas de los sistemeepdeto.

Primeramente se debe destacar el desequilibrio giéfico provocado por el
aumento en la esperanza de vida y la disminucida tasa de natalidad lo que causa un
mayor numero de adultos mayores con todos los ldesede disfrutar de una pension y
una menor cantidad de jovenes que ingresan al mabdeal para realizar sus aportes al

fondo de pensiones.

Esto ha provocado que en muchas ocasiones el Bstgdalebido desembolasr de
Su presupuesto, recursos para subsanar la crefaéiatde dinero para cubrir los montos
que por concepto de pensiones deben pagarse maestal Situacion que, en el caso
especifico de Costa Rica, ha sido muy comentada @éitima década y que ha dado pie
para que se inicien modificaciones en la mayoridoderegimenes de pensiones y

jubilaciones existentes en el pais.

Por otro lado y no menos importante es la realidédcionaria que aqueja a la
gran mayoria de los paises latinoamericanos y aeidh Costa Rica no ha escapado.
Este fendmeno incide directamente en el valordedh pension, ya que aunque en un
principio puede estar adecuada a las necesidadempées, con el paso del tiempo sufre
de una importante pérdida de su valor adquisitraogue en general no se cuentan con

medidas para adecuar el monto de las pensionasidices inflacionarios del pais.
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Podrian resumirse los aspectos negativos de ldensis de reparto como
"inequidad, ineficiencia y debilidagn la consecucion de sus objetivos primordiales.
Segun se argumenta la inequidad d& por cuanto los beneficios que otorgan estos
sistemas no son sostenibles, sino que tiendenuxired a lo largo del tiempo, dandose
una desigualdad entre las generaciones._La irsigdase considera como producto de
los escasos rendimientos de los manejados poristengas tradicionales y los altos
costos de su administracién. Por su parte la deédid de este tipo de sistema para
coadyuvar al desarrollo econémico de una nacion;e&ciona principalmente con las
funciones para la redistribucién y de acumulacioe ahorro de los regimenes de

pensiones para la ancianidad, las cuales no esamuahayormente el ahorro nacional”

(Araya Vargas, Liseth, y otra. _"Marco Juridico lde Fondos Privados de Pensiones Complementaridisa

adecuada herramienta para enfrentar el futukd@R, 1998, op. cit., pag 8).

Los sistemas tradicionales de pensiones, basadassw#mas o regimenes de
reparto con beneficios definidos, se sustentan imgipios de solidaridad
intergeneracional y de confianza en la permanendgaese sistema. En un periodo
determinado, las generaciones que participan eactisidad econOmica cotizan para
proveer recursos a las generaciones en edad de yetionfian en que, llegado su
tiempo, las generaciones futuras cotizaran parpopcmnar los recursos cuando las

primeras lleguen a la edad del retiro.
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Basicamente funciona con los aportes de los tatwgach un fondo comin o no
diferenciado, del cual se destina una suma detadaia cada persona que por una u otra

razon ya se encuentre pensionada y en su momerg@partado al fondo.

De lo anterior se deduce que este sistema depémedéachente de la relacion que
exista entre el numero de personas laboralmenieaacy aquellas ya retiradas, para
permitir que el saldo del fondo sea positivo y éogubrir a quienes corresponde. Este es
uno de los aspectos que ha comenzado a dificaltarabilidad de continuar con los
sistemas de reparto tal y como se han aplicada Hastecha, por el problema de

desequilibrio demografico anteriormente comentado.

En un sistema de reparto no existe la acumulacofordos (méas que los fondos
de reserva), ya que los recursos se obtienen girgasbre la marcha, no hay propiedad
individual de los fondos obtenidos por las cotiaaes, y los beneficios no dependen de
los esfuerzos, sino que estan definidos de anteneandecir, en este sistema no existen
cuentas de capitalizacion individual, sino quedpsrtes ingresan a un fondo comun y

los recursos se obtienen por medio de una fornfimaeciamiento sobre la marcha.

Se dice qué'un sistema de reparto funciona como un esquemangeestos y
subsidios. En virtud de ese esquema, los trabagsdaactivos deben aportar
obligatoriamente para generar asi los recursos tmcuales hacer frente al pago de

jubilaciones y pensiones. La obligatoriedad emdabpoder de coercion del Estado, y
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el beneficio provisional es en realidad para el gdpote una promesa de mantener el
estado de situacion de modo que también en eldgerhagan cargo los trabajadores

de financiar las jubilaciones y pensiong®éemarco, Gustavo. _"Reflexiones sobre las Reformas

Previsionales en Amércia Latina y las AlternatieasAndlisis en Costa Rita San José. En: Boletin Informativo

N°2, Superintendencia de Pensiones, Julio 19972pafes decir, que el trabajador debe cumplir con
sus aportes por un periodo determinado para gaaesei el derecho de recibir en el

momento de su jubilacion la pensidn que le cornedeo

2.3.1.2. Sistemas de Capitalizacion

El segundo tipo de sistema de prevision se denod@reapitaliacion, en este caso

las principales caracteristicas son:

- Los aporte son definidos.
- Los ingresos se distribuyen en cuentas individyales para cada afiliado.

- Los beneficios econémicos del cotizante tienenralecion directa con el monto que

ha aportado a su fondo.
- Se deduce de las ganancias un monto por gastasrdeistracion.
- Se aplica el concepto de ahorro a largo plazo.

- El fin dnico del dinero acumulado es el de seribisido en caso de Invalidez, Vejez

6 Muerte.
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Son contribuciones definidas igual que en el siate reparto, pero con algunas
variaciones ya puede darse un aporte de caradigatobio si se acuerda deducir del
salario un porcentaje determinado para destinakldoado, o también existe el
denominado aporte voluntario, que se presenta oulangersona es quien selecciona la

empresa que desea le administre su cuenta y csendteu aporte al fondo.

Dentro de este sistema de prevision, se puedenglist dos tipos de fondos de
capitalizacion: el individual y el colectivo, qustén claramente diferenciados aunque se

rigen por los mismo principios.

2.3.1.2.1. Sistemas de Capitalizacion Individual

La capitalizacion individual consiste en un sistetaade"los aportes de cada
trabajador se acumulan en una cuenta individualuenfondo que se encargara de
administrarla. Los aportes registrados en la ca@emdividual se incrementan de
acuerdo con la rentabilidad que el fondo haya oltermediante la inversién de los
recursos por €l administrados. La cuantia de langi@n dependera del capital
acumulado, que a su vez estard condicionado pomehto de las contribuciones
aportadas por cada interesado, del niumero de af@smbrtes y de la rentabilidad

obtenida en las inversionegraya Vargas, Liseth. "Marco Juridico de los Fem@rivados de Pensiones

Complementarias.;,Una adecuada herramienta paemtnfel futuro? UCR, 1998, op. cit., Pag 12).
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A este sistema de le anotan ventajas tales comteqde a fomentar el desarrollo
del mercado de valores y el ahorro nacional; losefios dependen del esfuerzo
individual realizado por el cotizante dependien@osds aportes; ademas, permite una
mayor libertad entre el afiliado y el sistema, yg das condiciones de afiliacion, los
beneficios y la cuenta se mantienen aunque se eahebactividad o de ocupacion. Por
otro lado, se le atafien desventajas como altoe<alg administracion y se critica el
hecho de que no son la solucién mas 6ptima ahsisteadicional de pensiones, ya que
los fondos no siempre produciran los resultadosrasips al estar sujetos al éxito de las
inversiones realizadas con los mismos. Sin embagia es la modalidad mas popular
en materia de pensiones, quizas porque se adecsia @@ necesidades econdmicas

actuales.

2.3.1.2.2. Sistemas de Capitalizacion Colectiva

Este tipo de capitalizacion estima la totalidadodeaportes de los activos como un
todo y satisface las prestaciones que éstos raquéesr algun instante, considerandolos
también como un todo. Aqui las reservas genersalasnferiores a las que resultarian
con la capitalizacion individual, pero existe upotide subsidio cruzado entre los

diferentes participantes del plan.

La desventaja de este tipo de capitalizacion, esfgdlmente se desnaturaliza,

pues muchas veces termina funcionando disfrazadarnemo un sistema de reparto.
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2.3.1.3. Fondos de Pensiones Complementarias

El ejemplo mas claro de un sistema de capitaliratoconstituyen los fondos
privados de pensiones, comercialmente conocidosocdflanes de Pensiones

Complementarias PPC.

Este tipo de fondd'se va constituyendo con la acumulacién de los talgs
aportados por los afiliados y cotizantes, mas eldimiento que se va obteniendo de
esas inversiones, una vez deducidas las comisiofef0os recursos constituyen un
patrimonio que pertenece a los participantes deRtenes de pensiones razon por la

cual requiere una administracion en forma indepentk y separada del patrimonio de

la OperadOra"(Superintendencia de Pensiones. "Boletin Inforpatl®l", San José, mayo 1997, Péag 6).

Como ya se mencion6 cada cuenta dentro del foroe elgar claramente separada
por cotizante, de forma tal que en cada una se weantas cuotas y los beneficios
correspondientes a la inversion de los mismos. dpastes son obligatorios, mensuales
y el mismo afiliado establece el monto del apottdirmar el contrato, obviamente

adecuandose a las caracteristicas del plan.

El término "complementarias"- se utiliza para safigle estos mismos sistemas
han sido creados con la finalidad de brindar uneisg adicional o complementario a la

pensién que otorga el sistema tradicional de cads, gon la finalidad de permitir al
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jubilado mantener el nivel de vida al que ha estadostumbrado durante su vida

laboral.

En este punto se hace necesario comentar alguros dgpectos caracteristicos de
un fondo privado de pensiones complementarias:
- Estos Planes tienen la finalidad Unica y especifecadministrar los fondos

- Dado el objetivo de estos fondos, son inversionlesga plazo, ya que el trabajador

cotizara durante la mayor parte de su vida labahadedor de 20 a 30 afios.
- Las empresas administradoras pueden ser tanto sasevadas como publicas.

- El patrimonio de estas Operadoras debe estar atatanseparado del dinero que

conforma el fondo de pensiones.
- Cada afiliado posee una cuenta individual de alaeria cual es propietario.

- Existe un ente regulador, generalmente de caréstatal. En el caso de Costa Rica,

esta funcion cae sobre la Superintendencia de dtessi
- Existe una normativa destinada a regular la ingardel dinero de los fondos.
- Bajo ciertas condiciones se pueden realizar retintisipados.
- Dado lo anterior, las Operadoras deben conocealet diario de cada cuenta.

- Generalmente se otorgan ventajas fiscales.

2.3.1.4. Breve Retrospeccion de los Sistemas Preuimles Formales en

Costa Rica
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En un principio las pensiones eran sélo para akyuoxros que cumplieran con
caracteristicas especiales, tal es el caso deilbares. En el afio 1886, se crea la Ley
General de Educacion Comun, con la cual se estables bases para el posterior
surgimiento del Régimen de Pensiones para Maestros.

En noviembre de 1941, durante la administracionDielRafael Angel Calderon
Guardia, el presidente en conjunto con Monsefioal®&) como representante de la
Iglesia Catolica y con el Lic. Manuel Mora Valveréa nombre de los obreros y
campesinos, se presenta la Ley para constituilaja Costarricense del Seguro Social,

aunque su aprobacién se da hasta 1947.

Resulta interesante comentar que en América Lipaimera Ley que establece
un sistema de seguridad social, se firma en Chilel afio 1924, bajo el nombre de Ley
de Seguro Obligatorio de Enfermedad, Invalideze¥ej Muerte. Es de esta Ley que
nuestro pais toma las bases para el primer "Pgectey de Seguridad Social”, para lo

cual se envio a este pais al Dr. Guillermo Padikstudiar la legislacion existente.

Nuestro sistema de Seguro Social administra tesdgs areas segun se cita.

- El Seguro de Enfermedad y Maternidad

- El Seguro de Invalidez, Vejez y Muerte

- Un Sistema de Asistencia Social
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La llegada de la Ley de la CCSS establece comaatblio para todos los
trabajadores, la asociacion al régimen de Invalitfefez y Muerte, que es el encargado
de proporcionar las prestaciones econdmicas. &ibagyo, se establece como
excepcion para aquellos empleados que formarare g#et cualquier régimen de

pensiones creado antes del 14 de noviembre de 1941.

El derecho al seguro social se garantiza en euéwti’3 de la Constitucion Politica
de Costa Rica y se convierte en obligatorio e innerable en su articulo 74. Como ya se
menciond es un régimen de reparto y por tanto, don@htado en el principio de

solidaridad.

En sus inicios la proteccion ofrecida solo lleg@ubrir a algunos empleados
publicos y muy pocos del sector privado, dejandtade a los trabajadores de las zonas
rurales, generalmente dedicados a la produccidariagy en forma independiente, asi

como a los familiares sin salario de los patronos.

No es sino hasta el afio 1947 cuando se inicia [@diacion de la cobertura del
régimen al incluirse a los empleados de las Ir@gtihes y Empresas Publicas 6 Privadas.
En 1959, se incluye a los empleados del Banco Nakien 1960 los trabajadores del

Tribunal Supremo de Elecciones y de las InstituesoAutonomas, en 1969 se unen los
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trabajadores del Muelle y Ferrocarril al Pacifiem 1973 se agrega a la lista los
beneficiados a las empleadas domésticas, jardilyecbsferes y en 1975 finalmente se
incluye a los trabajadores agricolas y de ganadéidiemas se establece el Régimen No
Contributivo de Pensiones por Monto Basico, dedtina brindar pensiones a aquellas

personas que no estan en capacidad de hacer agd@istema de IVM.

Ademas de este régimen, durante los inicios d& sigjnte, se crearon diferentes
regimenes destinados a proteger grupos especifilebssector publico, en especial el

Poder Judicial, las municipalidades y el Registiblieo.

Todos estos sistemas de pensiones sobrevivenredei@n del Régimen de IVM,
destacando en primer lugar el régimen de los n@esue posteriormente dio vida al
Fondo de Pensiones del Magisterio, asi como elageHda y el de Obras Publicas y

Transportes ente otros, y que son conocidos cogimeses especiales.

En la dltima década se han hecho muchos cambiestes regimenes, uno de los
principales se dio mediante la Ley 7302 del 8 d® jde 1992, conocida como Ley
Marco de Pensiones, cuando se unificaron los regimespeciales que se describen a

continuacion:

- Régimen de Pensiones y Jubilaciones de los furasn&l Registro Nacional:

instaurado en el afio 1939, incluye ademas de Igdeanins de esta institucion, al
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personal de la Administracion Central del Minigtede Justicia y de la Direccion
General de Adaptacion Social.

Régimen de Pensiones y Jubilaciones de los EmdedeldComunicaciones: inicio
labores en el afio 1940, sus miembros son los &ddwags de correos y telégrafo y

los de la Administracion Central del Ministerio @ebernacion.

Régimen de Pensiones y Jubilaciones de Haciend@gder Legislativo: que fue
creado en 1943 e incluye a los empleados de l&®isisnes mencionadas asi como
a los del Tribunal Supremo de Elecciones, del Nenis de Agricultura, de la
Fabrica Nacional de Licores, de la Procuraduriae@Gende la Republica, del
Ministerio de Trabajo, del Servicio Civil, de la Bresa Nacional y los exmiembros

de los Supremos Poderes.

Régimen de Pensiones y Jubilaciones del Ministdgi®bras Publicas Transportes:
Para los empleados de este ministerio el cual dmacilesde 1944.

También se incluyeron a todas las personas queceateaban como candidatos para
alguno de los siguientes regimenes no contributi®ésgimen de Pensiones e
indemnizaciones de Guerra, Régimen de Benemériok dPatria y Régimen de
Expresidentes.

A partir de la Ley Marco de Pensiones, todo emmgeacevo que ingrese a laborar al
Estado debe afiliarse al Régimen de IVM de la CQ$8,excepcion de los nuevos
miembros del Magisterio Nacional, del Poder Judliclas Diputados y los

Presidentes de la Republica, que se adhieren i@piopégimen.
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Otro importante cambio que se ha dado en matergedsiones, es la firma el 16
de enero del 2000 de la Ley 7983, conocia como Heeyroteccion al Trabajador".
Para esta fecha se realizdé un acto solemne erata Ble las Garantias Sociales, con
presencia de trabajadores, empresarios, miembr@sotéerno y la Iglesia. El principal
objetivo de esta Ley es crear un Régimen Obligatdei pensiones Complementarias, 1o
gue ha provocado un fuerte impacto en el mercadasd®peradoras, llegando a generar
un despliegue publicitario a nivel nacional a tsvéde todos los medios de
comunicacion. El aporte del analisis de los difege aspectos que ha originado esta

Ley, se comentaran en diferentes secciones déngsttigacion.

2.3.2.SISTEMAS DEPENSIONES EXISTENTES EN EMERCADONACIONAL

2.3.2.1. Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte de (@aja Costarricense

del Seguro Social

Como se ha comentado en las paginas anteriorBggahen de IVM de la CCSS
ha sido durante muchos afios el pilar de las pessidal pueblo costarricense, ademas

de ser un ejemplo tipico de un sistema de pensimesparto.

Al momento de pensionarse, los trabajadores deakerttumplido con una serie

de requisitos para poder disfrutar de este derapim®,actualmente equivale a un 60%
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del salario; porcentaje que aument6 gracias a tagdeion del articulo 14 bis del
Reglamento del Seguro de Invalidez, Vejez y Muesi, que anteriormente el

pensionado solo recibia un 40% de su salario poregio de pension.

La Pensioén por Vejez requiere 61 afios y 11 mesesiae para los hombres con
462 cuotas como minimo, y 59 afios 11 meses parmilgyes y por lo menos 466
cuotas, ambos casos con un minimo de cuotas dg @8@fos. Cumplido este periodo
se procede a considerar los ultimos 60 salariodpslecuales se seleccionan los 48
mejores y se obtiene un promedio, este promediaiggplica por el 60% y esta es la
pensidén que recibe el trabajador, la misma quex@ementa en enero y julio de cada

afo.

Si la pension se debe otorgar por razones de demliel trabajador debe haber
perdido las dos terceras pares de sus capacidadesgalizar su trabajo y debe haber
efectuado por lo menos 36 aportes al fondo. Rapahsion por muerte, que reciben los
beneficiarios del trabajador, es necesario quehésta efectuado al menos 24 aportes o

que ya recibiera una pension de la CCSS.

Los aporte a este régimen estan estructuradossiguiante forma: 2,5% por parte
del trabajador, un 4,75% del patrono y el Estadoadal entrega un 0,25%. En los
casos en que el Estado también cumple un papeitdmp, éste realiza un doble aporte

al fondo.
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2.3.2.2. Regimenes Especiales

Se denominan Regimenes Especiales aquellos sistEaensiones destinados a
un grupo especifico de trabajadores, generalmérgeem requisitos mas favorables para
el retiro del empleado. Por ejemplo, en muchosenestipula una edad minima de retiro

sino que depende de los afios de servicio.

Por muchos afios existieron en nuestro pais 17 esgisnespeciales del sector
publico, de los cuales 10 son contributivos, tatesno el Magisterio Nacional,
Hacienda, Poder Judicial, Obras Publicas y Tratspo€omunicaciones y Registro de

la Propiedad, Ferrocarril Eléctrico al Pacifico,$wds, etc.

En el afio 1992 los regimenes especiales sufrieronmportante cambio al
unificarse en un solo sistema, a partir de estanulois requisitos para que los miembros

de estos sistemas obtengan su pension, variaron.

Actualmente para que se otorgue en caso de inzalggerequiere un minimo de

36 cuotas mensuales. Para la pension por vejgzsentan dos opciones:

- 60 afos de edad y por lo menos 30 de cotizar
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- 65 afios de edad y méas de 20 de cotizar

En el caso de la pension por muerte, ésta se fgeo® la viuda o compafiera,
viudo invalido o mayor de 65 afos, hijos menored 8l@fios solteros, hijos invalidos,
hijos menores de 22 afios que estudien, hijas mageré5 afios que vivan con cargo al
fallecido, hijos menores adoptivos 0 ascendienteswesencia de viuda, compafiera 0

huérfanos.

Debe recordarse que la mayoria de estos regimenescsientran cerrados a los
nuevos empleados y que estas condiciones paraoparse solo aplican para aquellos

que estan incluidos en el régimen especial.

2.3.2.3. Régimen del Poder Judicial

Este régimen especial, es uno de los mas fuereexjaten en la actualidad, se
instituyd mediante la Ley 34 de junio de 1939 yreud los funcionarios judiciales vy,
adicionalmente, a los Magistrados del Tribunal 8oqr de Elecciones y al Director del
Registro Civil, siempre que en ambos casos, estasdnarios hayan sido abogados que

trabajaron un minimo de cinco afios con el Poddciald

La regulacion de este sistema se encuentra ernyl®tganica del Poder Judicial,

en los articulos del 224 al 235, a lo largo decloales se establecen los requisitos para
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acceder a una pension, como proceder al célcula deisma y otras regularidades

importantes.

El financiamiento de este fondo de pensiones, pravide cuatro vias que se citan

a continuacion:

- Los actuales trabajadores

- El patrono (en este caso el Estado)
- Los empleados ya pensionados

- El Estado como tal

- Porcentaje sobre dinero en albacea del Poder dudici

La pension se otorga a los empleados que hayanlidomg? afios de edad y
tengan al menos 30 de trabajar, ya sea en el Badaial o en cualquier institucion de
la Administracion Publica. En este caso la pensiamsiste en un monto promedio de

los Ultimos 24 salarios recibidos en el Poder Jaldic

Si la pension se otorga por afios de laborar pegpersona aun no cumple la edad
necesaria, el monto se calcula en proporcion ddd que tiene el empleado para lo cual
se obtendra el promedio de los mejores 24 salgriss multiplicara por la edad del

empleado para luego dividir el monto entre 60.
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Existe también la posibilidad de que el empleadpesesiones por edad pero sin
haber alcanzado los 30 afios de laborar en el ga@hiico, para este caso se multiplica
el salario promedio (calculado igual que los antes) por los afios trabajados y luego
esto se divide entre 30. Para ser candidato dipstde calculo, el servidor debe tener

un minimo de 10 afios de trabajar en el Poder aldici

En relacion con el calculo de los afios laboradadiceeque'para el computo del
tiempo servido, no es necesario que los servidoe¢$oder Judicial hayan servido en
él consecutivamente ni en puestos de igual categ@é tomaran en cuenta también los
afios de trabajo remunerado que se hubiesen seremlootras dependencias o0
instituciones publicas estatales, debiendo habevide al Poder Judicial los dltimos

cinco afos" (Poder Judicial. _"Ley Orgénica del Poder Judicid939, art. 231).

La Ley Organica del Poder Judicial establece quasnpensiones ni el dinero de
Pensiones pueden ser embargados, cedidos o trdspapar ningun motivo, con

excepcion de cuando se trata de deudas por pealsitenticia.

2.3.2.4. Régimen del Magisterio Nacional

Como ya se menciond, este régimen tiene sus ineioda Ley General de
Educacion Comun de 1886, sin embargo su creacigm ¢al corresponde a la Ley de

Pensiones y Jubilaciones del Magisterio Nacioredl5dle setiembre de 1958.
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Tienen derecho a pertenecer a este régimen lasnaesrgiue sean docentes en
algin centro educativo publico 6 privado de cuaguipo. También pertenecen
aquellos que desempefian labores administrativasestsis instituciones y en el
Ministerio de Educacion y finalmente los profesamesgulares del Instituto Nacional de
Aprendizaje.

Con la publicacion de la Ley N°7531 del 13 de juli®@ 1995, en la cual se
introducen una serie de reformas al régimen, sablese que éste se encuentra

compuesto por:

- El régimen de pensiones otorgadas al amparo deyl&£2248 del 5 de setiembre de
1958 y sus reformas, excepto la reforma integidlzada mediante la Ley N° 7668

del 14 de noviembre de 1991.

- El régimen de pensiones otorgadas al amparo d@ddama introducida por la Ley N°

7268 del 14 de noviembre de 1991.
- El régimen transitorio de reparto

- El régimen de capitalizacion de pensiones y julmlzes.

Este ultimo régimen nace con esta Ley 7531 y gdlicaapara los educadores que
sean nombrados después de la publicacion en laaaE¢€ patrimonio de este sistema

se encuentra completamente separado del Fondo m&oRes y Jubilaciones del
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Magisterio Nacional, al que sélo pueden pertenageellos profesores que hayan sido

nombrados antes del 15 de julio de 1995.

Con esta Ley se abre la opcion a todos los aféiade solicitar el traslado de su
sistema de pensiones al Régimen de Invalidez, \feMnerte de la Caja Costarricense
del Seguro Social; sin embargo, se establece coxroepeion que el personal
administrativo que ingrese a trabajar luego deulaipacion de esta Ley se integrara en

forma directa al Régimen del Seguro Social.

El financiamiento de estos fondos proviene de ledas de los maestros activos,
quienes aportan un 7% de su salario (existe lebjidsid de aumentar este porcentaje
hasta un 9%). Los educadores pensionados ap@gan $a pension que reciban de un
1,5% a un 7%. Aquellos cuya pension sea menob&@08 mensuales no aportan. Por
su parte, el Estado debe efectuar un desembolde, dmimo patrono un 7% y como

Estado otro 7%.

Para tener derecho a disfrutar de una pensiéngpez \se presentan tres opciones:

- se debe acumular un minimo de 400 cuotas;
- contar con 240 cuotas con un minimo de 20 afoslaedr en el sector educativo;

- al cumplir 60 afios de edad y haber cotizado 24€@suo
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El monto a cancelar se estipula como un 80% deltmapromedio de los ultimos

48 mejores salarios recibidos, trabajando en ébseducativo.

En el caso de la pensién por invalidez, se debberhefectuado no menos de 60
cotizaciones y haber sufrido la pérdida de lasr@tas partes de sus capacidades para
ejercer sus labores. El monto de la pension sg#ra0d6 del promedio de los 48 mejores
salarios y ésta podra convertirse en pension geeyveuando el educador alcance los 60

anos de edad.

La administracion del Fondo de Pensiones, estéga cke la Junta de Pensiones y
Jubilaciones del Magisterio Nacional, integradagariembros, cada uno representando
alguno de los sectores educativos del pais. Hsta ps supervisada por la Direccion

Nacional de Pensiones del Ministerio de Trabajo.
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[ll. PROCEDIMIENTOS METODOLOGICOS

3.1.TIPO DE | NVESTIGACION

Para conocer las caracteristicas del mercado d@H&sse desarrollaron 6 estudios

de tipo Exploratorio Descriptivo cuyos objetiv@sdescriben a continuacion.

3.1.1.ESsTuDIO N°1 CARACTERISTICAS DE LA AFILIACION A LAS OPC

3.1.1.1. Objetivos del estudio N°1

- Detallar el Top of Mind de las OPC

- Identificar los principales elementos motivadoremtabidores en la intencion de

afiliaciéon a una OPC determinada.
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3.1.2.ESTUDIO N°2 EXPECTATIVAS DE SERVICIO Y DE AFILIACION A LAS OPC

3.1.2.1. Objetivos del estudio N°2

- Explorar el conocimiento sobre ¢ Qué es Pension &ongmtaria?

- Identificar las expectativas de servicio y beneBa recibir por parte de las OPC
- ldentificar los factores de decisién tomados emtaupara afiliarse a una OPC

- ldentificar el momento en que un no afiliado plaaediliarse a una OPC

- Explorar los factores que influyen en la selecaléhmomento de afiliacion

3.1.3.ESTUDION°3 INCIDENCIA Y PARTICIPACION DE LAS OPC

3.1.3.1 Objetivos del estudio N°3

- Identificar la proporcion de la poblacion economieate activa en la gran Area

Metropolitana

- Identificar la participacion de cada OPC en el méocen cantidad de afiliados y en

salarios, representados segun niveles socioecoao$mii¢cB, C, D
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3.1.4.ESTUDIO N°4 SEMANTICA EN LA COMUNICACION DE LASOPC

3.1.4.1. Objetivos del estudio N°4

Explorar los principales mensajes presentes eonfaigicacion de las OPC

Identificar los elementos comunicacionales mas radias para la decision de
afiliacion

Identificar el tipo de figuras de referencia querdualmente podrian influenciar la
decision de afiliacion

Conocer sugerencias para la comercializacion dalRoBensiones

3.1.5.ESTUDIO N°5 PERCEPCIONES Y VALORES ASOCIADOS A LAS OPC

3.1.5.1. Objetivos del estudio N°5

Identificar los principales valores agregados quesperan en una OPC

Identificar los valores de servicio al cliente qesultarian mas apreciados en una

OPC
Explorar la percepcion de imagen para las difese@feC

Explorar elementos racionales y emotivos que inftign la decision de afiliacion.
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3.1.6.ESTUDIO N°6 DEFINICION DE ASPECTOS CONSTITUTIVOS DE LA OPC IBE

3.1.6.1. Objetivos del estudio N°6

- Identificar los elementos que componen una OPQ idea
- Establecer comparaciones entre una OPC ideallgd&da para la afiliacién
- ldentificar los principales factores de decisiomaolos en cuenta para la afiliacion

- Explorar el peso relativo de la mujer y de la féendéin la decision de afiliacion

Con los resultados de este estudio descriptivo laatga una estrategia de

captacion y conservacion de clientes para PopelasiBnes.

3.2.FUENTES DE INFORMACION

3.2.1.SUJETOS

- Estudio N°1. Hombres y mujeres entre 20 y 40 a@osdéd, con al menos un afio de
cotizar para cualquiera de los regimenes de Réaviocial, de cualquier nivel
socioecondémico ya sea que se hayan afiliado aal@®C o no.

- Estudio N°2. Hombres y mujeres entre 20 y 40 afe®s®dhd, econdmicamente

activos y que no se hayan afiliado a ninguna OPC.
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- Estudio N°3. Hombres y mujeres entre 18 y 40 afsdhd, econdmicamente

activos de cualquier nivel socioeconomico, afileadmo a una OPC.

- Estudio N°4. Hombres y mujeres entre 25 y 40 afsdhd, econdmicamente
activos, de niveles socioecondémico medio alto, méighico y medio bajo, que

no se hayan afiliado a alguna OPC.

- Estudio N°5. Hombres y mujeres entre 25 y 40 afsdhd econdémicamente
activos, de niveles socioecondémico medio alto, méighico y medio bajo, que

no se hayan afiliado a alguna OPC.

- Estudio N°6. Hombres y mujeres entre 25 y 40 afsdhd econdmicamente
activos, de niveles socioecondmico medio alto, medpico y medio bajo,

afiliados a una OPC.

3.2.1.1. Poblacién

Hombres y mujeres de la gran Area Metropolitananésocamente activos y con

expectativas de servicio y afiliacion a las OPC

3.2.1.2. Muestras

Para el célculo de las muestras de este estudiplisé la siguiente férmula:

n=(* p*a)/(€)
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con:

- n:tamafio de la muestra

- 0: nivel de confianza deseado (95%)

- e nivel de error tolerable

- p: probabilidad de que un informante respondaectemente

- ¢ : probabilidad de ocurrencia del evento complearenal anterior

Las caracteristicas de cada una de las muestdeteseninan a continuacion:

- Estudio N°1: la muestra se compuso de 647 castishdidos proporcionalmente
segun zona de residencia de la Gran Area Metrapalit Las proyecciones de
los resultados sobre la poblacion sefialan un madgeerror del 4% sobre la

muestra y un 5.7% sobre cada subgrupo de ella.

- Estudio N° 2: la muestra se compuso de 400 casmdery distribuidos en partes
iguales segun sexo, con edades entre 20 y 30 adiosey31 y 40 afios y segun
zona de residencia (Area Metropolitana y restoadgran Area Metropolitana),
esta muestra permite proyectar datos hacia la @dbldotal con un margen de
error del 4.9% bajo un nivel de confianza del 95%.

- Estudio N°3: Se tomo inicialmente una muestra deda30s y después la muestra se
amplié en 300 casos, esto permitié proyectar reda#t al resto de la poblacion

con un margen de error del 3.27% y con un niveta®ianza estadistica del
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95%. La distribucién de la muestra total incluye 30% en el total del Area
Metropolitana y 50% en el resto de la gran Arearbfmilitana. La muestra
incluye un 33% de los casos en el nivel socioecacmmedio bajo, 55% en el
nivel socioeconémico medio medio y un 12% en etinbocio econémico medio
alto. Las unidades muestrales primarias empleaalasgb estudio son segmentos
censales seleccionados aleatoriamente a partimdeto censal muestral del
Instituto Nacional de Estadisticas y Censos. lddades muestrales secundarias
son hogares individuales seleccionados por critdeocuotas dentro de los
segmentos previamente muestrados.

- Estudio N°4: Descripcion general: Se desarmfiat2 sesiones de grupo en
donde se exploré a profundidad cada uno de loEd®pexpuestos en los
objetivos. las sesiones de grupo son herramiemasvestigacion que permiten
obtener percepciones, sentimientos asociados arndesglas situaciones
previamente definidas, la informacion se extra@mgrupo representativo y con

caracteristicas en comun.

Participantes: se consider0 como participante eestldio a los hombres y
mujeres mayores de 18 afios, asalariados con masafe de laborar y estar cotizando
para el Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte (IViid)la Caja Costarricense de Seguro
Social, residentes del Gran Area Metropolitana ale $sé, de los niveles medio-bajo,

medio-medio y medio alto.
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Caracteristicas de la muestra:

Participantes Edades Nivel Cantidad
Socioeconémico de
Sesiones

Hombres y Mujeres Profesionales |@6-30 |Medio-alto, conz2
cualquier carrera, comerciantes o0 |afios ingresos personales
actividades remuneradas propias que tepgan superiores a lgs
mas de un afio de estar cotizando para el ¢250.000.00
Régimen IVM
Hombres y Mujeres Profesionales |8i-40 |Medio-alto, con2
cualquier carrera, comerciantes o0 |afos ingresos personales
actividades remuneradas propias que tepngan superiores a Igs
mas de un aflo de estar cotizando pata el ¢250.000.00
Régimen IVM

Hombres y Mujeres, comerciantes, técnicd5;30 | Medio-medio, con2
oficinistas 0 en actividades remuneradd®s ingresos personales
propias que tengan mas de un afo de festar superiores a lgs
cotizando para el Régimen IVM ¢150.000.00

Hombres y Mujeres, comerciantes, técnic8%;40 |Medio-medio, con2
oficinistas 0 en actividades remuneradd®s ingresos personales
propias que tengan mas de un afo de festar superiores a lgs
cotizando para el Régimen IVM ¢130.000.00

Hombres y Mujeres, obreros, operarios| 28-30 |Medio-bajo con?2
especializados, guardas, que tengan masies ingresos personales
un afo de estar cotizando para el Régimen superiores a los
VM ¢ 80.000

Hombres y Mujeres, obreros, operarios| 3b-40 |Medio-bajo con?2
especializados, guardas, que tengan masies ingresos personales

un afo de estar cotizando para el Régimen superiores a los
VM ¢ 80.000
Total general 12
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- Estudio N°5: este estudio se desarrollo en 12 meside grupo donde se exploraron
los aspectos descritos en los objetivos. Participaombres y mujeres de 18

afos cotizantes al régimen [VM.

Descripcion general: se desarrollaron 12 sesideegrupo en donde se exploré
a profundidad cada uno de los tépicos expuestdssanbjetivos. Las sesiones de grupo
son herramientas de investigacion que permitennebt@ercepciones, sentimientos
asociados a determinadas situaciones previamefiédds, la informacion se extrae de

un grupo representativo y con caracteristicas caidpa en comun.

Participantes: se consider6 como participante leestidio a los hombres y
mujeres mayores de 18 afios, asalariados con masafe de laborar y estar cotizando
para el Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte (IVi\d)la Caja Costarricense de Seguro
Social, afiliados todos a alguna operadora deeglasomplementarios de pension y
residentes en el Gran Area Metropolitana de Saé, dteslos niveles medio-bajo, medio-

medio y medio alto.
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Caracteristicas de la muestra:

Participantes Edades Nivel Cantidad

Socioecondmico de
SESES

Hombres y Mujeres Profesionales |@6-30 |Medio-alto, conz2

cualquier carrera, comerciantes o0 |afos ingresos personales
actividades remuneradas propias que tephgan superiores a lds
mas de un afio de estar cotizando para el ¢250.000.00

Régimen IVM vy afiliados a cualquier OPC
Hombres y Mujeres Profesionales |8i-40 |Medio-alto, con2

cualquier carrera, comerciantes o0 |afos ingresos personales
actividades remuneradas propias que tepgan superiores a lds
mas de un afio de estar cotizando para el ¢250.000.00

Régimen IVM vy afiliados a cualquier OPC
Hombres y Mujeres, comerciantes, técnic@s;30 | Medio-medio, con2
oficinistas 0 en actividades remuneraddss ingresos personales
propias que tengan mas de un afio de estar superiores a lds
cotizando para el Régimen IVM vy afiliados a ¢150.000.00
cualquier OPC
Hombres y Mujeres, comerciantes, técni¢cd$;40 |Medio-medio, con2
oficinistas 0 en actividades remuneradd®s ingresos personales
propias que tengan mas de un afio de estar superiores a lds
cotizando para el Régimen IVM vy afiliados a ¢130.000.00
cualquier OPC
Hombres y Mujeres, obreros, operarios| 28-30 |Medio-bajo con2
especializados , guardas, que tengan maartes ingresos personales
un afio de estar cotizando para el Régimen superiores a los
IVM vy afiliados a cualquier OPC ¢ 80.000

Hombres y Mujeres, obreros, operarios| 8040 |Medio-bajo con2
especializados, guardas, que tengan masarues ingresos personales

un afo de estar cotizando para el Régimen superiores a los
IVM vy afiliados a cualquier OPC ¢ 80.000
Total general 12

77



- Estudio N°6: Descripcidon general: se desarralld® sesiones de grupo en donde
se exploré a profundidad cada uno de los topiegpuestos en los objetivos.
Las sesiones de grupo son herramientas de investiggue permiten obtener
percepciones, sentimientos asociados a determirgitigsciones previamente
definidas, la informacibn se extrae de un gruporesgntativo y con

caracteristicas compartidas en comdn.

Participantes: se consider0 como participante eestldio a los hombres y
mujeres mayores de 18 afios, asalariados con masafe de laborar y estar cotizando
para el Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte (IViid)la Caja Costarricense de Seguro
Social, afiliados todos a alguna operadora deeglastomplementarios de pensién y

residentes en el Gran Area Metropolitana de Saf, dieslos niveles medio-bajo medio-

medio y medio alto.

Participantes Edades Nivel Cantidad
Socioecondémico de
sesiones
Hombres y Mujeres Profesionales |@8-30 |Medio-alto, corn2
cualquier carrera, comerciantes o0 |aios ingresos  personales
actividades remuneradas propias que tepgan superiores a los
mas de un aflo de estar cotizando para el ¢250.000.00

Régimen IVM vy afiliados a cualquier OPC

Hombres y Mujeres Profesionales |8d-40 |Medio-alto, con?2
cualquier carrera, comerciantes o |afos ingresos  personales
actividades remuneradas propias que tepgan superiores a lgs
mas de un afilo de estar cotizando para el ¢250.000.00

Régimen IVM vy afiliados a cualquier OPC
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Cantidad
de
sesiones

Nivel
Socioecondmico

Edades

Participantes

Hombres y Mujeres, comerciantes, técni¢c@5;30 | Medio-medio, con2
oficinistas 0 en actividades remuneradd®s ingresos  personales
propias que tengan mas de un afio de estar superiores a lgs
cotizando para el Régimen IVM vy afiliados a ¢150.000.00

cualquier OPC

Hombres y Mujeres, comerciantes, técni¢cd%;40 | Medio-medio, com2
oficinistas 0 en actividades remuneradd®s ingresos  personales
propias que tengan mas de un afio de lestar superiores a los
cotizando para el Régimen IVM vy afiliados a ¢130.000.00

cualquier OPC

Hombres y Mujeres, obreros, operarios| 2830 |Medio-bajo con?2
especializados , guardas, que tengan maaroes ingresos  personales
un afo de estar cotizando para el Régimen superiores a los

IVM vy afiliados a cualquier OPC ¢ 80.000

Hombres y Mujeres, obreros, operarios| 3040 |Medio-bajo con?2
especializados , guardas, que tengan maaraes ingresos  personales
un afo de estar cotizando para el Régimen superiores a los

IVM vy afiliados a cualquier OPC ¢ 80.000

Total general 12

3.3.DESCRIPCION DE INSTRUMENTOS

A continuacién se presentan los tests y sesioneadkeuno de los estudios que se

realizaron.

Estudio 1: Caracteristicas de la afiliacion

Estudio 2: Expectativas de servicio y proyecciatesfiliacion




Estudio 3: Incidencia y participacion del mercaddas OPC

3.3.1.EsTupIO1:

Ver siguiente pagina (Pag 81).
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3.3.1.1. Encuesta Estudio N°1

ESTUDIO 1 (16-jul-00) Entrev. #

Nombre: Sexo: 1. Masc 2. Fem Tel:

Zona: 1. GAM 2. Resto Grupo: 1. Afiliado Supervision: 1 -2 -3
2. No afiliado

Buenos dias / tardes / noches. Mi nombre es , Yy trabajo para

una empresa de mercadeo. Estamos haciendo unoestimle servicios financieros,y
quisiera pedirle unos minutos para hacerle unatagsgreguntas muy simples.
¢ Me permite unos minutos de su tiempo?

A. ¢Podria Ud. decirme cudl es su edad en afoslidosp
1. Menos de 2Qtermine) 2. Entre 20y 30 3. Entre 31y 40 4. 41 o més
(termine)

B. ¢ Trabaja Ud. de forma que cotice para la CCS8rama permanente?
Si
No (Termine)

C. ¢ Desde hace cuanto?
Menos de un afidlérmine)
Un aflo a mas

D. ¢Ha participado Ud. en alguna encuesta o estlglimercado en los dltimos tres
meses?

Si = ¢De qué se tratabdaSi s sobre OPCs, termipe

No

E. ¢ Trabaja Ud. o alguien cercano a Ud. algunosisiguientes tipos de empresa:
Agencia de publicidad1. No 2. Sigrmine)

Agencia de investigacion de mercados 1. No 2T&inGine)

Banco estatal o privado 1. No 2. $efmine

Operadora de Pensiones Complementarias 1. No (ZeBnine)

F. ¢ Trabaja Ud. para el Estado, para alguna emprisaa, o en forma independiente?
1. Estado 2. Empresa Privada 3. Independiente ré. Ot

G. ¢Ha escuchado Ud. hablar sobre las OPC, u Qpesdde Pensiones
Complementarias?

Si

No (Termine)
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1. ¢ Podria Ud. mencionarme los nombres de las @BEanoce o recuerdaRgsponda
en el cuadro de abajo. Anote solo la primera reshg.

2. ¢Recuerda alguna otra?¢ Alguna otra? (Responelaceadro de abajo. Puede anotar
varias respuestas. Anote aqui las respuestasiaglies de la pregunta anterior).

3. Ahora le voy a mencionar algunas OPC, para gdienie diga si las conoce o si
recuerda haber escuchado algo sobre ellas (Resparelacuadro de abajobea solo las
que hasta ahora no han sido mencionadas

P2 Otras P3

B Ayudando

menciones

P1 Primera

mencioén

BN Vital (Banco Nacional) 7 7 7
INS Pensiones 1 1 1
OPC Banco Cuscatlan 8 8 8
OPC de Banex 3 3 3
Interfin Pensiones 4 4 4
OPC del Banco de Costa Rica 6 6 6
Popular Pensiones (Bco Popular) 9 9 9
San Joseé Pensiones (Bco San José€) 2 2 2
Vida Plena (Magisterio Nacional) 5 5 5
Otras 98 98

Ninguna — Ns/Nr 99 99

4. ¢ Esta Ud. afiliado actualmente a alguna OPC?

Si (Pase a P13)
No
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3.3.1.2. Sélo Para personas No Afiliadas

5. ¢Por qué no se ha afiliado todavia a ninguna?OPC

6. ¢ Ha pensado ya en afiliarse a alguna OPC?
Si (Pase a P8)
No

7. ¢Por qué no?

8. ¢ Con cuél OPC seria més probable que se llefijiaa Ud.?
BN Vital (Banco Nacional)

INS Pensiones

Interfin Pensiones

OPC Banco Cuscatlan

OPC de Banex

OPC del Banco de Costa Rica
Popular Pensiones (Bco Popular)
San José Pensiones (Bco San José)
Vida Plena (Magisterio Nac.)

Otras

Ns/Nr (Pase a P11)

9. ¢ Por qué? ¢Por qué otras razoressfundice)

[ ]

10. Si no se afiliara Ud. con esta OPC, ¢Con cwallo haria: Cual seria su segunda
opcion?

BN Vital (Banco Nacional)

INS Pensiones

Interfin Pensiones

OPC Banco Cuscatlan

OPC de Banex

OPC del Banco de Costa Rica
Popular Pensiones (Bco Popular)
San José Pensiones (Bco San Jos€)
Vida Plena (Magisterio Nac.)

Otras

Ns/Nr
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11. Si ya ha mencionado Popular Pensiones, TERMINE AHBR¢Ha pensado Ud.
en la posibilidad de afiliarse con la OPC del BaRopular?

Si

No

12. ¢ Por qué? ¢ Por qué otras razorfasiiundice) (RESPONDA Y TERMINB

[ ]
[ ]

3.3.1.3. Para personas que ya estan afiliadas

13. ¢ Con cual OPC esta Ud. afiliado?
1. BN Vital (Banco Nacional)
2. INS Pensiones
3. Interfin Pensiones
4. OPC Banco Cuscatlan
5. OPC de Banex
6. OPC del Banco de Costa Rica
7. Popular Pensiones (Bco Popular)
8. San José Pensiones (Bco San Jos€)
9. Vida Plena (Magist Nac.)
10.Otras

11.Ns/Nr

84



14. ¢ Por qué motivo escogio afiliarse con esta OPC?

15. ¢ Hace cuanto tiempo se afilio Ud. chleficione OPC a la que esté afilajid
semanas

99 Ns/Nr

16. ¢ En qué lugar se afilio Ud. con esta OPC? &nfleinas de la OPC
1. Enlas oficinas de la OPC
2. Enun banco
3. En su lugar de trabajo
4. En un supermercado
5. En un centro comercial
6. En su casa (lo visitaron)
7. Enlacalle

[ ]Otro:

MUCHAS GRACIAS POR SU INFORMACION!!!
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3.3.2.EsTUDIO 2:

ESTUDIO 2 (16-jul-00) Entrev. #

Buenos dias / tardes / noches. Mi nombre es , y trabajo para una
empresa de mercadeo. Estamos haciendo un estinl@servicios financieros, y
quisiera pedirle unos minutos para hacerle unatasgreguntas muy simples. ¢Me
permite unos minutos de su tiempo?

. ¢ Podria Ud. decirme cuél es su edad en afoslicdasp
. Menos de 20Termine

. Entre 20y 30

. Entre 31y 40

.41 o masTerming

RWN R D>

. ¢ Trabaja fuera de la casa en forma permanente?
Si
2. No (Terming

=

C. ¢Ha participado Ud. en alguna encuesta o estiglimercado en los ultimos tres
meses?

1. Si = ¢De qué se trataba3i s sobre OPCs, termijpe

2. No

D. ¢ Trabaja Ud. o alguien cercano a Ud. algun@sisibuientes tipos de empresa:
Agencia de publicidad1l. No 2. Sigrmine)

Agencia de investigacion de mercados 1. No 2T&inhine)

Banco estatal o privado 1.No 2. 3efmine

Operadora de Pensiones Complementarias 1. No (ZeB8nine)

E. ¢Ha escuchado Ud. hablar sobre las OPC, u Qpesdde Pensiones
Complementarias?

1.Si

2. No (Terming

F. ¢ Esta Ud. afiliado actualmente a alguna OPC?
1. Si (Terming
2. No

1. En sus propias palabras, ¢ Qué es la pensioneompmtaria obligatoria?

[ ]
[ ]
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2. ¢ Cual de estas fras&nfregue tarjeta #) diria Ud. que describe mejor lo que es la
pension complementaria obligatoria?

Es una nueva forma de administrar el sistema deiquezs del gobierno

Es una privatizacion del sistema de pensiones

Es una pensién adicional, que me va a costar masadéen deducciones

Es una pensién adicional, que no me va a costar ewxtda

Es un asunto politico, sin repercusiones para mi

3. ¢ Qué beneficios cree Ud. que va a recibir adeu afiliacion a una OPC?

[ ]
[ ]
[ ]
[ ]

98. Ningun beneficio
99. Ns/Nr

4. Solo para confirmar, vamos a decir que la fumgidncipal de las OPC es administrar
el dinero de la pensiéon complementaria obligatdeasus afiliados. ¢Sabe Ud. si las
OPC le daran a las personas algunos beneficiogadies, ademas de administrar el
dinero de su pensionSi(responde positivo, profundice sobre los benefi

[
[
[
[

[ S Sy Sy S—

98. Ningun beneficio
99. Ns/Nr

5. ¢ Ha pensado ya en afiliarse a alguna OPC?
1. Si Pase a Py
2. No

6. ¢ Por qué no?

7. ¢ En qué momento planea afiliarse a alguna OPC?

[ ]
[ ]
[ ]

9. En su opinion, ¢Cudl seria la situacion, ellugda forma ideal para afiliarse a una
OPC?

En la calle

En un centro comercial

En un supermercado

Que lo visiten en el trabajo

Que lo visiten en la casa
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10. En estas tarjetas (Entregue tarjetas) haysvadsas que uno podria tomar en cuenta
a la hora de escoger a cual OPC afiliarse. Parfawdene las tarjetas en orden de
importancia, poniendo al frente la mas importapt@si hasta dejar de ultimo el aspecto
de menor importancia para Udlldrque con un nimero segun el ordgn

] El respaldo del estado

]La calidad de la atencién

] La cantidad de afiliados

] La cantidad de publicidad

] La cantidad de sucursales

] La cercania de las oficinas

] La presencia de afiliadores

] La seriedad de la publicidad

] La solidez de la institucion

0.[ ] Los beneficios adicionales

1.[ ] Los intereses que ofrecen

RHBOoOo~NOoOOR~WNE

11. ¢ Con cual OPC seria mas probable que se ligjeaauUd.?
. BN Vital (Banco Nacional)

. INS Pensiones

. OPC Banco Cuscatlan

. OPC de Banex

. OPC de Interfin

. OPC del Banco de Costa Rica

. Popular Pensiones (Bco Popular)

. San Joseé Pensiones (Bco San Jose)
. Vida Plena (Magisterio Nac.)

10. Otras

11. Ns/Nr Pase a P1B

OCO~NOOTDS,WNPE

12. ¢ Por qué? ¢Por qué otras razorfasstundice)

13. ¢ Ha pensado Ud. en la posibilidad de afiliaosela OPC del Banco Popular?
1. Si
2. No

14. ¢ Por qué? ¢Por qué otras razorfasstundice)

15. ¢ En su lugar de trabajo en algun momento leshgerido con cual OPC deberia Ud.
afiliarse?

1. Si

2. No
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Esto es todo en cuanto a las preguntas. Es pagiklen mi oficina quisieran verificar
algun detalle sobre mi trabajo, asi que me gustedlirle su nombre y su niamero de
teléfono por si necesitan llamarlo para verifidgoa

Nombre:

Sexo: 1. Masc 2. Fem

Tel:

Direccion:

Provincia: Canton: Distrito: Segmento:

MUCHAS GRACIAS POR SU INFORMACION!!!
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3.3.3.EsTUDIO3:

ESTUDIO 3 (16-jul-00)
Nombre Zona: 1. AM 2. Resto Tel:
Direccién: NSE:1 2 3 4 5
Prov: Dist: Segm:
Cant.
Buenos dias / tardes / noches. Minombre es |y trabajo para una empresa

de mercadeo. Estamos haciendo un estudio sobweigsrfinancieros, y quisiera
pedirle unos minutos para hacerle una cuantas pt@gumuy simples. ¢Me permite
unos minutos de su tiempo?

1. ¢Vive Ud. habitualmente en esta casa, y es meedwla familia?
1. Si 2. No (Pida hablar con uno de los miemhbok familia)

2. ¢ Podria Ud. decirme cual es su edad en afiodidosth

1. Menos de 18 (Pida hablar con un mayor de edad)

2.18 o mas
Quisiera hacerle algunas preguntas para la clasifin estadistica del hogar. A partir
de ahora vamos a referirnos solamente a las perspuegson miembros de la familia,
gue viven habitualmente en esta casa, y que tiemee 18 y 40 afios de edad.

3. En total, ¢Cuantas personas entre 20 y 40 afialad, que son miembros de la
familia, viven habitualmente en esta casa?

4. ¢ Cuantos de ellos trabajan actualmente paraturnp, cotizando habitualmente para
la CCSS?

5. ¢Cuantos de ellos se han afiliado ya a alguna&raddpra de Pensiones
Complementarias?

Hablemos ahora de las personas que Ud. me diceyaiee han afiliado a alguna
Operadora de Pensiones Complementarias. Para miagilidad, podemos
identificarlos por el nombre de pila (Juan, Maggs...) o por el parentesco con Ud.
(mama, hermano, etc...).

IDENTIFIQUE ADECUADAMENTE A LAS PERSONAS YA AFILIACAS.
RESPONDA LAS SIGUIENTES PREGUNTAS EN EL CUADRO DEBAJO.
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OBTENGA TODAS LAS RESPUESTAS PARA CADA UNA DE LASHRSONAS
YA AFILIADAS.

6. ¢ Cudl es la edad ddéncione personaen afios cumplidos?

7. Anote el sexo de la persona. Preguntelo sato sjueda claro por medio del nombre
u otra referencia similar.

8. ¢ Con cual de estas Operadoras de Pensiones €oempariasEntregue tarjeta #1L
esta afiliado/aNlencione person&

9. ¢A cual de estos rangoEnfregue tarjeta #R corresponde el salario mensual
aproximado deNlencione person&

IDENTIFICAC OPERADORA SALAR

ION DAD 10

MUCHAS GRACIAS

POR SU INFORMACION!!
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3.3.4.EsTUDIO4:

3.3.4.1. Guia de Sesiones

Elementos comunicacionales mas valorados

En esta parte de la sesion se presenta un relloderciales previamente
elaborado, con dos veces seguidas cada comertiralde que las personas capten
detalles que probablemente en la exposicion corelinamercial no logran captar. El
orden de los comerciales debe de variar para elleersdran dos copias del rell con

orden diferente, a fin de evitar el efecto anctkgdos participantes.

Se presenta video con todos los comerciales deR&s s

Tiempo estimado 12 minutos

Inmediatamente después de la presentaciéon dé8loemerciales, se procede al

llenado del TOI. Test de Oraciones Incompletas.

Test de oraciones incompletas
Se entrega a cada uno de los participantes ungpaigdlenar

Tiempo estimado 13 minutos

Mensajes de las OPC’s

¢,De todas las OPC’s que ustedes conocen, cualesdac?
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¢, Qué recuerdan?

¢, Que ideas, imagenes o cosas relevantes recuatddesf?

Se efectia un listado sobre las OPC's y los meEmshky cada una ordenados de

mayor importancia a menor importancia.

Entran LISTADOS

Tiempo estimado 15 minutos

Discusion dirigida: Figuras de Referencia

Como deberian de ser los comerciales de las OP&£& que uno crea en los

servicios que ofrecen?

¢, Qué figuras reconocidas de cualquier campo, sébeviradio, deporte, teatro,

deberian de aparecer? Explorar cuales si y cuales n

Tiempo estimado 16 minutos
Comentarios

¢Alguno de ustedes tiene algin comentario queeagaisigregar y que no dijo a lo

largo de esta reunion?

Alguna sugerencia
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iMUCHAS GRACIAS!
Todos dicen que...

Edad

Me encanta el comercial de

¢ Por qué?

Lo que mejor recuerdo de todos es

No me gusta el comercial de

¢ Por qué?

Aunque algunos les falta decir que

Todos los comerciales que (a qué se refiere)

Pero ninguna ha dicho que

EL COMERCIAL MENOS CREIBLE ES EL DE

EL COMERCIAL MAS CREIBLE ES EL DE

TEST DE ORACIONES INCOMPLETAS

Estas son las respuestas emitidas a los diferpat@sipantes en el estudio, en el

Test de Oraciones Incompletas que se les entregdpa contestaran.

SESION N° 1

Edad: 25-30

94



Me encanta el comercial de:

¢ Por qué?

Lo que mejor recuerdo de todos los comerciales es:

No me gusta el comercial de:

¢Por qué?

Todos los comerciales dicen que:

Pero ninguna ha dicho que:

De todos los comerciales, el menos creible es:el de

De todos los comerciales, el mas creible es el de:

SESION N° 2

Edad: 25-30

Estas son las respuestas emitidas a los diferpatgsipantes en el estudio, en el

Test de Oraciones Incompletas que se les entregdpa contestaran.

Me encanta el comercial de:

¢ Por qué?

Lo que mejor recuerdo de todos los comerciales es:

No me gusta el comercial de:

¢ Por qué?

Todos los comerciales dicen que:
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Pero ninguna ha dicho que:

De todos los comerciales, el menos creible es:el de

De todos los comerciales, el mas creible es el de:

SESION N°3

Edad: 25-30

Me encanta el comercial de:

¢ Por qué?

Lo que mejor recuerdo de todos los comerciales es:

No me gusta el comercial de:

¢ Por qué?

Todos los comerciales dicen que:

Pero ninguna ha dicho que:

De todos los comerciales, el menos creible es:el de

De todos los comerciales, el mas creible es el de:

SESION N°4

Edad: 25-30

Me encanta el comercial de:

¢ Por qué?
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Lo que mejor recuerdo de todos los comerciales es:

¢ Por qué?

Todos los comerciales dicen que:

Pero ninguna ha dicho que:

De todos los comerciales, el menos creible es:el de

De todos los comerciales, el mas creible es el de:

SESION N°4

Edad: 31-40

Me encanta el comercial de:

¢ Por qué?

Lo que mejor recuerdo de todos los comerciales es:

No me gusta el comercial de:

¢ Por qué?

Todos los comerciales dicen que:

Pero ninguna ha dicho que:

De todos los comerciales, el menos creible es:el de

De todos los comerciales, el mas creible es el de:

SESION N°6.

Edad: 31-40
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Me encanta el comercial de:

¢ Por qué?

Lo que mejor recuerdo de todos los comerciales es:

No me gusta el comercial de:

¢Por qué?

Todos los comerciales dicen que:

Pero ninguna ha dicho que:

De todos los comerciales, el menos creible es:el de

De todos los comerciales, el mas creible es el de:

SESION N°7

Edad: 25-30

Me encanta el comercial de:

¢ Por qué?

Lo que mejor recuerdo de:

No me gusta el comercial de:

¢ Por qué?

Todos los comerciales dicen que:

Pero ninguna ha dicho que:

De todos los comerciales, el menos creible es:el de

De todos los comerciales, el mas creible es el de:
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SESION N°8

Edad: 31-40

Me encanta el comercial de:

¢ Por qué?

Lo que mejor recuerdo de:

No me gusta el comercial de:

¢ Por qué?

Todos los comerciales dicen que:

Pero ninguna ha dicho que:

De todos los comerciales, el menos creible es:el de

De todos los comerciales, el mas creible es el de:

SESION N°9

Edad: 31-40

Me encanta el comercial de:

¢ Por qué?

Lo que mejor recuerdo de:

No me gusta el comercial de:

¢ Por qué?
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Todos los comerciales dicen que:

Pero ninguna ha dicho que:

De todos los comerciales, el menos creible es:el de

De todos los comerciales, el mas creible es el de:

SESION N°10

Edad: 31-40

Me encanta el comercial de:

¢ Por qué?

Lo que mejor recuerdo de:

No me gusta el comercial de:

¢Por qué?

Todos los comerciales dicen que:

Pero ninguna ha dicho que:

De todos los comerciales, el menos creible es:el de

De todos los comerciales, el mas creible es el de:

SESION N°11

Edad: 31-40

Me encanta el comercial de:
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¢ Por qué?

Lo que mejor recuerdo de:

No me gusta el comercial de:

¢ Por qué?

Todos los comerciales dicen que:

Pero ninguna ha dicho que:

De todos los comerciales, el menos creible es:el de

De todos los comerciales, el mas creible es el de:

SESION N°12

Edad: 25-30

Me encanta el comercial de:

¢ Por qué?

Lo que mejor recuerdo de:

No me gusta el comercial de:

¢ Por qué?

Todos los comerciales dicen que:

Pero ninguna ha dicho que:

De todos los comerciales, el menos creible es:el de

De todos los comerciales, el mas creible es el de:
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3.3.5.ESTUDIOS:

En los ultimos dias la mayoria de nosotros hemoscbado publicidad sobre las
operadoras de pensiones complementarias. Qué cesasrdan ustedes de esta

publicidad?

Y qué mas?

Hablemos sobre las operadoras de pensiones: &adildas cosas por las que uno

deberia de escoger un OPC’s?

Por cuales cosas uno no deberia de escoger una OPC?

Para que ustedes se sientan a gusto con una OPdeberian de hacer para que

uno la cambie POR NADA?

Y qué mas?

A todos nos gusta que nos traten como clientesciedge en cualquier lugar
donde vamos, que cosas han visto ustedes en @isavcliente que son atractivas en

el caso de las OPC’s?

Y qué otras?

Ahora yo le voy a mostrar unas fotografias de difees personas y le voy a
entregar también 12 fichas con los nombres deastdds OPC’s. Las fotografias
representan diferentes personas: obreros, campesimuxlelos, ejecutivos, gerentes...

cual OPC escogeria Usted? (ponga el nombre dB@ O
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Porqué:

Ahora, si las OPC fueran personas quienes serian?

Donde vivirian?

En que trabajarian?

Qué tipo de automoévil tendrian?

Qué tipo de amigos tendrian?

Qué sitios que frecuentarian?

A que centros comerciales irian?

Qué cosas toma uno en cuenta para la afiliacioraadiPC?

Y cudles otras?

(Indagar elementos racionales y emotivos )

Comentarios

¢Alguno de ustedes tiene algin comentario queegaisigregar y que no dijo a lo

largo de esta reunion?

Alguna sugerencia...

iMuchas Graciad

3.3.6.ESTUDIO6

TEST DE ORACIONES INCOMPLETAS
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Sesion N° 1

Edad: 31-40 Medio bajo

MI OPC es la mejor de todas por que tiene:

Menor tasa de interés

Por que tiene estabilidad
Mejor estabilidad

Mayor confiabilidad y créditos
Dinero

Estabilidad en los empleados

Aunque todavia les falta:

Mas publicidad

Mas comunicacion

Mas informacion

Desarrollar mejores estrategias
Mayor cobertura

Nada

No me gustan las OPC qué:
Se apresuran y mienten
Tienen intereses muy altos

No tengan cobertura nacional
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Tratan de engafar

No dan datos bien sobre o mismo

Pero mejor que no cambien en porque__
Tasas de interés.... benefician

Los intereses... me parecen la mejor opcion

Mucho... sino son un fracaso

Servicio.... estan bien

Otra.... pienso que esta es la mejor la del Popolawoadicen la del pueblo

Hay OPC’s que mejor por que

No afiliarse....

Por lo que brindan mejor...

No funcionara. ... con ineficientes

No se asocian a al SUGEF... son inestables y @svad
Desaparecieran....son una farsa

De otros bancos... no son muy estables

De todas la mejor OPC es:
BCR

BN Vital 2

Varias

Popular
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Banco Popular

Y la peor de todas

Popular Pensiones 2

No sé

No puedo decirlo sin conocer otras
Son las privadas

No hay

Sesién N° 2

Edad: 31-40 Medio alto

MI OPC es la mejor de todas por que tiene:
No hay que hacer fila

Seguridad del Estado

Mayores ventajas para mi

La seguridad del Estado

Seguridad y Respaldo

Esta a mi alcance y no tengo que hacer filas
Mucha seguridad y me da confianza

Mucha solidez
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Aunque todavia les falta:

Mas sucursales

Eficiencia

Pulir los sistemas de afiliacion
Eficiencia y rapidez

Mas eficiencia en las cajas
No estoy muy enterada

Un poco més de claridad

Nada

No me gustan las OPC qué:

Son todas muy parecidas

Son muy insistentes en la afiliacion
Ofrecen las condiciones menos benéficas
Tienen pocas oficinas

Sean de la banca privada

Ofrecen y ofrecen

Ofrecen mucha publicidad barata

No pagan buen interés

Pero mejor que no cambien en

Atencién...son muy eficientes

porque___
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Seguridad... lo que yo busco es un futuro seguro
Las ventajas.. son muy razonables

Persona...es muy amable

Servicios al cliente... es gente muy amable

En lo que ofrecen...no me gustan los engafios
Seguridad...

Si deben de cambiar...para mejorar

Hay OPC’s que mejor por que

No existieran ... les falta agilizarse

Servicios tienen...son eficientes y personalizarskrvicios
Nos atienden... méas efectivas

Ni existan...son pantallas

Ni existieran...copias de las OPC grandes

Lo que sea...no sé

De todas la mejor OPC es:
Son muy parecidas

BN Vital 2

BANEX

Banco Popular

Interfin
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Banco San José

Creo que BANEX

Y la peor de todas es:

Son casiiguales

BN Vital

Cualquiera de cooperativas
No sé 3

No conozco

Sesién N° 3

Edad: 25-30 Medio-bajo

MI OPC es la mejor de todas por que tiene:

Experiencia

Muy buenas ubicaciones es sus oficinas
Me da confianza y buena rentabilidad
Rentabilidad

Solidez

Gran rentabilidad

Mayor rentabilidad

Mayor solidez

Solidez y respaldo
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Aunque todavia les falta:
Dar informacion 2

Dar los datos de los intereses

Mejorar las condiciones para dar un servicio iradgr

Mas locales
Atencién al publico
Mejorar servicio
Experiencia

Mas afiliados

No me gustan las OPC qué:

Falta de informacién

No dan informacion completa

No me dan confianza ni rentabilidad
Dan poca informacion

Tengan mal servicio

No tratan bien al cliente

Ocultan o cambian informacién

No son serias

Hacen competencia desleal

110



Mi OPC debe mejorar en :

Atencion al cliente

Mas rapida atencion al cliente
Acrecentar los servicios a los usuarios
En nada

Las sucursales

Los intereses

Servicio

Mayor rentabilidad

Sistema de coOmputo

Pero mejor que no cambien en porque__

Forma de manejar fondos...da garantia

Solvencia econdmica...me preocuparia

Su trato al pablico ...porque fue una de las cosaswgi atrajo a la operadora
Solidez...sumamente importante

Puntualidad... porque se caen

Rentabilidad...porque es una de las mas fuertes

Rentabilidad...porque estéa bien

Servicios...porque son mejores

Trato...porque es excelente

111



Hay OPC’s que mejor por que

No tiene mejor solvencia...porque son auténticas

No deberian alardear tanto...porque nos desinforman

Es mejor que desaparezcan...porque no crean confianza
No son seguras...porque son recientes

No deberian ofrecer...porque son algunas conflictivas
Deberian cerrar ...porque son demasiado pequefias

Es mejor que desaparecian...porque son malas

Las quemaran en la hoguera...porque son falsas

De todas la mejor OPC es:
Vida Plena

El nacional

Banco nacional

BN Vital 3

Banco Popular 2

BANEX

Y la peor de todas es:
No sé

Las privadas
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No estatales
Costa Rica
BANEX 2

Banco Popular 2

Sesion N° 4

Edad: 31-40 Medio-bajo

MI OPC es la mejor de todas por que tiene:
Solidez y experiencia
Solidez 5

El respaldo que yo quiero

Aunque todavia les falta:

Ser mas atentos y vernos como su principal cliente
Confianza

Experiencia 2

Trayectoria

Mayor informacion

Publicidad

No me gustan las OPC qué:

113



Hostigan, acosan y manipulan al cliente
Hacen demasiada publicidad

Dicen mucho y al final son mentiras

No me brindan informacion

No tienen respaldo del Estado

No dan reportes o informes

Ofrecen mas de lo que tienen

Mi OPC debe mejorar en :
Atencion y vision del cliente
Un poquito de asesoramiento
Calidad

Informacion

Atencion al cliente

Calidad al cliente

Informacion a la hora de adquirirlo

Pero mejor que no cambien en porque
Buen trato...porque seria un a decepciéon para uno

Trato con el cliente... la dejaria de inmediato

Solidez... mejores intereses

Atencioén...me cambio
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Banco Popular...pueden quebrar
Rendimiento... pierdo la plata

Hay OPC’'s que mejor por que

No buscan clientes... desordenados del pasado
No hay mucho anuncio...un poco exagerados
Tratan al cliente...lo dejan irse

Del mercado...muy buenas

Por un trayecto...confiables

No...la que yo elegi es mas confiable

Cerraran...son bien malitas

De todas la mejor OPC es:
INS

Banco Popular 2

Interfin

BN Vital 2

BCR Pensiones

Y la peor de todas es:
Banco Popular 3
CCSS

BCR Pensiones 2
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No tengo esa informacion

Sesion N° 5

Edad: 31-40 Medio-alto

MI OPC es la mejor de todas por que tiene:

Respaldo del estado

Servicio personalizado

Excelente atencion

Solidez

Respaldo, buenos métodos de la informacion y ctasul
Experiencia y seguridad

Seguridad

Solidez, responsabilidad

Aunque todavia les falta:

Dar mas informacion

Afinar areas de informacion

Solidez

Personal

Un poco mas de agilidad al brindar servicios

Servicio
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Atencion al publico con rapidez
Seguridad

No me gustan las OPC qué:

Me abruman con su publicidad
Son de bancos estatales

No dan un buen servicio al cliente
No le ofrecen informacion

Derrochan tanto dinero en publicidad y a la hordadgerdad ofrecen sélo la

mitad de lo que informan
Son nuevas (salieron ahora)

No dan informacién 2

Mi OPC debe mejorar en:

Informacion sobre el plan

Informacion

Mayor apertura de trabajadores

Casi todo

Mas conocimientos del respaldo que ofrecen porisios y del grupo que los
apoya

Intereses

Mas informacion mas técnica

Atencidn
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Pero mejor que no cambien en porque
Respaldo...porque me dan tranquilidad

El servicio...porque es bueno

En servicio...porque para mi es excelente

En plataforma o servicio al cliente...porque ayudaasncuando se requiera

informacion y consultar
Informacion...porque todos los meses me dan un esiadaenta

Estar informado...porque es el bien de todos

Hay OPC’s que mejor por que

Se renueven...son poco modernas

Se retiran...son inestables y poco respaldo

No deben de existir...porque son deficientes endacidn
Desaparezcan...porgue son deficientes

Mejor dejen el mercado...porque son poco conocidas srsmo
Que desaparezcan...porque son solo ahora por elinega/o
Que si...porque puede ser un peligro de quiebra

Se quedan...porque son las mejores

De todas la mejor OPC es:

Interfin
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Me parece Interfin
San José Pensiones 2
Caja de Ande

La nuestra

Banco Nacional

BANEX

Y la peor de todas es:

No sé

Cuscatlan 2

Banco Popular 3

Ahorrar en el Popular Pensiones

Los extranjeros

Sesion N° 6

Edad: 25-30 Medio-medio

MI OPC es la mejor de todas por que tiene:
Tiene respaldo

Experiencia 2

La mayor rentabilidad y muy ordenados

Respaldo y seguridad
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Respaldo y solidez

Aunque todavia les falta:
Informacion
Organizacion

Incentivos

Nada

Mejor estabilidad

Abarcar un poco mas

No me gustan las OPC qué:

Ofrecen con propaganda barata

Son insistentes

No son responsables

No estimulan econdmicamente a sus clientes
Sdélo ofrecen servicio para su bienestar

No dan una buena informacion

Mi OPC debe de mejorar en:
Confianza
Infraestructura

Atencién al cliente
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Nada

Organizacion

Pero mejor que no cambien en porque

La linea...porque me da seguridad

En servicio al cliente...porque son muy atentos

En comunicacion...porque desmejora el servicio yymiidtad
En rentabilidad...porque pierden clientes

En servicio...porque es muy bueno

En organizacion...porgue no confiaria

Hay OPC’s que mejor por que

No les doy mi futuro...porque son carentes de mfianra
No sé...lo desconozco

No funcionen...porque son poco creibles

No participen...porque son poco ordenadas

Publicidad...

De todas la mejor OPC es:
San José Pensiones

La mia

BANEX 2

BN Vital 2
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Y la peor de todas es:
La operadora del Banco Popular

La del otro

La peor de todas no tengo parametros reales palia @spero resultados

El INS

Privadas

Sesion N° 7

Edad: 25-30 Medio-bajo

MI OPC es la mejor de todas por que tiene:

Una cobertura amplia

Tiene seguridad, tiempo en asegurar a las personas
Respaldo del gobierno

Respaldo del estado

Seguridad y respaldo del estado

Solidez

Aunque todavia les falta:
Demostrarlo en la practica

Informacion y mercadeo en OPC
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Experiencia 2
Profundidad

Un sistema de consulta telefénica

No me gustan las OPC qué:

Tratan de hacer ver que se les debe de escogenpasicion

Que se le meten a la gente por donde sea me pgrecerserias

Que tiene capital extranjero
Tienen capital extranjero o estan divididas

Que manipulan

Mi OPC debe de mejorar en :
Brindar mas informacion 3
Publicidad 2

Amplitud

Experiencia

Pero mejor que no cambien en porque

Informacion...porque es de beneficio al cliente
Coberturas...porgue son buenas
Seriedad...porgque asi estan bien

En trato...porque es excelente
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En eficiencia...porque brindan una seguridad en todmento

Hay OPC’'s que mejor por que

Brindan informacién...porque son mas eficientes

Vida Plena...porque son su factibilidad % de intesese
No se dedicaran a eso...porgue son demasiado infesmal
...porque son experiencia

No deberian estar... porque son inexpertas

Mejor se retiraran...porque son extranjeras y no @uetkcir que cuentan con un

100% de respaldo nacional

Que no...porque son poco sdlidas

De todas la mejor OPC es:
Popular Pensiones

BN Vital 2

INS Pensiones 2

BCR

Vida Total

Y la peor de todas es:
Interfin

No sabria 2
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Banco de Cuscatlan 2
Popular

Banco de Costa Rica

Sesion N° 8

Edad: 25-30 Medio-medio

MI OPC es la mejor de todas por que tiene:
Seguridad y experiencia

Respaldo

Respaldo, calidad, seguridad y servicio
Buen servicio

Experiencia y solidez

Veracidad y servicio

Respaldo

Tiene la mejor tecnologia y el soporte del mejardoedel pais

Aunque todavia les falta:
Creo que nada 2
Experiencia

Una mejor comunicacion

Mayor agilidad
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Mejor propaganda
Mas publicidad

Mas agencias por todo el pais

No me gustan las OPC qué:

Privadas porque no hay confianza

Utilizan publicidad engafiosa

Prometen y no cumplen

Ofrecen cosas muy facilmente

Quieren comercializar sus servicios a personasldeckase alta
Exageran en publicidad

No dicen lo que es realmente

Son privadas (bancos privados)

Mi OPC debe de mejorar en:
Nada 2

Servicio y agilidad

En sus medios de comunicacion
En tecnologia

Propaganda

Atencién mas rapida y servicio

Respaldo
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Pero mejor que no cambien en porque
Nada...nada
Magnitud...porque se convierten mas impersonales

En nada...porgue necesita tener mas tiempo trabapmeébmercado de las OPC

para tomar una direccion acertada y preparadagbasmbio
En seriedad...porque estoy satisfecho
En servicios...porque es excelente al cliente
En servicio...por su veracidad
En solidez...porque son afios en el comercio bancario

En soporte econdmico...porque si no pierden su ateact

Hay OPC’s que mejor por que

Ofrecen mas intereses

Se dan a conocer...porque son mas reconocidas

Que se esfuercen en mejorar...porque son pura padrdichorosa
Que no ofrezcan servicios...porque son poco objetivas

Que se retiren...porque son aduladoras

Servicio...porque son veracidad

Se arriesguen...porque son muy débiles

No participaran en el proceso...porque son futuréslas y quedarnos con sus

afiliados
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De todas la mejor OPC es:

BN Vital 5

No sé digamelo usted

La que brinde mayor seguridad

San José Pensiones

Y la peor de todas es:

Las privadas porque no hay seguridad

Cuscatlan

Tampoco sé y cuando sepa me lo dice para no aféiaresa
La que no de confianza

Interfin 2

No la conozco

Banco de Costa Rica

Sesion N° 9

Edad: 31-40 Medio-medio

MI OPC es la mejor de todas por que tiene:
Solidez y respaldo

Garantia, respaldo del estado, solidez y un bugitata
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Solidez

Respaldo

Mejor respaldo del pais
Solidez, confianza

Me atienden muy bien

Aunque todavia les falta:

Mas comunicacién y atencion personalizada
Nada 2

Mas cordialidad a los promotores

Mas informacion 2

Escuchar un poco mas

No me gustan las OPC qué:

No dan informacion al cliente pero si quieren gne se afilie
Prometen y prometen

Son poco serias

No dicen las cosas claras

No tienen mucho convencimiento

No dan buena atencion

Engafan al asociado o cliente
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Mi OPC debe de mejorar en:
Esta en el punto 2
Comunicacion

Nada

Informacion 2

Con el tiempo le respondo

Atencion

Pero mejor que no cambien en porque__
Transparencia...porque siempre son claros
Solidez...porque da seguridad y tranquilidad
Presentacion...porque son buenas

Respaldo...porque es el mejor

Nada...porgue el tiempo lo dira

Solidez...porque tienen respaldo

Atencion...porgue ha sido bueno

Hay OPC’s que mejor por que

No deberian de estar en el mercado...porque Sorcaterio inseguras

Que dijeran la verdad...porque son desorganizadas

Que salieran del mercado...porque son un poco ex@agesn la comunicacion

No afiliarse...porque son inestables
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No insistieran...porque son poco creibles

De todas la mejor OPC es:
Banco de Costa Rica 2

BN Vital 3

Banco de San José

El tiempo lo dira

Y la peor de todas es:
No sé

Cuscatlan 3

San José Pensiones
Sin comentarios

Realmente no lo sé

Sesién N° 10

Edad: 31-40 Medio-medio

MI OPC es la mejor de todas por que tiene:
Estabilidad
Respaldo del gobierno

Excelente respaldo del estado
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Una opcién de poliza colectiva
Todas las ventajas
Eficiencia y rendimiento

Buen trato al cliente

Aunque todavia les falta:
Sistema computarizado

Mas agencias

Mayor y mejor atencion al puablico
Informacion 2

Iniciar para comprobarla / Demostrarlo

No me gustan las OPC qué:

La atencién es lenta

Tienen mucho congestionamiento

No dan informacion clara y transparente

No tienen la tecnologia necesaria para trabajar
No cumplen con su ofrecimiento

Tienen desorden de informacion

Mienten

Mi OPC debe de mejorar en:
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Informacion y control

Dar més facilidades al cliente

Garantizar un buen manejo de los fondos que recibe
Informacion 2

La eficiencia en su red bancaria

Rendimiento

Pero mejor que no cambien en porque
Intereses...porque la utilidad a brindar es muy buena
Tratos...porque la gente se puede cambiar

Todo lo de la pdliza...porque ya no me interesa

En eficiencia...porque es la mejor

Atencion...

Hay OPC’s que mejor por que
No lo escribo...porque son muy burocraticas
...porque son de dudoso proceder

Si...porque creo que tienen mas experiencia

De todas la mejor OPC es:
BANEX

BN vital
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No lo sé

La mia

Y la peor de todas es:
Ninguna

No puedo indicar cual

Sesion N° 11

Edad: 25-30 Medio-alto

MI OPC es la mejor de todas por que tiene:
Tiene un excelente servicio

Seguridad 2

Respaldo, solidez

Excelente personal

Buen trato

Excelente atencion al cliente

Respaldo estatal

Aunque todavia les falta:
Un poco mas de experiencia 0 manejo de algunoogudetla ley
Informacion 2

Mejor atencion

134



Eficiencia
Crecer en informacion e infraestructura
Comprobarlo

Que la atencion sea mas personalizada

No me gustan las OPC qué:

No informan honestamente

No dan las verdaderas cifras econdémicas

No se digan los intereses que se van a ganar

No dan informacién completa

Que lo reciben con malas caras y con poca infodnaci
Prometen y luego no cumplen

Te tratan friamente

No atraen al cliente bien

Mi OPC debe mejorar en:

Tiempo de respuesta cuando consultan algun asigectico de la ley
Informacion 2

Atencion

Servicio al cliente 2

La comision que cobran los intereses

Un incremento de informaciéon
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Pero mejor que no cambien en porque

Su forma de tratar a la gente...porque realmentdacsn sentir muy bien
En servicio...porque es muy eficiente

En respaldo...porque es estatal

En seguridad...porque pierden clientes

El servicio al cliente...porque eso es fundamental

En seguridad...porque promete

En servicio...porque son excelentes

En seguridad...

Hay OPC’s que mejor por que

Salen del mercado...porgue no tienen experienciaarejo de dinero de clientes
o afiliados (Banco San Jose)

Salgan del mercado...porque son mentirosos

Es mejor que no estuvieran...porque son como fansma

Es mejor que cerraran...porque son ineficientes

Deberian cerrar...porque son poco eficientes y poepgpadas

Que desaparezcan...porque son incompetentes

Mejor no existieran...porque son ineficientes

De todas la mejor OPC es:
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INS

Popular Pensiones 2
BCR Pensiones
Interfin Pensiones 3

Banco Nacional

Y la peor de todas es:
BN Vital 3

Banco Cuscatlan
Popular Pensiones
BCR 2

BANEX

Sesién N° 12

Edad: 25-30 Medio-alto

Mi OPC es la mejor de todas por que tiene:
Solidez 3

Respaldo confiables

Experiencia, rentabilidad, excelentes servicios
Estabilidad

La mejor atencion al cliente, rentabilidad y sedui
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Solidez y respaldo

El respaldo del banco del estado y la experienti enanejo de esos fondos
Aunque todavia les falta:

Informar mas al cliente 2

Un servicio de agencia mas amplio /Servicio e miion

Mejorar en servicios e informar mejor a la gente

Soluciones e informacién al cliente

Informacion certera donde colocan el dinero

Mas informacién dirigida a todas las clases, esfr@einte a las que no frecuentan

estas

No me gustan las OPC qué:

No sean del estado

Dan mucha publicidad sin objetivos reales

No tengan suficiente trayectoria en el mercado
No tengan respaldo estatal

Instituciones que no brindan atencién al cliente
Se parecen al gobierno “INS, sector publico”
Casi se pelean porque las personas las escojan

No brindan toda la informacion

Mi OPC debe de mejorar en:
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Servicio

La publicidad que tiene de poder confiar en ella
Rentabilidad y experiencia

Publicidad

Atencion

Seguridad de la inversion

Rapidez de la informacion/Rentabilidad

Pero mejor que no cambien en porque_

Solidez y respaldo...porque no serian confiables

Respaldo...porque brindan seguridad

Rentabilidad...porque muchas personas cambiariapetadora de pensiones
En servicio...porque hay descontento

En atencion...porque estan bien

En publicidad e informacion...porque es el fuerteapafr

En atencion...porque uno esta donde mejor lo traten

En las inversiones...por el tipo de riesgo

Hay OPC’s que mejor por que
Invierten en publicidad...porque son muy pocas las spiprepararon con tiempo
para ofrecer este servicio

No continden en el mercado...porque son poco conecida
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No sé...

Se jalen...porgue ni se quienes son “caja ANDE ajjb a
De todas la mejor OPC es:

La que tiene respaldo del estado

San José Pensiones 2

Las del estado, privada BANEX

INS

BANEX 2

Banco Nacional de Costa Rica

Y la peor de todas es:
Popular Pensiones
INS 2

No sé 3

3.4.PROCEDIMIENTOS

A continuacion se describe cada uno de los progedios con los cuales se llevo
acabo el trabajo de campo. El desarrollo de laglest 1, 2, y 3. Se hizo bajo la misma

metodologia procedimental.

140



3.4.1.PROCEDIMIENTOS DE LOS ESTUDIO4,2,Y 3:

3.4.1.1. Levantamiento de los datos

El levantamiento de los datos fue realizado mediantrevistas telefonicas Para
la toma de los datos se emplearon cuestionariabrtente estructurado y parcialmente
precodificado, disefiado especialmente para estdiestA fin de garantizar la fidelidad
y exactitud de los datos, se implementé una sugérviefectiva por verificacion

posterior (re-llamado), en aproximadamente un 38%o0sl casos.

3.4.1.2. Procesamiento y analisis de la informacion

Una vez obtenida la informacién requerida, éstasfuaetida a un proceso manual
de critica destinado a probar y asegurar su cotierérterna. Luego de este proceso, la
informacion fue codificada y digitada en bases a@sl convencionales para luego ser
procesada mediante rutinas disefiadas por medipadpiete de software de andlisis
estadistico SPSS. Los resultados de este arf@isisen la base de los graficos, tablas

y comentarios que integran el presente informesdeltados.

3.4.2.PROCEDIMIENTOS DEL ESTUDIG4: SEMANTICA EN LA COMUNICACION DE LAS

OPC

3.4.2.1. Levantamiento de los datos
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Las sesiones de grupo tuvieron una duracién prantedsetenta y cinco minutos
para este efecto se contd con una Camara de Getelsala de observacion para

clientes.

Durante cada una de las sesiones se presentosadderacion de los participantes
un rell de comerciales, con dos comerciales reptaseos de cada una de las
operadoras de planes de pension complementasgcdmerciales fueron grabados dos
veces con “pantallas” de 10 segundos entre cada finade lograr captar el maximo de
atencion de los participantes. En todas las seside grupo se modificé el orden de

inicio de los comerciales a fin de evitar sesgos gbdenominado efecto anclaje.

Inmediatamente después de haber presentado losaalee se procedio a llenar
un test de oraciones incompletas a fin de condaa@pinion de caracter proyectivo de

los y las participantes.

3.4.2.2 Procesamiento y analisis de la informacién

Todas las sesiones de grupo fueron grabadas eo pusha asistente capacitada
en el ambito cualitativo tomO@ notas sobre los gsimelevantes indicados por los
participantes. A partir de analisis triangularesnfarmacion fue organizada por items
relevantes. La informacion se presenta en formaimwy se analiza cada tema por

separado.
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Considerando la urgencia de la informacion y lees&lad impostergable de
contar con las valoraciones de los no afiliadogasaOPC, se ha disefiado un reporte de
resultados conciso que abarca los hallazgos rdkevade las sesiones. Con el fin de
profundizar ain mas en esta informacion, se adjlant@anscripcion de los test de

oraciones incompletas.

3.4.3PROCEDIMIENTOS DEL ESTUDICH: PERCEPCIONES Y VALORES ASOCIADOS A

LAS OPC

3.4.3.1 Levantamiento de los datos

Las sesiones de grupo tuvieron una duracion prmmEd 80 minutos para este

efecto se conté con una Camara de Gesell y lalsatdservacion para clientes.

Durante cada una de las sesiones se presentosadderacion de los participantes
un rell de comerciales escogidos por la Agenci®udicidad McCann Erickson Costa
Rica con dos comerciales representativos de wadale las operadoras de planes de
pension complementaria. Los comerciales fuerobagtas dos veces con “pantallas” de
10 segundos entre cada uno a fin de lograr captandgimo de atencion de los
participantes. En todas las sesiones de grupoashfiod el orden de inicio de los

comerciales a fin de evitar sesgos por el denaiiefecto anclaje.
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Inmediatamente después de haber presentado logaiale® se procedié a la
discusion dirigida explorando las percepciones glos participantes tienen con

respecto a cada una de las operadoras.

A fin de lograr enmarcar a los participantesnskcaron algunos prototipos como
lugares de residencia, sitios de trabajo, profesionutilizacion del tiempo libre, para

que ellos los utilizaran como marco de referencia.

3.4.3.2. Procesamiento y analisis de la informacién

Todas las sesiones de grupo fueron grabadas eo wpusha asistente capacitada
en el ambito cualitativo tomO@ notas sobre los gsimelevantes indicados por los
participantes. A partir de analisis triangularesnfarmacion fue organizada por items
relevantes. La informacion se presenta en formaimwy se analiza cada tema por

separado.

Considerando la urgencia de la informacion y lees@lad impostergable de
contar con las valoraciones de los no afiliadossa OPC, se disefid un reporte de
resultados conciso que abarca los hallazgos rdkevade las sesiones. Con el fin de
profundizar ain mas en esta informacion, se adjulda cuadros que organizan la

informacion por cada una de las operadoras evauada
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3.4.4 PROCEDIMIENTOS DEL ESTUDI®: ASPECTOS CONSTITUTIVOS DE LOPC

IDEAL

3.4.4.1 Levantamiento de los datos

Las sesiones de grupo tuvieron una duracion primmukrl 50 minutos, para este

efecto se conté con una Camara de Gesell y lalsaddservacion para clientes.

Las sesiones se iniciaron con una discusion daigighosteriormente procedié a
llenar un test de oraciones incompletas a fin denocer la opinibn de caréacter

proyectivo de los y las participantes.

3.4.4.2 Procesamiento y analisis de la informacion

Todas las sesiones de grupo fueron grabadas eo yauwtha asistente capacitada
en el ambito cualitativo tom6é notas sobre los gsimelevantes indicados por los
participantes. A partir de andlisis triangularesnfrmacion fue organizada por items
relevantes. La informacién se presenta en formaimwy se analiza cada tema por

separado.

Considerando la urgencia de la informacién y lees&lad impostergable de
contar con las valoraciones de los no afiliadossa OPC, se disefid un reporte de

resultados conciso que abarca los hallazgos rakevade las sesiones. Con el fin de
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profundizar ain mas en esta informacion, se adjlant@anscripcion de los test de

oraciones incompletas.
El desarrollo de los estudios 1 al 6 se llevo aaafire el 19 de junio y el 10 de

julio del afio 2000. Las tablas del anexo N°10gntzs las diferentes etapas en las que

se desarrollo cada estudio. Ver anexo N°10.
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IV. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1.ANALISIS CUANTITATIVO - PRESENTACION DE CUADROS Y GRAFICOS

4.1.1. ESTUDIONe1: CARACTERISTICASDE LA AFILIACION

4.1.1.1. Recordacion de las OPC

“Top of mind”: El “top of mind”, o primera mencién espontanea de recordacion,
para las OPC estA ampliamente dominado por BN Vdak en términos generales
abarc6 un 39.9% de la primera mencion. En un skglugar mas bien lejano se ubico
Popular Pensiones, que registra un 13.9% de laeminmencién de recordacion
espontanea. En las posiciones siguientes, y aaresi de recordacion muy similares
entre si se destacaron Banex Pensiones, Interfisid®es, y BCR Pensiones (Ver

Cuadro # 1, Anexo 1).

El dominio de BN Vital sobre étop of mind” de las OPC es mas fuerte en el
sector masculino, y entre los trabajadores debsgrivado. En contraste, la posiciéon
de Popular Pensiones sobréteb of mind” muestra fortalezas destacadas fuera de la
Gran Area Metropolitana, y entre los trabajadorelsséctor publico (Ver Cuadro # 1,

Anexo 1).
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“Share of mind”: El dominio que BN Vital muestraralel de“top of mind” se
mantiene también al nivel déthare of mind” (acumulacion de todas las menciones
espontaneas de recordacion), aunque en este asbifdeencias entre BN Vital y

Popular Pensiones se ven claramente menguada€(dro # 2, Anexo 1).

En el nivel general, BN Vital es mencionado por 1h9% de las personas,
mientras que Popular Pensiones recibe mencionestésieas por parte de un 50.9% de
los informantes. Por su parte, BCR PensionegfintBensiones y Banex Pensiones se
comportan en forma similar entre si, registrandmciones, cada uno, en alrededor de

un 36% de los casos (Ver cuadro # 2 Anexo 1).

Al igual que sucede en dbp of mind”, en el“share of mind” BN Vital muestra
fortalezas en el sector masculino y entre los jagloses de la empresa privada, aunque
ahora se destaca ademas una fortaleza en la GeanMetropolitana. Por su parte,
Popular Pensiones muestra sus mejores nivelescdedegion espontanea fuera de la
Gran Area Metropolitana y entre los empleados @etios publico, consistentemente con

el comportamiento mostrado er‘&p of mind” (Ver Cuadro # 2).

4.1.1.2. Intenciones de Afiliacion

4.1.1.2.1. Motivos para no haberse afiliado:

Las personas que aun no se han afiliado con alg&t indican en un 34.5% de

los casos que el no haberse afiliado obedece atiade informacion adecuada para
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tomar una decision sobre este topico. Los otossatigumentos principales podrian ser
interpretados como un enmascaramiento de la migl@ade informacidn: mientras que
un 24.8% de las personas menciona no haberseadafiiar falta de tiempo, otro 13%

indica que simplemente no le ha dado importancesahto (Ver. Cuadro # 3).

En cualquiera de los tres casos se podria decitagudormacion recibida por el
publico no ha sido adecuada hasta el punto de paowma decision e invitar a la accion

de afiliacion, lo cual afectaria entonces a un%2d2 los informantes (Ver Cuadro #3).

4.1.1.2.1. ¢Ha pensado ya en afiliarse?:

Entre las personas que todavia no se han afilisamlguma OPC, hasta un 75.1%
afirma que si ha considerado ya su afiliacion, mné&nque el restante 24.9% no ha
pensado aun sobre este decision. Los sectore® desdlta mayor la proporcion de
personas que no ha considerado su decision dacaiii son claramente el segmento
femenino, el sector fuera de la Gran Area Metro@od, asi como los segmentos de

trabajadores independientes y los empleados detmab(Ver Cuadro # 4).

1

4.1.1.3. PROYECCIONES DE AFILIACION

4.1.1.3.1. OPC con la que se afiliaria

En el segmento del mercado que es objeto de dsgie§ersonas entre 20 y 40

afnos), la intencion de afiliacion favorece a BNaVegn un 35.3% de los casos, mientras
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que la preferencia se inclina por Popular Pensiemestro 18.8% de los casos. Los
restantes competidores del mercado se muestramierdsezagados en la intencion de
afiliacion, siendo BCR Pensiones el Unico oferente supera el 8% en las intenciones

de afiliacion (Ver Cuadro # 6).

Al nivel de las intenciones de afiliacion, BN Vitauestra fortalezas muy claras
en el sector masculino, en la Gran Area Metropwitay entre los trabajadores del
sector privado. Por su parte, Popular Pensionesstrauintenciones de afiliacion muy
similares en todos los subgrupos de informantesjuei con fortalezas limitadas fuera

de la Gran Area Metropolitana, y entre los trabajes independientes (Ver. Cuadro #

6).

Finalmente, llama la atencién que BCR Pensionestrauana destacada fortaleza
en el sector gobierno, donde hasta un 15.4% denlivevistados se muestra inclinado a
afiliarse con esta OPC. Con esta proporcion deténcion de afiliacion a su favor,
BCR Pensiones iguala la posicion de Popular Peesien el segmento de empleados

publicos (Ver. Cuadro # 6).

4.1.1.3.2. Motivos de afiliacién

Hasta un 58.8% de las personas que manifiestanciate de afiliarse con BN

Vital indican que esta decision se fundamenta eexjgeriencia, el apoyo estatal y la
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seguridad de la institucion. Comparativamentepsolds otros argumentos ofrecidos

son practicamente irrelevantes en el caso de B&l (fer Cuadro # 7).

En el caso de quienes dicen querer afiliarse cquulBo Pensiones, hasta un
64.4% de las personas atribuye este parecer g&iercia, apoyo estatal y seguridad
gue exhibe esta OPC. Sin embargo, a diferendia gieée sucede con BN Vital, Popular
Pensiones tiene otro bastién para catalizar laénde de afiliacién: hasta un 13.6% de
las personas manifiesta querer afiliarse con PofR#smsiones porque ya tiene otras

gestiones anteriores con la misma institucion (Celadro # 7).

En el caso de quienes pretenden afiliarse con B&Riénes, hay tres argumentos
bésicos que les hacen tomar la decision: un 57ldée @& la experiencia, apoyo estatal y
seguridad ya mencionados en los casos anterione$115% menciona las gestiones
anteriores con el banco, y aun otro 15.4% de lesopas se refiere aqui a las mejores
condiciones ofrecidas por BCR Pensiones, en uma alasion a la comunicacién sobre

los intereses del 3% que esta OPC ha ofrecido (Meadro # 7).

4.1.1.3.3. Segunda opcion de afiliacion

Las personas que tienen a BN Vital como primeraidop@ara afiliarse,
manifiestan en un 43.8% de los casos que su se@puian seria Popular Pensiones,
mientras que en otro 17% de los casos no hay yneda opcion definida (Ver Cuadro

# 8*A).
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La posicion de Popular Pensiones como segunda rofieate a BN Vital es
sensiblemente mas fuerte en el sector femenincg fiela Gran Area Metropolitana, y
entre los trabajadores del gobierno. Por otreepaudienes menos definida tienen una
segunda opcion frente a BN Vital son los hombi&s personas que residen fuera de la

Gran Area Metropolitana, y los trabajadores inddfeties (Ver Cuadro # 8*A).

Entre las personas que han manifestado su intertgéafiliarse con Popular
Pensiones, hay otras dos OPC que se disputan i@nogpiternativa: BN Vital y BCR
Pensiones, cada una registrandose como segunda dpaite a Popular Pensiones en
un 32.1% de los casos. Hasta un 23.2% de quiene¢snden afiliarse con Popular

Pensiones no tiene definida una segunda opciofilideian (Ver Cuadro # 8*A).

BN Vital se muestra algo mas fuerte como segundadopfrente a Popular
Pensiones cuando se trata de mujeres, de persoeagsjden fuera de la Gran Area
Metropolitana, y de empleados del sector gobieriRor su parte, BCR Pensiones
muestra claras fortalezas como segunda opcionilgecigin frente a Popular Pensiones
en los segmentos femenino y de residentes fueta Gezan Area Metropolitana (Ver

Cuadro # 8*A).

4.1.1.4. AFILIACION EFECTIVA

4.1.1.4.1. OPC con la que esta afiliado
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Las personas que fueron contactadas para el esiudjoe ya estan afiliadas a
alguna OPC, reportan en un 48.9% de los casosafsiarias a BN Vital, mientras que
en otro 13.2% de los casos se reporta la afiliagiBopular Pensiones. Por otro lado, la
afiliacion a Vida Plena OPC alcanza en este esteld#6% de los casos, mientras que
la de Banex se ubica en la cuarta posicion, co.8% de las afiliaciones reportadas

(Ver Cuadro # 12).

Los segmentos del mercado donde BN Vital paredmrear mas fuerza son el
sector masculino, el de residentes de la Gran Metaopolitana, y el empleados de la
empresa privada. Por su parte, la afiliacion deuRw Pensiones se presenta en
mayores proporciones fuera de la Gran Area Metitama, y con menor fuerza entre

los asalariados del sector privado (Ver Cuadro)# 12

4.1.1.4.2. Motivos de afiliacién

Al nivel nacional, las razones principales paraenatscogido afiliarse con BN
Vital abarcan el que se trata de una instituciamfiable, segura y conocida, asi como
que es del estado y que ya se tiene la experigiectaansacciones anteriores con la

institucion (Ver Cuadro # 13).

En el caso de los afiliados a Popular Pensionasmotivos de afiliacion mas

frecuentemente mencionados cubren tanto lo coeBaldeguro y conocido de la
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institucion, como la experiencia de transaccionggreores con la institucion, y las

condiciones ofrecidas por la OPC (Ver Cuadro # 13).

4.1.1.4.3. Lugar y momento en el que se afilio

Aquellas personas que se han afiliado con BN Mit&ncionaron en un 69.8% de
los casos que la afiliacion se dio cuando fuerasitados en su lugar de trabajo por los
afiliadores de BN Vital. En otro 13.8% de los gsta afiliacion se produjo
aprovechando una visita al banco. En promediopéasonas que estan afiliadas con

BN Vital se afiliaron hace 5.5 semanas (Ver Cuadid, 16*A).

En el caso de Popular Pensiones, los afiliadosamden un 60.5% de los casos
que la afiliacién se produjo al visitar las oficgndel banco, y solo en un 34.9% de los
casos se menciona que la afiliacion se haya prddwmmo resultado de visitas de los
promotores al lugar de trabajo del ahora afiliafio. promedio, los afiliados de Popular

Pensiones se inscribieron hace 4.3 semanas (Velr&C#d 6*A).

En el caso de los afiliados de BN Vital, la afil@cpor visita del interesado a las
oficinas del banco es proporcionalmente mas imptetduera de la Gran Area
Metropolitana, y llama la atencion que tambiénestds mujeres sea esta una forma de

afiliacion mucho mas importante que entre los hasbrEn contraste con lo anterior,
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en el caso de Popular Pensiones la afiliacion ptaval lugar de trabajo del ahora
afiliado es mucho mas importante entre las mujecgso método de afiliacion (Ver

Cuadro # 16*A).

Los datos parecen sefalar una estrategia clardNdoéitdl en el sentido de hacer
una afiliacién pro-activa, que usa como herrami@nitacipal la visita a las personas en
su lugar de trabajo, mientras que en Popular Peesita estrategia seguida no brinda
frutos tan claros y especificos, y mas bien el permanscurrido desde la afiliacion y el
que la mayoria de las afiliaciones sean por vilithanco, permite suponer que una
proporcion (no determinada, pero importante) deafdisciones esta relacionada con la

visita al banco para retirar el ahorro obligatorjg’er Cuadro # 16*A).

4.1.2. ESTUDION2: EXPECTATIVASDE SERVICIOY PROYECCIONEDE

AFILIACION

4.1.2.1. ¢ QUE ES LA PENSION COMPLEMENTARIA

OBLIGATORIA?

4.1.2.1.1. Definicién espontanea
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Los informantes del estudio fueron invitados ardefton sus propias palabras
qué es la pensién complementaria obligatoria. ddog los subgrupos de informantes,
es notorio que en las definiciones ofrecidas pianeonciencia del plan a futuro sobre
la conciencia de los aspectos meramente economieoda misma forma que las

visiones positivas priman sobre las de tipo negatiesceéptico.

Hasta un 17.8% de las personas menciona que ladpesemplementaria
obligatoria es un ahorro que se mantiene parajéz vmientras que otro 10% la define
como un plan para el futuro. Estas dos posici@msmas vigentes en el segmento

femenino, asi como en fuera del Area Metropolitafex Cuadro # 1 anexo 3).

En menor medida, la pension complementaria obligates definida también
como un ahorro obligatorio (6.5%), un segunda @EN$8.3%), 0 incluso como una
pension extra que se recoge cada 5 afos (6%). a&pen 2.3% de las personas
entrevistadas ofrece definiciones que evidenciaicfmmes claramente escépticas sobre
la pension complementaria obligatoria. Por otobJaun 2% de los consultados define
la pension complementaria obligatoria como unaaagondémica adicional para el

afiliado (Ver Cuadro #1 anexo 3).

4.1.2.1.2. Definicidén guiada
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Se ofrecido también a los informantes una serie ideocfrases que podrian
describir lo que es la pensién complementaria atdiga, a fin de que cada persona

seleccionara la frase que mejor refleja su opisalre este asunto.

Un 36.8% de las personas define entonces la pensiaplementaria obligatoria
como ‘una pension adicional, que no me va a costar haéar su parte, otro 25.5% de
los entrevistados opta por definir la pension cemantaria obligatoria comaufia

nueva forma de administrar el sistema de pensiofyes Cuadro #2 anexo 3).

En otro bloque de opiniones, un 15.8% de las passaon especial contribucién
del sector masculino, considera que la pension Engnmtaria obligatoria esuha
privatizacion del sistema de pensicheOtro 13.3% de los informantes optaria por
definir la pensién complementaria obligatoria cdfnoa pension adicional, que me va
a costar mas dinefo Finalmente, un grupo del 8.8% de los entredistaprefiere
definir la pension complementaria obligatoria comian asunto politico, sin

repercusiones para rh{Ver Cuadro #2 anexo 3).

4.1.2.2. BENEFICIOS QUE SE ESPERA RECIBIR

4.1.2.2.1. Beneficios por afiliarse

Un 30.6% de las personas entrevistadas no sabbemgdicios podria recibir al
afiliarse a una OPC. Otro 25.3% indica que no serdeficiado en forma alguna a

través de esta afiliacion. La proporcién de peasogue sostiene estas opiniones se

157



mantiene estable independientemente del sexoypbgte edad, o la zona de residencia

del informante (Ver Cuadro # 3 anexo 3).

Un 7.3% de las personas indica que los beneficiosciir se centran en los
intereses del dinero depositado, aunque esta pogiErece estar mucho menos clara
fuera del marco del Area Metropolitana. Por otaigy un 7% de los informantes ve
como beneficio derivado de la afiliacion el obtenea ayuda o una seguridad para el

futuro, cuando esté mayor (Ver Cuadro # 3 anexo 3)

Entre las personas que si mencionan algunos basefjae recibirian al afiliarse
a una OPC, llama la atencion la disparidad derogeue se refleja en la diversidad de
respuestas ofrecidas. En un enfoque comprensiaoea global, la percepcion sobre
beneficios por afiliacion se centra sobre todoaeselguridad a futuro, en segundo lugar

considera el beneficio econémico directo.

Tanto el desconocimiento de los beneficios en reda dhitad de los no afiliados,
como la disparidad de criterios en las restantesopas, podrian ser indicadores de una
comunicacion confusa sobre el tema de la pensitplemnentaria obligatoria, lo cual
redundaria en una poblacion meta carente de intbdmaeal y adolescente de un
criterio unificado sobre lo que para cada uno io#lla pensidbn complementaria

obligatoria.

4.1.2.2.2. Beneficios adicionales dados por las OPC
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Un 34.3% de los no afiliados afirma que no recilnirdgun beneficio adicional
por parte de las OPC, las que solamente cumplibansa funcion de administrar el
dinero de la pension complementaria obligatoriatro 34.3% de los consultados no
sabe si podria esperar algun beneficio adicionalppae de la OPC con la que elija

afiliarse (Ver Cuadro # 4 anexo 3).

Entre las personas que si mencionan algun benejio#o otorgarian las OPC,
destaca apenas la mencién acerca de que las OBR alaafiliado intereses sobre los
dineros en custodia (esto lo menciona un 5% dal tie entrevistados). Algunos de los
otros beneficios mencionados se centran alredegldosdservicios financieros que ya
ofrecen o que podrian ofrecer las institucionesca@aas vinculadas a las distintas OPC
(Ver Cuadro # 4 anexo 3). Una vez mas, en loivelad los beneficios prima el

desconocimiento, seguido por la diversidad o codfude criterios.

4.1.2.3. Intenciones de afiliarse a una OPC

4.1.2.3.1. ¢ Ha pensado ya en afiliarse a alguns?OPC

Un 57.3% de las personas entrevistadas manifiastayg ha considerado el
afiliarse a alguna OPC, mientras que el restanfé%4 i siquiera lo ha pensado aun.
Quienes menos han pensado en afiliarse a algunasoRP®s hombres, asi como las

personas entre 31y 40 afos de edad (Ver Cudblan#xo 3).
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Las personas que no han evaluado aun su decisi@iil@eion, hasta en un
40.5% de los casos lo achacan directamente a éaaarde la informacion necesaria
para entender el asunto y decidir al respecto.o ®#.9% indica claramente que el
asunto de la pension complementaria obligatorieesolta de su interés. (Ver Cuadro

# 6 anexo 3).

Por otra parte, algunas personas responsabilizan deaccion a la inestabilidad
laboral, la desconfianza, y la falta de tiemporo®incluso consideran que la afiliacion

no es urgente, puesto que estan aun muy jovenes@vadro # 6 anexo 3).

4.1.2.3.2. ¢ Cuando planea afiliarse?

Hasta un 23.5% de los no afiliados consultados @lagatudio reporta que planea
afiliarse en un mes o menos a partir del momenta éetrevista. La definicion de este
plazo se debe sobre todo a que aiun no han tomaalaenisidn y necesitan mas
informacion para poder decidir bien, segun lo eelin 37.2% de quienes integran este

grupo (Ver Cuadro # 7, 8 anexo 3).

Otro 16.3% de los no afiliados indica que plandeaefe en unos anos, revelando
una posicién incierta al respecto. En un 36.9%stes casos, la motivacién para esta
incertidumbre sobre el momento en que se quisigfiiar obedece también a que aun
no han tomado una decision y necesitan mas infeémamara poder decidir bien. En
otro 10.8% de estos casos en que la persona plilease en unos anos, la

incertidumbre se origina en la desconfianza, pwtasepersonas dicen que preferiria
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esperar a ver cOmo avanzan las cosas antes dér decafiliacion (Ver Cuadro # 7, 8

anexo 3).

Un tercer grupo, integrado por el 14.8% de losrimémntes, indica que se afiliara
cuando pueda pensarlo mejor y decidirse por al@QP@, siendo la razon principal para
esta posicion la carencia de la informacion ne@gara decidir adecuadamente (Ver

Cuadro # 7, 8 anexo 3).

Finalmente, vale la pena destacar que un 11.8%sl@&d afiliados que fueron
consultados para el estudio afirman que planedraraé en cualquier momento,
principalmente (como sucede en un 30% de estos)a®o que aun necesitan mas
informacion para entender bien lo relacionado can pkension complementaria

obligatoria (Ver Cuadro # 7, 8 anexo 3).

4.1.2.4. Lugar o situacion ideal para afiliarse

En cuanto a cudl es el lugar, forma o situacidaligara afiliarse a una OPC, el
mensaje de los no afiliados es claro y concisoeraspser visitados por afiliadores que
los busquen en el trabajo, o0 en la casa. Mierguas un 45.5% de las personas
considera ideal que lo visiten en su lugar de joalwdro 17.1% considera que lo mejor
seria que lo visiten en su casa (esta opiniongesalinente mas fuerte en el segmento

femenino). La tercera opcion presentada por Iésrimantes del estudio es que le
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ofrezcan afiliarse cuando visita un banco paragesion cualquiera (Ver Cuadro # 9

anexo 3).

4.1.2.5. Aspectos més valorados en una OPC

Se ofreci6 a los informantes un grupo de oncewtygpropios de las OPC y de
Su comunicacion, a fin que cada persona pudieableser un orden de importancia
segun la intensidad en que la disponibilidad estalsutos en una OPC influenciaria su

decision de afiliacion.

Los atributos mas importantes en una OPC son, €enodecreciente de
importancia: el respaldo del estado, la solideiadastitucion que patrocina la OPC, y
los intereses que ofrecen las OPC por los fondasistiodia (Ver Cuadros # 10Ay 10B

anexo 3).

En un segundo nivel de importancia, y siempre eleroidecreciente, se destaca
como atributos influenciadores de la decision d&eion: la calidad de la atencion, los
beneficios adicionales, la seriedad de la publdiida cercania de las oficinas, la
cantidad de sucursales, y la presencia de afiksdoAl final de la lista de importancia
decreciente queda la cantidad de afiliados queaten@PC, y la cantidad o intensidad

de la publicidad que esta haga (Ver Cuadros #1088 anexo 3).

4.1.2.6.¢,Con cual OPC se afiliaria?

162



4.1.2.6.1. Intencién de afiliacion espontaneo

Un 36.5% de los informantes reporta que lo masaiiebes que se llegue a afiliar
con BN Vital, mientras que otro 25.8% manifiestaa unayor disponibilidad hacia
afiliarse con Popular Pensiones. Mientras quetkncion de afiliarse con BN Vital es
algo mayor en el segmento de 20 a 30 afios, lacidrerde afiliarse con Popular
Pensiones es sensiblemente mayor en el Area Métes@o(Ver Cuadro # 11 anexo

3).

En posiciones mas bien lejanas con respecto déowsideres de la intencion de
afiliacion, BCR Pensiones acumula un 8.5% de dstamciones, mientras que INS
Pensiones registra otro 5.8% de las intencionediligcion. En las dltimas posiciones
de la preferencia declarada para afiliacion se ambitas OPC patrocinadas por
instituciones privadas, siendo aqui Banex Pensiandsterfin Pensiones los que

encabezan la lista de preferencias (Ver Cuadrbah&xo 3).

4.1.2.6.2. Razones de la intencion de afiliacion

Las personas que manifiestan una mayor probabitidaafiliarse con BN Vital lo
justifican basandose principalmente en la confiarseguridad y estabilidad de la
institucion (44.5% de las razones ofrecidas), asiaen el respaldo estatal de esta OPC
(13.7%), y en que esta OPC ofrece mejores condalision servicios (10.3%) (Ver

Cuadro # 12 anexo 3).
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Por otra parte, quienes reportan que lo mas prelesbtjue se lleguen a afiliar con
Popular Pensiones destacan como motivadores de pestarencia la confianza,
seguridad y estabilidad de la institucion (25.2%aterazones ofrecidas), asi como el
tener otras gestiones anteriores con el Banco RopL6.5%), ademas de que en su
opinion es esta la institucion que tiene mas egpera que los demas (10.7%) (Ver

Cuadro # 12 anexo 3).

Por su parte, las personas que indican que lo nodslge es que se afilien con
alguna de las OPC patrocinadas por institucionesagas muestran algunos
motivadores en comun. Entre estos se destacanet tgestiones anteriores con la
institucion patrocinadora, y la oferta de mejoreadiciones y servicios. En algunos
casos (Banex Pensiones y San José Pensionespalinente) se destaca también la
confianza, seguridad y estabilidad de la instimgo@atrocinadora (Ver Cuadro # 12

anexo 3).

4.1.2.6.3. Intencién de afiliacion con Popular Fames: sugerido

Las personas que no mencionaron en forma espontaree®opular Pensiones
fuera su eleccidon mas probable, fueron indagada® s han considerado a esta OPC
como una opcion de afiliacion. Solamente el 25d@estas personas afirma haberlo
considerado en algin momento: la contribucién paicaqui es del segmento de 31 a

40 anos de edad (Ver Cuadro # 13 anexo 3).

164



Quienes si han considerado a Popular Pensiones nommpcion de afiliacion
pero no tienen a esta OPC como su opcidon princguadsideran que se trata de una
institucion sélida que ayuda al obrero, que es amcb de los trabajadores, y que es
seguro y responsable. Otros consideran ademasld@enco Popular esta respaldado
por el gobierno, es bueno como institucion, y tiafies de experiencia (Ver Cuadro #

14 anexo 3).

Por su parte, las personas que no han considerBdpwdar Pensiones como una
opcion de afiliacion afirman sobre todo que nodesta el Banco Popular (14% de los
argumento ofrecidos), no tienen confianza en Iditiesdn (8.5%), carecen de
informacion sobre esta OPC (8%), o ni siquiera ¢tmmsiderado mucho la posibilidad
de afiliarse con otra OPC distinta de su primeeaadn (8%) (Ver Cuadro # 14 anexo

3).

4.1.2.7. Sugerencias del patrono

Solo un 26.6% de los no afiliados que fueron cdadok para el estudio afirma
que en su lugar de trabajo le han sugerido con QRC deberia afiliarse. Esta
influencia por parte del patrono muestra una mayadencia en el sector masculino,

asi como entre las personas de 20 a 30 afios dé\&etadCuadro # 15 anexo 3).
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4.1.3.ESTUDION°3 INCIDENCIA Y PARTICIPACION DE MERCADO

4.1.3.1. Niveles de afiliacion

En los 900 hogares visitados en la Gran Area Metitapa durante el estudio, se
obtuvo referencia de un total de 2277 hombres yeragjentre los 20 y los 40 afos de
edad, que son residentes en los hogares visitabesellos, hasta un 58.5% trabaja

usualmente cotizando para los regimenes de prewssidial de la CCSS.

Considerando como base a las personas entre los|@9 40 aflos de edad,
residentes en la Gran Area Metropolitana, y quelusente cotizan para la CCSS, es
posible afirmar que al momento del estudio hast4216% ya se encuentra afiliado a
alguna OPC, lo cual deja aun como mercado penddmtafiliar a poco mas que un

57% del‘core market”.

Los nichos donde la proporcién de no afiliados aganse encuentran claramente
en el nivel socioecondbmico medio medio, y en memoedida en el nivel
socioecondmico bajo y medio bajo. La afiliaciéneénivel socioeconémico medio alto

y alto cubre ya al 66.7% de los casos.

.4.1.3.2.Participaciones de mercado
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4.1.3.2.1. Nivel general

Si se considera a nivel general el segmento qu@a@oenel‘core market” de las
OPC, la participacion de las distintas institucemesta encabezada por BN Vital (con
un 42% de las afiliaciones reportadas), con PopRé&rsiones en un segundo lugar,
aungue mas bien distante de la primera posiciépulapPensiones agrupa el 14.4% de

las afiliaciones reportadas).

Las posiciones siguientes en la participacion ggrer mercado son ocupadas por
Vida Plena, Banex, e INS, en este orden. InteB(DR, San José y Cuscatlan quedan

relegadas en los ultimos lugares del escalafon.

4.1.3.2.2. Segun edad

Entre las personas de 20 a 30 afios de edad, E®rmdifas entre BN Vital y
Popular Pensiones son ligeramente mas pronuncadagn el nivel general, aunque
llama la atencidon que las distancias entre ambaSsGfe acorta sensiblemente en el
segmento de 31 a 40 afos, en el que también VidaaPés un participante de

importancia.

4.1.3.2.3. Segln sexo

En lo que respecta a las divisiones por sexo, llensencion que mientras que
BN Vital se muestra ligeramente mas fuerte entsehombres (44.3% contra 38.6%

entre las mujeres), Vida Plena definitivamente éiesu punto fuerte en el sector
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femenino, donde registra un 16.37% de las afilmeso (frente al 6,79% entre los

hombres).

Por su parte, Popular Pensiones no muestra difegenle importancia en la
division por sexos, y aunque conserva su segurnghr lentre los hombres, lo pierde
ante Vida Plena en el sector femenino. Finalmemiaque su participacion reportada
es pequefia, llama también la atencién que BCR @gagsiparece mostrar su punto mas

fuerte en el segmento masculino.

4.1.3.2.4. Segun nivel reportado de ingresos

BN Vital muestra su papel mas preponderante easepkrsonas de ingresos
personales mensuales declarados en un rango meui@ (C100.000 y C200.000),
donde alcanza casi un 47% de las afiliaciones.s®@arte, Popular Pensiones muestra
una participacion de mercado que tiende a decremeiorme aumenta el nivel de

ingresos declarados del afiliado.

Por otro lado, mientras que INS Pensiones y BCRsiBees muestran su mayor
participacion de mercado en el rango de ingresosopales mensuales de C200.000 a
C300.000, Banex Pensiones muestra un impulso ascEndn sus participaciones de

mercado conforme aumenta el nivel de ingresos @elda del afiliado.

4.1.3.2.5. Segun nivel socioecondmico
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La participacion de mercado de Popular Pensiomesie¢i claramente a ser mas
alta conforme mas bajo es el nivel socioecondmetod afiliados, con lo cual muestra
un comportamiento diametralmente opuesto al de »B&&msiones, cuyos niveles de
participacion aumentan juntamente con el nivel@mnomico de los afiliados. Por
otra parte, mientras que Vida Plena OPC muestraclano perfil de nivel
socioeconomico medio-medio, BN Vital se muestrarteueen los tres niveles
socioeconOmicos y no evidencia en sus afiliaciamepatron claramente relacionado

con esta variable.

4.1.3.2.6. Segun zona de residencia

BN Vital ve caer sus participacion de mercado desule44.35% en el Area
Metropolitana hasta un 39.6% en el resto de la Graa Metropolitana. Otras OPCs
que muestran tendencias similares son Banex Pessidnterfin Pensiones y BCR

Pensiones.

En una tendencia claramente opuesta, Popular Pessjpasa de mostrar una
participacion del 10% en el Area Metropolitana, thasxhibir un 19.34% de las
afiliaciones reportadas en el resto de la Gran Metopolitana. Aunque sin llegar a
cambios tan llamativos como los mostrados por RopBEnsiones, INS Pensiones
muestra también una participacion de mercado peapuaimente mayor fuera del Area

Metropolitana.
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4.2.ANALISIS CUALITATIVO

4.2.1.ESTUDIO N°4 SEMANTICA EN LA COMUNICACION DE LASOPC

4.2.1.1 Principales ideas que transmiten las Operaths

Ante la aprobacion de la Ley de Proteccion al ajadbor, diferentes entidades
tanto publicas como privadas han iniciado una saecampafia de afiliacion a las
operadoras de planes complementarios de pensiogeitaral las OPC's han utilizado
un sinnimero de vehiculos publicitarios con eldi@nlograr acaparar la mayor cantidad

de afiliados en sus arcas.

Al consultarles a los participantes acerca del comento previo sobre las
OPC's, la mayoria hace referencia a diferentase$r de campafia que identifican a las
operadoras, al indagar sobre la percepcion @nerisobre las diferentes campanias,
los participantes fundamentan la misma en dos tgsvdl) las cualidades o
caracteristicas de las OPC’'s dentro de las quenseentran: solidez, seguridad,
estabilidad, confianza, y 2) la prestacion del is@val cliente dentro de las que se

destacan el servicio y el respaldo.

Cualidades o caracteristicas de las OPC’s:
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La solidez es percibida como un “mega-conceptoletual se conjugan algunas
de las necesidades de los participantes ya ques@daa indistintamente ciertos

sindbnimos de esta, como son: estabilidad y seglirida

La seguridad es asumida como el reconocimientdadeiudadania hacia la
entidad, el personal calificado y activos que rielpala actividad financiera que la

misma realiza.

Por otro lado la estabilidad es asociada por loticgentes, con una entidad
consolidada en el tiempo sin embargo esta nociti aociada no a las actividades
financieras propiamente, sino mas bien al prestigioque gozan las entidades tanto
publicas como privadas a las que las OPC’s esti@nlgidas. Es necesario anotar que a
juicio de los participantes en la actualidad nirmyde las OPC’s poseen la experiencia
necesaria en el campo de la administracion de gegsicomplementarias sin embargo
los participantes logran vincular perceptualmeateXperiencia, solidez, y los servicios
competitivos adicionales de cada una de las erglaple respaldan a las OPC's,
convirtiendo a las operadoras en “departamentos de=n servicios de valor agregado
de las entidades. En linea con lo anterior “elligipé que acompafa a la operadora se

convierte en un elemento indispensable al momenta dleccion.

Confianza es un elemento que surge en multiplesimuas durante las sesiones
de grupo, sin distingo de nivel socioecondmicog esincepto es asumido como la

certidumbre de que el dinero depositado en la @P{lzgar el momento de la pension
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el dinero va estar disponible. Por otro lado lafiemza se valida en el respaldo de los

activos de la entidad financiera que cubririan angeeventual quiebra.

La incertidumbre manifestada por los participantesexcluye a las OPC de
entidades estatales, ya que sobre estas pesaeetntef del Banco Anglo y del

descalabro de las financieras.

Surge entonces un elemento disociador en cuargekedcion de las operadoras,
escoger entre una que cuente con el respaldo dentidad estatal y otra que cuente con
el respaldo de una entidad privada, independiemtemde que ambas gocen de la
proteccion y garantia del Estado como lo estabi&etsy de Proteccion al Trabajador en

su articulo 41.

El servicio es un concepto contradictorio para pasticipantes, genera una
valoracion positiva las facilidades que algunas GR&vian promotores a los centros
de trabajo, afilian en el lugar del trabajo y ejees automaticos, supermercados y en
los lobbies de algunos bancos. Pero la carencianfdemacion técnica de los
promotores acerca de la legislacion y de sus tépioelacionados, se valora

negativamente, situacion que genera dudas en cadateeriedad de la institucion.

Otros elementos considerados en el servicio searkencia de informacion en el
sistema de cobro por la administracién de los dsgrago de intereses por ahorro y en

general los elementos diferenciadores de cadaeifesperadoras.
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El bien —estar es el elemento mas explotado, paaistdas operadoras siendo
consecuentemente el mas recordado por los parttepain embargo a juicio de los
mismos esta publicidad es ‘ilusoria ~ pues la niayole los participantes no se
identifican como un pensionado viajero, un nifionge un insigne bailarin, un atleta

consumado o como un futbolista al que hay que segui

Sin distingo de nivel socioecondmico, este impdeagsfuerzo publicitario, se
enfoca mas en eventuales beneficios extrinseco®mua comunicacion propia de la

legislaciéon aprobada. La siguiente interacciostiuel parrafo:

“todos dicen lo mismo, cada uno lo pone de diferdotma.... nadie ha hablado

sobre la Ley en si”.

En este sentido el corto de Alexis Rojas para Rofgensiones, en el que explica
el espiritu de la ley sobresale como estrategiacat®unicacion, diferenciandolo
radicalmente de la publicidad de otras operadtmgsa el reconocimiento de la mayoria
por la in-FORMACION que brinda, la claridad con gqemplica y el elevar, al menos
perceptualmente a categoria de informacién petiodjgor lo tanto objetiva, creible y

veraz un comercial de television.

4.2.1.2 Ideas centrales en torno a las OPC’S.
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La idea principal que manejan los trabajadoresrespecto a las OPC se percibe
de dos maneras: una es el tipo de comunicacioenisea por las operadoras y la otra
la informacion que se desea suministrar a los p@kss clientes a través de la

publicidad.

Se focaliza la atencion en los aspectos técnicogr@o énfasis en la calidad de
algunos comerciales evaluados, las ideas e imagguoes transmiten, tipo de
protagonistas, entre otros. En cuanto a los aspetdicnicos se hizo alusion al
comercial de Banex Pensiones en el que se conigaslamagenes de los protagonistas,
algunos participantes indican conocer sobre lostosotte inversion de los comerciales
calificandolos de excesivos, situacion que despiduda “por que gastar tanto en un

negocio que no es fijo”.

llusion: esa es la tonica con que califican las aoriayde participantes a los
comerciales que venden una imagen irreal de losgyaodra hacer con los dineros del

retiro

La eleccion de los protagonistas de edad madura @mel caso de San José
Pensiones, Interfin Pensiones, transmite a loscypamtes la idea de experiencia en el
manejo de pensiones y en el caso de BN vital data el concepto de a quien esta
dirigido el producto, aunque se critica lo pocovemtional del estado saludable de los

protagonistas.
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Al parecer la utilizacion de la frase “tranquilobor parte de Interfin logra
transmitir la serenidad necesaria para que laopass‘piensen mas” al momento de
decidirse, es relevante indicar que fueron muclasticjpantes quienes recordaban el
“anuncio de los perros”, que en sus inicios presesta operadora y aunque muchos
indicaron que les parecio desagradable la mayori@dordaba por encima de otros

comerciales.

La incorporacion de “un sefior” en el comercial qdica la alianza de Citigroup
con San José Pensiones es muy bien evaluado sdoredr los sectores medio y altos,
pues esta figura logra transmitir seguridad y eepera, en tanto para el sector medio-
bajo queda la duda de “¢qué es Citigroup?. aBe televante indicar que en al menos
tres sesiones de grupo se cuestiono la experidecaministracion de pensiones con
una cartera de ocho millones de afiliados en tddoundo considerandose como una

suma modesta a nivel mundial.

El concepto de “sentirse como un nifio utilizadoBamex es evaluado desde dos
Opticas: una la tranquilidad que tiene un nifilo depreocuparse por nada, la otra
obedece al envejecimiento natural del ser humane| gue en estadios muy avanzados
del mismo hay manifestaciones de perdida de mawl|iddiccion, vision, agilidad;
fisicamente se vuelve a ser como un nifio. El efestbipolar unos gustan del concepto

y otros lo rechazan.
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Muchos en los niveles medio y alto se sientenafesrtados por el comercial
del taxista pues consideran absolutamente irrealugutaxista se convierta en asesor
financiero, asi mismo consideran que es publictizgleal para con la banca estatal y
que deja mucho que desear de un competidor quassednm los errores de un grupo
para llevar agua a sus molinos. Por otro ladgé&sonas de clase media baja logran
identificar al taxista como “el policia de la g&n”, causando en algunos casos

algarabia.

Las personas que indicaron trabajar con BANEXnert@lguna preferencia hacia
esta entidad, resulté impactante “el cambio dategjia”, citado asi por ellos mismo de
una entidad seria, al parecer el intento de “poaeion” de esta OPC al apostar por
los segmentos medio y medio bajo puede geneganalmolestia en los que buscaban

alguna exclusividad en dicha operadora.

Viva la vida ‘loca” es un concepto utilizado porB@ensiones, el cual gusta a
algunos de los participantes por lo gracioso dedesrsefioras adultas mayores bailando
y criticando a los jévenes. Pero por otro ladmégoria considerd preocupante que una
operadora ofrezca su plan de pensiones como wia,fien desorden en un ambiente de
jolgorio. En varias sesiones los participantescardn su preocupacion sobre el hecho
de si esa fiesta seria pagada con el dinero deolaisibuyentes al plan, la imagen de
vivir alocadamente para algunos es contradictoola s planes que se tienen al
momento de pensionarse, pues consideraron masqigeal momento de pensionarse

uno lo que desea es tiempo para hacer TODO lorgupudo, para otros es el tiempo
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de dedicarse a los pasatiempos para los que “rtumoatiempo”, como pintar, leer,

escuchar musica.

A nivel de imagen el ver el nacimiento de una @ansu posterior crecimiento y
transformacion en un solido arbol aunado con ldraposicion del edificio del Instituto
Nacional de Seguros gusta de sobremanera a la iaaglos participantes pues logran
conciliar las necesidades de seguridad y respdidte comercial provoca en la mayoria

deseos de los participantes de afiliacion.

Popular pensiones utiliza figuras cotidianas y mecaas, como lo son la actriz
de teatro y television Marcia Saborio y el exfuitial saprisista Evaristo Coronado, con
la intencion de establecer un vinculo entre logggonistas y la ciudadania. En ambos

casos la percepcion de los participantes es negalbido a las siguientes razones:

Denotan una contradiccion en la presentacion deiil&aborio, no encuentran la
relacionan de una actriz cOmica con la seriedadndplan de pensiones, la situacion
valida la percepcion de los participantes al pknsie la frase “mi trabajo es hacer reir a

la gente”, la que es considerada sin relacion ttene.

En el caso del comercial en que aparece Evaristmn@do, proyecta una
valoracion negativa debido a que se percibe con® antuacion forzada, con poca

coherencia entre la figura y el producto que s& @seciendo.
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Son pocas las personas que evaluan positivamesteolnerciales en cuestion
siendo mas las personas de clase media baja gueengsnten identificados con los
mismos. Al hacer una exploracion sobre las evéeduiiguras de referencia estas no
aparecen, se mencionan esporadicamente al padog Matvo, al Dr. Abel Pacheco, a
la nadadora Claudia Poll y a los presentadores dieias Ignacio Santos y Pilar

Cisneros.

Mas que figuras de referencia las personas necestae reflejadas en personajes
cotidianos, en trabajadores de jornadas de ochashaomo maestras, bomberos,
enfermeras, policias, albafiiles, agricultores emtti@s. Critican que al dia de hoy nadie
ha puesto en su publicidad la imagen del trabajeshir el de la maquila, la fabrica, el

autobusero, la cajera, como fue llamado por losgaantes “la gente de verdad”.

El caso de Vida Plena OPC se considera como uerotahcon “buena musica y
bonitas imagenes” se indica que es un comercigl emotivo y lleno de nostalgia por
el “tiempo de uno en la escuela”, ese tiempo sei@ason el papel de la maestra como
figura transmisora de conocimientos y a su vez cfiguwa con la que los nifios y nifias
se sienten lo suficientemente seguros, convirti@ndo un comercial evaluado desde
las Opticas de la nostalgia y desde lo emotivangiwe es criticado por algunos quienes
indican que “no dice nada”, tal vez para estasopas “pesa mucho” la ausencia de

audio.
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4.2.1.3 La informacion como valor

La informacién sobre lo que es la legislacion vigenlas ventajas que cada una
de las operadoras poseen sobre sus competidores|esnentos que afloran a menudo

en la discusion dirigida

Cerca de la totalidad de participantes indicé temeesidad de informacién sobre
diferentes tdpicos: sentido de la ley, montos dertap, funcién de los planes de
pension, determinacion de beneficiarios y por sobde el monto real que al final del

periodo de cotizacion se va a obtener .

En este sentido algunos participantes indican doesario que es que las
operadoras aclaren que con los montos de pensidoser complementarios no se
podran efectuar viajes a las islas del caribe esarca lujosas vacaciones o lujosas

viviendas.

Esta informacibn se espera provenga de entidadestrare como la
Superintendencia de Pensiones pues “ningln caondiee que su carne es mala”, o
bien el Estado como ente aglutinador y organizaeola ciudadania ofrezca la vision

objetiva del caso.
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Se celebra la cadena de television efectuada @oul& Pensiones - como se
indicé anteriormente- por la labor clarificadona la pertinencia de la informacion
brindada , sugieren los participantes “mas cadecasio esas”, o bien la
implementacion de un numero ochocientos en elsgupuedan aclarar dudas. Se
sugiere ademas el desarrollo de un sitio en nateque permita a los interesados

efectuar célculos sobre su eventual pension alentordel retiro.

¢,Que quieren ustedes que les diga una operadas? s dudarlo la mayoria de
los participantes indicé: LA VERDAD, al consultaglgue es la verdad para ellos, es
gue no ofrezcan cosas que no son, que digan las como son o0 que no digan que voy

a viajar cuando apenas me va a alcanzar la pledavpér.

Es importante indicar que al simular que llegabalteino dia para afiliarse una
muy importante cantidad de participantes indicalba g afiliaria con la operadora que
hubiese contestado todas las preguntas que se tepiala que lo hicieran sentirse de
verdad personas y no una firma mas para decir es dias que eran los que mas

personas tenian.

4.2.1.4 Lo proyectivo

El “Test” de Oraciones Incompletas: Es un instrumento papdorar ideas y
sentimientos no expresados por los participantesod grupos focales, es usado

especialmente para evitar sesgos ocasionados pmrslble influencia de lideres de
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opinion y presion grupal en general. Esta técsieautilizé luego de una breve
discusion general sobre las OPC's e inmediatmmaéespués de haber visto los
comerciales de television, esto con el fin de logrea apreciacion si se quiere neutra
de las percepciones de los participantes. Consisteraciones incompletas que los
participantes deben llenar con respuestas rapigespgntaneas. Al final del presente

documento se adjunta la transcripcion de los unsntos.

Al efectuar un analisis de las percepciones tgmo edad y por nivel
socioeconOmico se tiene que para las personasrdenmedio bajo de 25 a 30 afios los
elementos comunicacionales mas valorados sonutiisfalegria seguridad y familia.
Las personas indican recordar de la comunicacnetesidad de afiliarse a cualquiera,
asi como el asegurarse el futuro, aunque recglgaritodos dicen lo mismo”. Es mal
evaluado en los comerciales, los modelos pocoicoentes, asi como que se diga una
cosas y en la realidad se haga otra, reclaman adsemdirse como “en politica”, en

donde todos dicen ser el mejor.

En referencia a los que “todos dicen”, se descrdsos elementos: afiliese piense
en el futuro y el que se indica con una mayorcueacia es que cada una de las

operadoras es la mejor.

Lo que las operadoras no han dicho refiere a kmeaos técnicos de la
legislacion, cual es el respaldo real que se dieeer , hasta que dia hay tiempo para

afiliarse y como son los tramites para hacerlor d®o lado refieren los participantes la

181



necesidad de aclarar sobre la realidad de al pessieferencia a montos. Esta ultima
situacion entendible desde la perspectiva del ns@tioecondmico en que se

encuentran.

Las personas participantes en el estudio de nieglionbajo de 31 a 40 afos lo
que genera mayor agrado en los participantesaemsdica, considerada “de moda” y el
contenido gracioso de los comerciales en especidg B8CR Pensiones, asi mismo se
celebra el estado activo presentado en los pmoisigs de BN Vital y la idea que se
transmite en la mayoria de los comerciales acescaahvencimiento que existe que la

edad es para el disfrute.

Por otro lado, se recuerda la alegria de los ooales, los escenarios finos y los
personajes reconocidos, el futuro resuelto y quedléal madura es una etapa agradable

para ser vivida, casi en ultimo lugar se recueldaspaldo que las OPC informan tener.

No gusta a los consultados, los modelos falsosmiessajes ficticios y que un
comercial no diga nada en concreto sobre los pla@estiro. Consideran que todas las
operadoras consideran ser las mejores y que sa debafiliar con ellos, sin embargo
reclaman que ninguna dice la verdad sobre estaelegor qué son las mejores, los
intereses que cobran por el manejo de los dinetos porcentajes de retribucion que

los clientes van a tener por afiliarse a ellos.
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Para el caso de los representantes de la clase-media de 25 a 30 afios los
elementos mas valorados son la tranquilidad deacadn algo para el futuro, de
despreocuparse un poco por como sera ese futlgiosinaexcepcion los participantes
indican como elementos importantes la confiabdigala solidez de las operadoras.
Sin embargo indican que los mensajes no son laice jde ellos lo suficientemente
claros como para permitirles tomar una decisioresppecto Al igual que en los otros
segmentos, se indica que todas las operadoras tenespaldo del Estado, pero se
sugiere indicar en que areas, de que manera, @i €btipo de interés que se pagara y

lo que realmente ofrecen que las hace diferenitEsatros.

Los participantes de clase media-media de 31 &id8 mdican como elementos
comunicacionales mas valorados la solidez, la sdmpirde tener las raices bien
plantadas (en alusion directa al comercial de IMB8s®nes), asi como el disfrute en la
edad madura, pero este disfrute es contrastadtpenasar hoy para el futuro”. Resulta
interesante sefalar que los elementos mas recardadoreferidos a altas expectativas
de vida en el futuro con la pension para la quessé cotizando, asi como la idea de

afiliarse que parece posicionarse en estas personas

Refieren no gustar comerciales corrientes, desadied con modelos inseguros o
por medio de actores “grotescos y ordinarios” dareacia directa al comercial Taxista
de BANEX. Lo que no han dicho las operadoras samen en la pregunta ¢QUE
OFRECEN?, de garantia, de interés, por afiliarée gtra pregunta es ¢donde van a

invertir el dinero?.
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Para el estrato medio alto de 25 a 30 afos loseel®@® comunicacionales
rescatados son la tranquilidad y la confianzayestan ademas como se muestra en los
comerciales una vejez “sana” y como en el comedddBANEX que es el mas gustado
y el que logra generar una mayor discusion, riaasoén de sentirse siempre joven por
otro lado confianza y servicio al cliente son elatos valorados positivamente. No
gusta la disonancia entre “cuerpos atléticos yscargianas” asi como los personajes
elegidos como figuras de referencia por lo fictid® sus actuaciones y la credibilidad
fuera del circulo para el que ellos son refererRexlaman la escasa informacién de
profundidad que tienen todos los comerciales ecamdque falta por decir los
rendimientos ofrecidos, el porcentaje que ganda €PC, en que tipo de valores van a
invertir, como lo van a hacer y la ausencia detuiso legal entendible sobre la

legislacion aprobada.

Por su parte las personas de nivel medio alto da 3D afios indican como
elementos mejor valorados la tranquilidad, la aegia confianza en la institucién que
respalda, consideran que no hay diferencias sigifas pues “todo es igual” aunque si
indican que es importante pensar en el futuro yerarar a construirlo. Es interesante
recalcar que a juicio de los patrticipantes, la joiddd, “no dice nada” y que no es real
gue con los montos de pension complementaria sdapu@jar como lo plantean
algunas OPC. Lo que consideran que falta de gdeciparte de las operadoras es como
sera ese mejor futuro que ellos indican, cualed@mtereses que van a pagar, cuales

son los servicios que se ofrecen y cuales sondosflzios tangibles de la afiliacion.
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4.2.2 . ESTUDIO N°5 PERCEPCIONES WALORESASOCIADOS

4.2.2.1. Percepciones asociadas a la saturacion

La mayoria de las personas participantes en eldiest@oncuerdan en que
actualmente se encuentran sobre-expuestos a l&cidadl que gira en torno a las
Operadoras de Planes Complementarios de Pensidn adedante OPC’s -, lo cual
conlleva a la saturacién de mensajes y a la gaberae algunos mecanismos para
obviar esta situaciori...bombardiao(sic)” esa es respuesta de un participante a la
pregunta ¢cémo lo hace sentir la publicidad deOBE s?, otro por su parte indico
“prende uno el televisor y sélo de eso vé, se deeunp viendo de eso...”, en este
sentido cada una de las OPC’s se ha dado a lad&re@nder su imagen como la que
brinda los mayores beneficios a los trabajadoremdiae esta situacion no logra
convencer del todo a los participantes, como setapiuen apartados posteriores), con
el propésito de lograr agilizar el proceso deaibn; de tal manera se argumenta que
los comerciales lo que evidencian es mas una cemgatentre las mismas operadoras

gue un verdadero respaldo para los trabajadores.

A partir de la incesante campafia publicitaria equa esta sumido el pais por la
captacion de clientes para las OPC’s se asumepagte de los participantes en la
investigacién cualitativa dos posiciones interessnia primera respecto a que se
considera que cada una de las OPC han desarraktdategias publicitarias con el

interés de lograr la mayor captacién de clientés Endemanda por parte de todos los
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trabajadores del pais de afiliarse a este servigggndo en un segundo término el
beneficio concreto que puedan adquirir los tralmajesl al afiliarse a una determinada
OPC; la segunda posicion asumida refiere basicamanios contenidos de las
campanfas, en las que se presentan temas que a0 lésnexpectativas de informacion
requeridas por los participantes, siendo escuetaprgpiandose todas del mismo
discurso:con el respaldo del Estado o jAfiliese yal frases que a juicio de los

participantes son “vacias” y no generan la segdngcesaria para afiliarse.

Algunas personas consideran que se hace referenamensajes publicitarios a
vocablos técnicos, lo que dificulta la interpredacde los mismos en personas con un
nivel académico modesto o con escasa capacitati@s@ecto, a su vez se presenta la
preocupacion por los trabajadores independientemsultores y sobre la forma en que

estos seran o0 no absorbidos por esta nueva legrslac

A pesar de que desde la racionalidad y el disagmgpal se denota rechazo hacia
la intensa campafia de captacion de clientes, serera en la mayoria de los sujetos
los efectos publicitarios de un alto grado de ré@oion de las frases de campafia de las
operadoras, debido a que al momento de mostraetneve los comerciales con el fin
de homogenizar el conocimiento de los participaptegitar atribuciones equivocas en
el ejercicio de personalizacion, la mayoria deéigipantes indicaba frases de campanias,
frases de cierre de los comerciales, frases débagitn o rechazo a cada una de las

propuestas presentadas, sin embargo el efectomafwmo se desvanece ante la
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competencia de una y otras, una participante ifdisgyuiente: “no informan de que se

trata... les interesa vender imagen...”.

De tal manera, los medios de comunicacion han dstoamo meros transmisores
de imagen de cada una de las operadoras, sin patisfacer la demanda de los
trabajadores de poder estar informados a cercgrdekeso al que deben insertarse
dentro de poco tiempo al elegir la operadora, “estira que ellos(las OPC’s) piensan

en uno...”, sentencia una participante.

Ante la puesta en marcha e implementacion dedaanlegislacion de proteccion
al trabajador, el sector de la banca privada puedepetir de manera abierta en la
captacion de recursos de los trabajadores parpensones, la frase “Respaldo del
Estado”, es una frase que para muchos carecentiéospues no genera total seguridad
en las personas, en este sentido intervienen Viadtares, el “crack” de las financieras
privadas en la que muchas personas perdierorhtwsoa de toda su vida y el cierre
abrupto del Banco Anglo Costarricense siendo amtaegnte una de las instituciones
estatales mas antiguas y solidificadas, ambascgnes generan inseguridades y
temores de arriesgar el dinero de la pension édagles privadas y con un menor
temor en entidades publicas, con estas situaclosgsarticipantes justifican el retraso
en la decision de afiliarse, como si este retratavikra y el tiempo y no debieran de

tomar la decision.
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4.2.2.2. La diferenciacion entre respaldo de una ostitucion y del

Estado

Entre las entidades con respaldo de instituciondsigas como BCR Pensiones
se tiene una visién poco positiva por parte deplgicipantes debido al anuncio por
parte del Dr. Eduardo Lizano, del Banco Centrasalecitar enfaticamente el traspaso
de la institucion a la iniciativa privada, incrertardo en los participantes los temores
de entregar los recursos de las pensiones a lmiathacion privada. Este temor como
se explicod anteriormente es justificado en la qaiele las financieras privadas, por otro
parte los participantes indicaron de como BCR Bans “debid” bajar el porcentaje de
cobro por la administracion de las pensiones com@ estrategia de captacion de
clientes, siendo un hecho del que la mayoria deopes indican estar informados, pero
gue sin embargo no es considerado determinante |padacisiéon de elegir a BCR
Pensiones como su operadora, pues resulta “sogaenbaote extrafio” la reduccion tan
significativa de su monto de comision por admiaistin, pudiendo convertirse esto en
un efecto bumerang que en lugar de ser atractivoosgierta en un elemento de

desconfianza.

En cuanto a BN Vital, el hecho de su trayectorim@mperadora de pensiones
hace que las personas logren identificar un mayoreficio al afiliarse a ella, sin
embargo los participantes consideran que el lmgraque pregonan es
contraproducente pues en la logica de empresacpulai tener la mayor cantidad de
afiliados, pueden también tener la mayor cantikagroblemas de implementacién vy

seguimiento de las cuentas, algunas personas mdigaen caso de llegar el tiempo y
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tener que elegir la OPC, elegirian una “privadadl yafio se cambiarian a BN Vital,
siendo esto relevante por el posible volumen deépeionados” que se trasladarian.
Sin embargo critican el abordaje que BN Vital imala las personas, pues en su
mayoria lo consideran irrespetuoso como por ejentpleer abordados en las aceras de
la avenida central, “parece una venta de papdpedr que vendedores ambulantes”, de
alli que sea especialmente valioso evitar ested@abordaje, pues genera la percepcion

de desesperados por la captacion.

En cuanto a INS Pensiones se logra identificaaoiante el respaldo del Instituto
Nacional de Seguros, siendo el efecto del conledeidelevision que a juicio de los
participantes, es muy bien logrado, pues permisemar el crecimiento de la inversion.
El juego de imagenes de una semilla creciendo gosterior desarrollo en un robusto
arbol, asi como la contraposicion del edificio khstituto, transmite a los participantes
certeza en que “el INS si responde”, “de que séadslo” y también el hecho de la
experiencia en el manejo de dineros por muchos,@ttigas de vida), generando en

las personas deseos de afiliacion por esta OPC.

Para el caso de Vida Plena OPC contraria a la pedse de INS Pensiones, no
logra generar en las personas deseos de afiliagiito mas bien esta es evaluada como
una opcién gremial, pues se califica como la OPClake maestros”, al parecer esta
situacion muy explotada en al comunicacion estanmis para que la misma no sea

tomada en cuenta como opcion de OPC.
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Referente a Popular Pensiones, se evidencia uraaidéntificacion en torno a los
participantes en las sesiones de grupo, partemeflrente que es “el banco de los
trabajadores” aunado a la percepcion de que “tieag experiencia, mayor trayectoria,
es el dinero de los trabajadores no va a quebcdminte”, por lo que tiene buena
aceptacion, en este sentido se evidencia la indsil perceptual que existente en el

binomio OPC-Entidad respaldante.

Es destacable indicar que se logra estableceredid&rcion de entre los demas
campafas y la de Popular Pensiones sobre todoacaparicion del periodista Alexis
Rojas, quién logra personificar al menos percepteate a la OPC, identificandola con
atributos de seriedad, confianza, responsabilidaatigianidad . No obstante, aunque el
proceso de identificacion se logro dar con esteqreaje, es aun mas valioso determinar
lo que las mismas personas detallan: que esterciaies el Unico que explica de

manera mas detallada en que consiste el plan deopes.

Se debe de rescatar el aspecto de que la mayoris deersonas desconocen
informacion, acerca de la afiliacion automaticaggpuaonsideran que llegado el tiempo
limite de afiliacion y si no realizan ningun traeniprevio, automaticamente seran
captados por Popular Pensiones; sin embargo poificamibnes y en apego a la
legislacion vigente, lo anterior no se puede dar; [p que es fundamental que se
transmita la informacion adecuada al respecto, ddela que algunas personas
escogerian esta operadora; sin embargo, no rediiaanite alguno por recordar la

campafa publicitaria que indicaba “No haga nada’este sentido, informar a los
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potenciales clientes que en ahora si deben de algwerpara afiliarse es de importancia

extrema, a fin de contrarrestar la anterior vision.

4.2.2.3. Aspectos interventores en la decision diliarse a una OPC

Desde una perspectiva general los participantéasesesiones de grupo, indican
que es muy importante para ellos poseer informacam respecto a las ventajas y
desventajas que ofrecen cada una de las operaduessde tomar la decision definitiva
de afiliacion. A pesar de la anterior indicaciéerca de la totalidad de los consultados
indicé encontrarse desinformados con respecto cué consiste la nueva legislacion
aprobada, asi como los “porqués” de la afiliaci@unque refieren estar claras que
existe obligatoriedad por parte de todos los jealmaies de afiliarse a una Operadora de
Planes de Pension Complementarias -en adelantesOPESta desinformacion lleva a
las personas a postergar al maximo la decisiéafdiacion, pues “mas adelante seguro

dicen lo que uno necesita”

Los participantes comprenden que en la “guerra art@entre las OPC’s” como
fue calificado el actual bombardeo publicitatiodas las OPC’s se estan enfocando
Gnicamente a lograr la mayor afiliacion posibldescuidando la informacion a sus
clientes potenciales. De alli que la Unica vieapadentificar los elementos para la
afiliacion es la auto-informacién: traducida eniaces como buscar por su propia
cuenta en cada una de las operadoras la evacudei@udas a fin de sopesar las

fortalezas y debilidades de cada una de ellas, edemento que se determind como
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importante a tomar en cuenta es lograr identif@siractividades del grupo financiero o

banco que respalda la operadora.

Resulta valioso indicar que estas percepcion@s est el rango de lo ideal, pues
como lo indicaron los participantes “mas adela#guro informan”, pues desde sus
discursos se dejan entrever las escasas ac@bjeis/as para la consecucion de la
informacion, de alli que existe una importante odancia entre las necesidades y las

acciones.

Ser transparentes, esa es una de las principdiegusies que se hace a las
OPC’s, lo que se puede interpretar como la neaksitta tener claridad en la
informacion general que se brinda a los cliemgescuanto a los intereses que van a
pagar, los montos a cobrar por la administraciotodeadineros, “que no mientan, que

den la confianza que uno necesita...” sentencigarteipante.

Los participantes consideran que a través de mapetencia publicitaria las
OPC’s obvian adrede los aspectos sustantivos d@repsiestas, ocultando detalles
como los descritos anteriormente, en este serditibien se indicé desde la l6gica del
“gue no mientan”,que muchas operadoras, pierden el sentido de adaligb sé que no
me voy a ir a Jamaica...pero si que me asegurpansion” (referencia directa a San
José Pensiones) o bien “ yo no creo que con laigensie me toca, pueda vivir con

esos lujos”(Banex Pensiones).
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Otro aspecto fundamental en la decisién de afiigciadica en la percepcion de
solidez y las garantias que se ofrecen. En esteot@e hace referencia a lo que un
participante externo: “cualquiera puede decir caragtia...pero demostrar eso, no son
todas”. Se indica también el temor, que en ocasite publicidad presenta una imagen
y esta no necesariamente concuerda con la realigadlli que es muy bien valorado
por los participantes que las OPC’s sean consstestt la imagen transmitida y la
imagen real, pudiendo convertir esto en una faréake desarrollar en la comunicacion

de Popular Pensiones.

Es notable la importancia que tienen para las passta trayectoria financiera que
posean las entidades que respaldan la operadsmangue bafia con un halo de
credibilidad la gestion de captacion de clientessp remite directamente a la imagen
que la entidad ha proyectado en a travées del tengu capacidad de administracion de
bienes. Ademas de la trayectoria propia de Ildituiegdn, es importante la
identificacién del recurso humano capaz para taieaisiones, un participante lo ilustra
de la siguiente manera " gerentes que tengan lariexgia para saber como van a
invertir, la plata de uno...saber quién esta dgtréa anterior interaccion propone un
nivel de andlisis y razonamiento que permite treapda imagen publicitaria y las
imagenes o figuras de referencia que sugierenillacain. Los participantes indican
conocer que el proceso esta determinado por lastdaes de los niveles gerenciales y
justamente a estos enfocan sus apreciacionesnpmrtando quién sea, Sino que sus

decisiones sean en beneficio de la mejora de riédtabde la Operadora.
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La invisibilizacién de protagonistas puede intetgrse desde dos vertientes: la
primera enfocada directamente a capacidad deanégola rentabilidad de la OPC y la
segunda que resulta ser interesante en si misraa,garece depositar la confianza, no
en personas, sino mas bien en instituciones dgualiel “apellido” de operadora tenga
al menos a nivel perceptual una absoluta indiVidddl de su patrocinante. Por ello no
es de extrafiar que los participantes indiquen ecttayia, experiencia, solidez como
elementos tomado en cuenta para la afiliacionfueaidn de la institucion y no de la

OPC en si misma.

4.2.2.4. Expectativas de valor agregado

En la misma légica anterior el servicio al cliesw@icitado es pretendido en
funcidn de la experiencia factica tenida con Hiincion, sin embargo al reencuadrar
la situacion en funcion de las OPC, totalidad ae personas participantes en el
estudio, manifiestan que es necesario que se bundetencion al cliente, de manera
agil y efectiva; esta atencion consideran que debein servicio personalizado que les
permita tener acceso principalmente a la infornmagérsonal en lo que se refiere
especificamente al plan de pensiones. Luego des@eacuentren afiliados esperarian
que la OPC mantenga un nivel de comunicacion tirgge le permita a las personas

conocer la distribucion de su dinero y la manerguensera invertido.

En este sentido la sugerencia de elaborar un edeadoenta mensual o trimestral
para cada uno de los afiliados, la designacidonrdejecutivo de cuenta capacitado y

que realmente pueda evacuar las dudas de losasdariorma inmediata; debido a que
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la queja de la mayoria de las personas referelstge entidades estatales va dirigida en
gue mucho del personal de las instituciones noguosé conocimiento necesario del
tema en cuestion; ademas de que el tiempo de gzperda resolucion de problemas o
consultas es excesivo, e incluso exponen que gmn@s casos las personas encargadas

“no resuelven nada”.

A su vez sugieren, que los ejecutivos de cuentaerdeser previamente
capacitados con el propdsito de que manejen lanvacion total y pueden evacuar las
consultas de los trabajadores “que me respondanidogue quiera saber, comision, si
tiene la capacidad de atender las demandas, quealade es la cartera”; ademas de que
no se limiten a lo que les preguntan sino que puedg@oner de manera amplia lo
concerniente al funcionamiento de las operadoragetsiones; como por ejemplo el
interés de la inversion, como sera destinado erdjrios beneficios que puedan percibir
de las mismas y como aspecto fundamental la prmyede! dinero a invertir a través

de los afios “por que uno a veces no sabe ni qgemas”.

Que el servicio al ser personalizado tome caratiteas individuales de acuerdo a
las capacidades de cada persona y que el lenguajgue se transmita sea concreto y
preciso, explicando las palabras técnicas que seitiiizado y en las transacciones del
dinero, que para algunas personas son términom@sdos, que implicaria una

adecuacion segun las capacidades del receptor.
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Se hizo hincapié en que las personas encargaddsirdiar el servicio sean
profesionales o que posean dominio del tema, “egiohales que sepan que vayan al
grano, que nos den asesoria técnica”. Una formsuldganar la atencion seria a través
de la designacion de una linea telefonica Unicaenearta este tipo de tramite, o bien el
uso de internet se ha popularizado al punto deegusesiones de los tres estratos
evaluados se planted la necesidad de hacer camgdt medio de Internet, accesando
a un sitio en el que el cliente pueda efectuapsmgecciones de ingresos y consultar su
estado de cuenta en que sea fundamental la respoesdiata a las consulta y que el
trato sea amable lo que provocara un efecto posdivlos clientes, pues tendrian las

certeza que se contestaran las dudas con prowtéfichacia.

Por otro lado los participantes indican que unallmmda a cabo la afiliacion,
desarrollen un mecanismo a través del cual la caracidn sea directa, clara y abierta,
en el sentido que no representen simplemente @ragansas sino que sea tomados en
consideracion de forma mas humana, por ejemplo ajueavés de “una llamada
telefénica que le digan a uno... si sefior ya fopade de nosotros”... “como que se
acordaran de uno”, esto manifestaria un sentimidetgertenencia vy filiacion a la
operadora de efecto positivo, brindando seguradgdienes se hayan afiliado, debido a
que el proceso que inician de captacion de clieded® de mantenerse ya que las
personas tienen conocimiento de la posibilidadsju afio no estan conformes con la
operadora de pensiones que han elegido puedeadaest a otra. Por lo que el crear
este tipo de sentimiento asegurara un nivel magqrevalencia, quedando las personas
satisfechas con el servicio, puntualizando la aeng dedicando el tiempo suficiente a
cada uno de ellos, profundizando en los aspectosnieés de las personas y

convirtiéndose en recomendadores de la OPC.
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Al explorar las percepciones que se tienen soblevaler agregado que los
participantes esperan de las OPC, los participaetdocan mas su atencion a un
servicio al cliente expedito, con recursos humaragscitados en el manejo de cuentas,
como se indicd anteriormente. Indican ademas reqglzeseguridad de recuperar su
dinero en caso de quiebra de una OPC. En geslevalor agregado esperado de las
OPC, radica en la posibilidad dee los clientes se sientan tomados en cuenta y no

COMmo cuentas.

4.2.2.5. Personificacion de las OPC’s

Es importante la identificacion que tiene cada de@das personas con la imagen
transmitida de las diferentes operadoras para piaear la decision de con cual le
traeria mejores beneficios en el momento de afdiar de alli que se procediera a
desarrollar una técnica de caracter proyectivoigratd de prototipo de trabajos,
comportamientos, diversiones y tenencia de art$calaproximarse a la personificacion
de las distintas operadoras a partir de los coalescte television. Debido a lo intenso
de este ejercicio y por la cantidad de OPC’s qpaiites se decidi6 con fines
metodoldgicos excluir a OPC Cuscatlan, pues notausm comercial de television y a
Vida Plena OPC, pues la pauta ha sido modestaayngoite cuenta con una version de

comercial de television.

4.2.2.5.1. Popular Pensiones
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Se muestra una tendencia a identificarla con uqadimasculina dentro de una
sociedad patriarcal en la que el hombre poseeacmrbta de poder y autoridad,
ejerciendo puestos estratégicos y de mando, loi@antanado a la caracteristica de la
edad la cual predomina entre 50 y 60 afos, lo lest como un sujeto de trayectoria
con una amplia experiencia que ha ido acumulandijo que se describe como una
persona madura, otro factor influyente es la vigaalon de un hombre trabajador
(como la mayoria de los asalariados) que ha idenasendo poco a poco por sus
propias capacidades y habilidades lo que le haipdoralcanzar el lugar en que se
encuentra en el momento, empezando desde abajm, tieetantos afios de esfuerzo;
ayudandole en gran medida su imagen seria, redgensenrado y algo fundamental
que es del pueblosin embargo en cuanto al puesto que ocupan l|sonaayle
participantes lo coloca como jefe con suficientespeal a su cargo, lo cual dentro de la
jerarquia y por los afios que posee se hubieraagipen puesto gerencial, esto puede
deberse a que aunque se tiene una vision posgvaercibe un sentimiento relacionado
con cierto atraso que ha sufrido dentro del sistamanivel de operacion menor al
esperado a partir de las percepciones positivagidomplica un estancamiento dentro

de los escalafones establecidos.

En cuanto a su nivel socioecondémico se puede ootao al ubicar su residencia
en Tibas y con el uso de un automovil “Corolla 906”ubican dentro de un estrato de
clase media-media; con ingresos para vivir comodéengero sin ostentaciones, propio
de un hombre comun que ha surgido a través deptignque a través del empefio de
muchos afos es que puede acceder actualmenteaa contciertas comodidades, pero

sin dejar de lado sus caracteristicas humildes glestas, siendo de alguna manera
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reconocido con la mayoria de la poblacion costemse, por lo que el nivel de

identificacion y significacion es superior.

La mayoria concuerda en que labora en una empidseay bastante grande,
relacionada principalmente con la institucion porgue tantos afios ha sido llamada

como “Banco Popular, el banco de los trabajadores”.

Es importante mencionar, que en una sesion esgedé identifico a Popular
Pensiones con una mujer pero lo relevante es Iatifidacion con una madre,
cumpliendo una funcion protectora de los hijos sgi@reocupa por ayudartodossus
hijos en los momentos en que mas se necesitag, personas perciben que es una
madre de 60 a 70 afos llena de experiencia, coacichgul conciliadora entre varias
partes y que a través de los afios ha podido resmwdlictos de manera adecuada y en
la toma de decisiones asertivas, sin embargo, \&drale los afios por haberse
incrementado el nimero de hijos a descuidadcat tron ellos, y esto es por lo que
muchos se quejan de la desatencion existenteensdargo, es la identificacion con una
persona emprendedora, que se ha ido forjando sin@goco a poco, y que al parecer
necesita de una reestructuracion para poder carsetviugar que ocupa hasta el

momento, la que tiene un mayor peso en las peasgeide los participantes.

Dentro de la sociedad patriarcal y la figura deadédd que ejerce el hombre, en
contraposicion a la figura femenina marcada trada&imente por la maternidad, es

importante retomar que la madre es la mayor exprese afecto, cuidado y proteccion,
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por lo cual este tipo de identificacion bien enealazes positiva, ademas de que entre la
madre y el hijo se crea un vinculo de dependerifi@l dle disolver, que se perpetia y

garantiza la relacion entre ambos.

Y dentro de estos modelos de masculinidad principate como figura de
hombre proveedor y la feminidad en sus diversaswdtiones, se observa que en
ambos casos se nota que la familia como eje funalande la sociedad ocupa un lugar
primordial en cuanto a la atencidon que merece gel@gacion del tiempo libre, lo
anterior se puede derivar principalmente por ladeque poseen, debido a que esta
etapa de su vida la persona ya ha alcanzado umigibde madurez, que le permite
estructuralmente tener cierto dominio de sus atlebsral, personal y familiar,
tendiendo a ser estable y tener un mayor podergémiaacion, ademas que a través de
Su experiencia puede tender a presentar mecanidencesmunicacion con los demas
mas claros, de haber reflejado ante los demasoanvel de confianza que permite

algun nivel de cercania al ser visualizadmo uno mas de ellos.

4.2.2.5.2. BN Vital

En este caso existe una identificacion mayor cdiglaa masculina sin embargo;
la diferencia es poca en cuanto a la identificad@menina referente a esta ultima
visualizan a la mujer decidida, emprendedora, dpliantrayectoria, de caracter fuerte,
que ha escalado posiciones poco a poco, y condgaision de mando, existié una
comparacion interesante con Margaret Thacher “ttaadde hierro”, con el significante

de que la palabra dama difiere de cualquier tipondger, dama la asocian con una
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mujer decidida y elegante, de hierro, de posicidnd, ecuanime e inflexible en la toma
de decisiones, partiendo por supuesto de ser uner rmieligente.. y en el plano

nacional la identifican con una la Licda. Linethb8@do, Directora del Organismo de
Investigacion Judicial, una mujer que juega un p@oeponderante en una espacio
altamente masculinizado como lo es la lucha cdatdelincuencia de alli lo relevante

de esta identificacion.

En general es considerada una persona mayor de 3 afos, la cual fue
formando su imagen a través del tiempo, lo queodzocaesultado una persona madura
y con experiencia lo que le permite la toma desieces acertadas y la habilidad de
liderazgo ejerciendo autoridad necesaria en lostpsale gerencia donde es ubicada,
con gran personal a su cargo, que aunque se ubiga Bivel socioecondmico medio-

alto, es accesible llegar a ella. Se expreso dqaeelsu puesto “es una decision vital”.

La diferencia entre la figura masculina y femer@saminima, porque en consenso
se podria indicar que las personas, tienen dif@enante la imagen que les es
transmitida y que han almacenado e interiorizaddod®a diversa, para algunos es
importante que la figura de poder se preserve @éombre; mientras que para otros la
mujer como administradora se desempefia exitosameoEblemente por estos

aspectos se hace dificil la unificacion al respecto

Independientemente del género a que pertenezaabica dentro de una clase

media-alta producto de su trabajo y empefio, queeteiite llevar un nivel de vida
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holgado, con un gran poder adquisitivo que le pertener un BMW 2000, viviendo en
San Rafael de Escazu, y que distribuye su tienfpe &n visitar Tambor, viajar, aunque
siempre permanezca ligada a la familia. No obstanpesar de tener este estilo de vida
la mencionan como una persona sencilla y humild=jnque por su empeio y trabajo
se gano el lugar que ocupa, no existe una idestific con el pueblo como en el caso

anterior.

4.2.2.5.3. BCR Pensiones

Predominantemente la proyeccion se relaciona cdiglaa masculina, en una
edad entre los 40 y 50 afios, como una personayseggponsable que le ha permitido
mantener su estatus, que por la edad al igual gquesecasos anteriores, esto se fue
dando como producto de varios afios de trabajo iga®dn, lo que permite que ocupe
actualmente un puesto gerencial, teniendo hab#éslade liderazgo que le permita

ejercer su rol de autoridad en el manejo de grypmsler tener a su cargo personal.

Reside en Tibas, perteneciendo a una clase secraldl medio-medio, y que con
el pasar de los afios y a su esfuerzo ha podidoderzarro 4 x 4 Range Rover 2000. Si
parece evidenciarse ciertas limitaciones para amgglimas en este caso, posiblemente

por mostrar una imagen mas rigida y conservadora.

Un elemento importante de analizar, es que la niayoridentifica como una

empresa privada siendo actualmente una empresial ed¢agran envergadura, este
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fendmeno puede ser resultado de la interiorizagignhayan realizado las personas en
cuanto a la propuesta de privatizacion que pelsee s8 Banco de Costa Rica, siendo

una imagen que han adoptado las personas, y quenéxmnente tienden a asumirlo de

manera diferente.

Evidentemente existe diversidad en coémo distribayetiempo libre, existe
consenso en diferentes actividades como lo soar est familia, ir a tambor, ir al
estadio o ir de compras al mall, en este casoi@xigsta mayor dificultad para
determinar un aspecto especifico con el cual ifiestse. Lo anterior puede estar
relacionado nuevamente con el aspecto de la vehtaadco, en cuanto crea confusion
y ademas la imagen o idea que se poseia del mienteta distorsionarse, por lo que la
ambiguiedad al referirse al respecto tenido semidéo no dicho, lo que las personas
saben y suponen, pero no ha sido divulgado abiertendentro de la sociedad, y que
las personas observan y guardan con recelo, mwhaesntra de las privatizaciones,
otros por la poca tolerancia al cambio y los coresdores que prefieren que las

situaciones se den como hasta los Ultimos dias.

4.2.2.5.3. San José Pensiones

La mayoria de las personas coinciden a figurar combombre, a esta operadora
en edades entre los 35 y 40 afios, que a diferdadias tres operadoras anteriores, este
tiende a ser mas joven por lo que posee una erRp&ienenor, se presenta como una
edad interesante en el sentido en que si evidentenesta mas joven que en los casos

anteriores, se visualiza dentro de un proceso meaition debido a que todavia por su
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juventud no ha logrado escalar una posicion deng&xepero que con el transcurso de
los aflos seguramente sera una posicion que idifealindo. Laborando en una empresa
privada pequefa, una empresa en surgimiento, qumalpemente con el desarrollo de

la misma se dara paralelo el crecimiento de |gslesaos.

Sin embargo posee un nivel socioeconémico de alaseia-media segun su
ubicacién residencial en Tibas, por lo que por elmanto el automovil al que puede
acceder es un Corolla 90 ante esta situacion adgp@sonas indican que “lo compré

mediante leasing”

Por su estilo de vida gusta aprovechar mas su tidibpe retirandose a Playa
Tambor aunque también es importante el estar eiidafambién es relevante indicar

la escasa produccion que los participantes tuvieooirespecto a esta OPC.

4.2.2.5.5. Banex Pensiones

Aunque en este caso hay una identificacion con igurd femenina
mayoritariamente como una mujer joven entre log 28 afos, coincidiendo en su falta
de experiencia y madurez, a la cual consideranajteta madurar lo que le permitira
adquirir mayores conocimientos en el futuro, nodi¢a habilidad de liderazgo que le
permita ejercer autoridad y a la vez tener perénash sus subalternos no existiendo
confianza necesaria para delegar funciones en eltasee pueda poseer control en el

manejo de grupos, aunque la ubican en un puesigecia igualmente la ubican
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como oficinista, o que evidencia que en las pasoexiste una imagen difusa de la
misma; a la vez existe contradiccion con respecotene personal a su cargo o no,
esto guarda relacidon con el puesto que desempéitodeque si estuviera en un puesto
gerencial si tuviese personal aunque en un nivelma y si se ubica como oficinista

del todo no lo tendria, dentro de la figura femanuiertas personas la identifican como
una nifia; debido a lo pequefia que es el sentidpediene poco de existir y que se
debe a la percepcidon de que su nacimiento es tecem comparacion a grupos

anteriores.

A pesar de su juventud, tiene un nivel socioecononalto que tiene como
referentes el vivir en San Rafael de Escazu y pase@automovil 4 x 4 Range Rover,
asi como el utilizar el tiempo libre en un fin skgmana largo para irse a la playa, que
seria la forma de disfrutar, que evidentementelseiona con el aspecto de pertenecer
a una empresa privada grande, en la cual la imageple un papel fundamental ante el
desempeiio en cuanto a la atencion del clienteptedanpercepcion, de que las mujeres

que trabajan muestran buena apariencia y atencion.

4.2.2.5.7. Interfin Pensiones

Referente a esta operadora se puede visualizar senpwesenta una dificultad
mayor para poder generalizar, debido a que exiageposiciones que lo asumen como
hombre, algunos como hombre-mujer, otros como muyjerfinalmente como
adolescente, pareciera ser que esta es la opereslorana imagen de identificacion

difusa de lo que hace dificil el generalizar esjgeato. En cuanto a la edad si existe el
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consenso de que es una persona joven e inexpéreawtos 25 y 30 afos, que se
presenta de manera inmadura pero que se conducel ppamino adecuado para
ascender posiciones y mantenerse en su puestoteiooa se debe principalmente que
se encuentra en un proceso de surgimiento de laeesmpiendo la misma una empresa
privada pequefa, la cual estd en su proceso dezafraento dentro del mercado
financiero, por caracteristicas propias de estgirsignto, hace posible que una persona

tan joven pueda ejercer un puesto de gerencia.

Por su edad, y de acuerdo al puesto que desemeaitaca dentro de una clase
media-alta, que reside en San Rafael de Escaz(gnsbargo utiliza un automovil
Corolla 90 el cual estaria asignado para una emmesin nivel mas bajo, y su tiempo

libre lo divide principalmente en ir a Tambor,agston la familia e ir al mall.

4.2.2.5.7. INS Pensiones

Existe una clara identificacion con la figura mds@y en un hombre entre 50 y
60 afos, lo que refleja una imagen mas seria, nsgjpte, con una trayectoria mayor y
experiencia acumulada. A través del tiempo logtaraar un nivel socioeconémico que
le permite residir actualmente en San Rafael daZsaebido a su puesto de gerente y
con personal a su cargo, dentro de una empresadpriyrande lo que le ha permitido
tener un 4 x 4 Range Rover 2000. Es interesantervdosla puntualizacion que hacen
de percibir como una empresa notablemente grarme,bastante trayectoria pero

privada.
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Al parecer su prioridad principal es su familisstjficada en parte por la edad que
tiene, lo que implica una persona con un proyeetuvida estable en una etapa en que el

grupo intra-familiar es fundamental en sus intagignes.

Existen diferentes basicas entre la identificacdn las operadoras de pensiones
de renombre estatal y las privadas, en las primsea®bserva que predomina la
identificacidbn marcada con la figura masculinagdades que oscilan entre los 40 y 60
afos, en puestos gerenciales que se han obtenidwés del tiempo por esfuerzo,
empefio y dedicacion, con personal a su cargo yuoomivel socioeconémico medio-
medio, ademas de la valorizacién que se da poe pareste grupo a la familia, por otra
parte se encuentran los privados en los que seemeegran dificultad para una
identificacion clara, las personas se caractenmarser jovenes carentes de experiencia
e inmaduras, en su mayoria encasilladas dentrm aieval socioeconomico medio-alto
y con gran poder adquisitivo, y que por sus caretieas su tiempo libre lo prefieren

dedicar a la diversion “Tambor”.

4.2.3.ESTUDION®6: ASPECTOSCONSTITUTIVOS DE LAOPCIDEAL

4.2.3.1. Elementos tomados en cuenta al momentoalegir la OPC

Con el fin de “romper hielo”, las sesiones de gruipiciaron con una breve
exploracion sobre los elementos fundamentales guéosnados en cuenta al momento
de elegir una OPC por parte de los clientes, ea sshtido los y las participantes

reportan en su mayoria que eligieron determinad&d WBr tener transacciones
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anteriores en la entidad respaldante de la OP@daika clientela cautiva del banco la
que en primera instancia opta por consolidar e sola entidad todos los servicios

gue necesitan.

Al indagar las motivaciones de este comportamiestoge el elemento de
satisfaccion por el servicio al cliente como un amante decisor, por otro lado la
seguridad con que cuenta el grupo financiero odogne respalda a la OPC es evaluado
muy positivamente Cercania, cobertura y segufidadciera son también tomados en

cuenta al momento de elegir una operadora.

Otros atributos tomados en cuenta son el respadmd institucion estatal pues a
juicio de los participantes “son mas seguras...8elgan si pagan”, asi como la

experiencia en el manejo de planes de pension.

El respaldo de una institucion publica, para sevalor superior al menos en las
personas que eligen estas operadoras asi mismaesgdo parece disculpar “los
atrasos”, “las filas”, “el mal servicio”. Aca especialmente importante recalcar la
dicotomia entre el discurso y la accion, pues asiccla mayoria de personas lo indica

“el servicio al cliente es lo mas importante” emlielo este como:

- facilidades para la afiliacion y consulta de salthis salir de la oficina”
- informacion oportuna y veraz,

- personal capacitado,
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- comodidad en lo referente a pagos y posibles l@ogfientre otros

Desde esta dicotomia se denota que las persages esu “ operadora no tanto
por el servicio al cliente al menos en primeraansia (aunque asi lo verbalizan), sino
por la seguridad financiera que perciben en laaujmer y por la certeza de que al final
de su periodo de cotizacidn la institucion finarecitva a estar alli” tanto fisicamente

como econOmicamente, respaldando “los afios inesitid

Otro aspecto que se indic6 como elemento imporjaaute ser tomado en cuenta
es la consulta con “personas que saben”, estaigituae hace mas evidente de acuerdo
con el nivel socioecondmico de los participantesntnas que para el nivel medio bajo,
pesa mucho “lo que los compaferos de trabajo hagkn'gue el presidente de la
asociacion diga que se debe hacer”, para el nieegliormedio al menos en el discurso
la consulta con los contadores de las empresassoras financieros, e incluso se dio el
caso de que algunas personas consultaron a predederia universidad o comparneros
qgue efectuaron investigaciones sobre este tépiam el caso de los representantes de
la clase media alta, la consulta sobre ventajassyahtajas de las OPC se efectian con

directores financieros, socios o con otros colegas.

Algunas personas refieren haber tendido a intenaén afiliarse con una
determinada OPC, sin embargo indicaron habersadifilcon “la que llegdé primero”,
segun los participantes esta situacion ha beadfica las operadoras que tienen una
mayor cantidad de personas afiliando y ha perjddicalas "pequeiias”. Es relevante

indicar que una importante cantidad de persor@disGrcomo su primera opcion para
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afiliarse a Popular Pensiones, sin embargo nadlm phacer por no haber encontrado el

tiempo necesario para ir al banco.

4.2.3.2. Construccioén de la OPC ideal

Desde la perspectiva general los elementos indscpdo los participantes como
constitutivos de una OPC ideal, no distan tantaldenos elementos por los que se
eligieron las OPC referidas, lo que sucede es guic® de ellos mismos, hasta el
momento no existe una OPC que reluna todas lasladek requeridas y las conjugue en

una sola operacion.

Al efectuar investigacion cualitativa y solicitadelos participantes que indiquen
los elementos que consideran ideales, es muy iargertener en cuenta que al ofrecer
esta oportunidad a los consumidores, generalmestds eealizan constructos tedéricos
que generalmente se alejan de la realidad, dega#i sea necesario dimensionar
adecuadamente los elementos que las personasa@amswbmo ideales, en este sentido
para los participantes algunas OPC presentan edsdiias ideales mientras que otras
presentan caracteristicas indeseadas, con el fimodeer insumos para la construccion
de la OPC ideal se enumeran y explican de segasi@iincipales surgidas de esta

suma de percepciones :

4.2.3.2.1. Seguridad de recuperacion del dinero
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Este es uno de los elementos mas altamente valpadéss participantes, incluso
muchos optan por OPC gue sean consideradas deiogpditlico por la certeza de que
pasados los afos, la institucion continuara estancel pais, por lo tanto honrando sus
deudas. Una de la participantes ejemplificd essta@on con la siguiente frase “ que
cuando yo esté vieja, después de treinta 0 mas. &flos todavia estén, asi como el
INS, el Nacional, o la Caja de Ande...”. Este pusde un interesante elemento a
explotar en posibles campafas de publicidad, asmnétir esa seguridad de que a pesar
de que pasen los afios, las instituciones van agstsentes y saldar las cuentas con las

personas que confiaron sus ahorros a estas.

4.2.3.2.2. Respaldo econdémico

Asociado a la seguridad de recuperacién del dirscencuentra la capacidad
econdmica de la entidad que respalda la OPC, raizada en los activos “tangibles”
con que se cuenta, tales como: edificios, sucuwsasi como la trayectoria con la que
ha manejado dineros en otras actividades. Espaldesecondmico interesd mucho a
los representantes de la clase media-media y nbejha-para el caso de algunos
representantes de la clase media-alta, indican goesolo ese tipo de activos son
importantes, sino que también evallan las emisideelsonos y las adquisiciones por

parte de grupos econdmicos.

4.2.3.2.3. Rentabilidad

Siempre en el &mbito econémico, las altas tasastees que ofrecen las OPC

son elementos que al menos en el discurso, sordeoados como ideales. Sin embargo
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es interesante la posicion de los representantdéas dase media-alta y algunos de la
clase media-media quienes indican que “a mayorlbdittad, mayor riesgo...aunque

eso no lo dicen... (las OPC)". Consecuentememeamecesidad de recuperacion de
dinero al final del periodo de cotizacion, algupassonas podrian disculpar que la OPC
ideal no diera altisimas tasas de interés, perodismulparian que no se les indicara

claramente en qué y como se estan invirtiendeelosrsos de los cotizantes.

4.2.3.2.4. Transparencia en sus acciones

Aunado con lo anterior, a pesar de que todos ldscipantes estan totalmente
claro que las OPC son empresas que dependen deniabilidad, casi sin excepcion
externaron de una u otra manera la necesidad dei@fe@cciones apegadas a la ética de
los negocios, en donde los artificios de ventas gngafio institucionalizado no tiene
espacio. De alli que la OPC ideal, es la que “godas las cartas en la mesa”, “la que
no inventa informacion” en esta légica se podriemater la frase “el que nada debe,

nada teme”.

4.2.3.2.5. Responsabilidad

Consideraron los participantes como ideal en und&,OR responsabilidad,
entendida esta desde varias oOpticas, tales coray, isformando con la verdad a los

clientes, en servirles a los clientes, en pagartopamente intereses, en llamar a los
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afiliados cuando existan problemas de cuotas as@dren la mismas y cumplir sus

obligaciones economicas.

4.2.3.2.6. Servicio al cliente

Este apartado requiere de especial atencion pugscia de la mayoria de
participantes, este es un elemento vital ensardello de las caracteristicas ideales de
las OPC, en muchos casos la evaluacion de lageRia por el servicio que se reciba
en el mostrador o en la llamada telefénica queize ésperar, por ello, se identificaba
como ideales en atencion los siguientes, “ quatiBndan con gusto...para eso uno
paga’, “que sepan de que hablan...” “uno no estéemio caridad...es mi derecho...es

mi plata...”.

4.2.3.2.7. Integracion de servicios

Hacer todas las cosas en una misma ventanillda gme no se deba hacer mucha
fila son elementos evaluados como ideales, sobiepor los representantes de la clase
media-media y media-alta. Esa integracion de sesviconlleva el desarrollo de
servicios agiles, en todas las lineas, “que no agarm esperar”, “que cuando quiero algo

lo tenga”

4.2.3.2.8. Cobertura
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La cobertura es otro elemento importante sobre &bdwindar la posibilidad de
acceso a informacion desde cualquier parte de] psiia situacion podria ser explotada
a nivel de campafa publicitaria pues desde la petisp de los clientes “Costa Rica no
es solo San José”. A esta cobertura nacional healen referencia los participantes,
sobre todo los afiliados a BN Vital quien en sumgafias informa sobre las 140
oficinas en las que se pueden afiliar las persat@slli que informar sobre la red de
sucursales con las que cuenta Popular PensionascpBopular, podria acercarlas a la

vision de OPC ideal.

4.2.3.2.9. Experiencia

Capacidad probada en el desarrollo de planes wdgdgmees un elemento que
solidifica la idealizacion de las OPC. Es releeadestacar que en este sentido se
destacan con experiencia comprobada en el manegptades de pension a BANEX,
Interfin y Banco Nacional con sus respectivas apmias. BANEX e Interfin son mas
recordados por las personas de clase media-altmeaguiirefirieren tener experiencias
positivas en el manejo de dichos planes. Algurersgmas indican también tener
experiencias positivas con BN Vital, la mayorieedtas en el segmento medio-medio, y
muchas otras depositan su percepcion de experiencBN Vital aunque no hallan
tenido ningun tipo de referencia, esta Ultima sitia podria interpretarse a la luz de la

comunicacion que ha hecho énfasis sobre la expaien el manejo de dichos planes.
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Es especialmente relevante indicar el denominasitutso ausente, en el sentido
que Popular Pensiones no es referido por ninguticipante como una empresa con
experiencia en el manejo de planes de pension,gsirda percepcion de experiencia
esta asociada al manejo a juicio de los partitgsafimedianamente eficiente” del
ahorro obligatorio. Se hace vital poder comunié@amentos que las personas perciban a
Popular Pensiones como una empresa con experamédaadministracion de planes de

pension

4.2.3.2.10. Facilidades de acceso via internebmsultas en cajeros

automaticos

Accesos rapidos a cualquier hora del dia, y desdkiuaier lugar para la consulta
de saldos utilizando el teléfono, mediante un nénder consulta o bien ingresando via
internet son elementos considerados como ideasa yma OPC, una participante lo
ejemplifica con la siguiente interaccion “que yo esié en funcion de ellos o de sus

caprichos...que tenga la informacién cuando yalarg”.

La consulta en cajeros automaticos es tambiénidemaslo como ideal pues
cuando las personas retiran su dinero también goadidnsultar sus aportaciones. En
este sentido se debe destacar que los participaastadan sus experiencias de servicio
en las compairiias de tarjetas de crédito a la operadieal de alli que se estimen tanto

los servicios que son idénticos a los ofrecidosdidras compaiiias.
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4.2.3.2.11. Informacion oportuna / atencién de dudanvios de

estados de cuenta

Estos elementos al parecer mas asociados a lasterésticas del servicio al
cliente, aunque por la importante frecuencia cawguie los participantes lo indicaban se
hizo necesario individualizarlos. Informacion dpoa es un concepto que surge en
contraposicion a la percepcion de escasa infodnamie tienen los participantes esta
informacion va desde la comunicacién sobre alguasgectos de la legislacion
aprobada, hasta estados de cuenta mensualesejairdé lado las formas de inversién
de las OPC. La atencién de dudas, reclamos ymames es considerado como una
caracteristica importante, a juicio de los partioies esta atencion debe ser mediante un
namero telefénico de facil recordacion o bien meiaun nimero de servicio tipo
“ochocientos”. Nuevamente la experiencia con cdifgsde tarjetas de crédito, parece
ser el elemento factico considerado como ideds pos participantes de niveles medio-
medio y medio-bajo solicitarian a su OPC ideakstado de cuenta mensual, mientras
gue los representantes del nivele medio-alto cermid que un estado de cuenta

trimestral o semestral satisface sus necesidadasodmacion.

4.2.3.2.12. Personal capacitado en todas las areas

Ante experiencias poco agradables al momento d&fililacion, se indico la
necesidad de contar con personal que efectivamesteje el producto que se ofrece ,
un participante indicé “gente que de verdad sejwacomo me pasé a mi, me fui a

afiliar y la chiquita no tenian ni un brochure,sabia contestar nada...”. Esta situacion
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dista mucho de lo que para las personas es iBealello la capacitacion de los
ejecutivos de servicio al cliente para respondasaecesidades de informacion de los

afiliados, debe ser una constante en una opergderaspire a convertirse en ideal.

4.2.3.2.13. Importante plataforma tecnolégica

El desarrollo tecnolégico ha puesto a disposici@n las personas multiples
servicios. Resulta interesante como los afiliadossideran que la OPC ideal debe
tener una adecuada plataforma tecnoldgica, sin ymlad indagar sobre este punto son
poquisimas las personas que indican a que se erefista “adecuada plataforma
tecnoldgica”, entendida como sistemas de compugosqporte la transmisién de datos
con seguridad a cualquier parte del pais, asi celhesarrollo de bases de datos
completas y efectivas, pudiendo interpretarsepgua la mayoria de los participantes
el acceso a la tecnologia por parte de la OPC,nediscurso vacuo , escasamente
entendido, aunque si deseado escuchar, de alliesjige pueda ser un importante
elemento a comunicar en campafas publicitariass pote la ausencia del mismo, las
personas pueden interpretar (aunque no entiendajuelese trata) que no existe la

tecnologia necesaria para soportar los sistemas.

Al parecer el temor de los afiliados es a la castencia que a menudo se escucha
en algunas oficinas gubernamentales: “ se cagis®ma”, interaccion que no quiere
decir que la entiendan pero que si les afecta®gestiones. Apropiarse del discurso de
que la OPC cuenta con tecnologia de punta es & pagveeptual un elemento que la

acercaria mas al estadio de ideal.
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4.2.3.3. El papel de la familia en la decision ddilzarse

A todos los participantes se les solicitdé explinaaforma en que se decidieron
por su OPC, indagando si la decision se enmamala racional o en lo emotivo. Las
respuestas no se hicieron esperar, las persor@dasgemedia-alta expresaban en su gran
mayoria la racionalidad de su decision sobre wrdto que refiere a las experiencias
de servicio al cliente con las entidades finansigpae respaldan las OPC’s. Este patrén
se puede decir que se mantiene en el segmento-medio que es su mayoria explica
los ingentes esfuerzos en unos casos por recdpdarla informacién necesaria para

poder tomar la mejor decision.

En ambos segmentos pocas personas explican hatemidda decision de manera
emotiva, aunque los que asi lo indican refiereeleanentos como la publicidad
“bonita”, la presion de amigos que son afiliadodesuna u otra OPC o bien el mero

hecho de que les convence lo que les dicen.

Al menos desde los opinién de los participantesidel bajo la decision si parece
cambiar y poner en primer lugar lo emotivo, puasdbsequios son muy bien recibidos,
al punto de que se plantea que “me afilié por lwagque me regalaron”, “me gustaron
las muchachas que vinieron a la fabrica...”. asimoi quisieran que las OPC continten

con la politica de dar regalos “al menos una vexial
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Luego de esta breve exploracion se indagd solpesel que la familia pudo tener
en la decision de afiliarse a una determinada OPCdos sesiones de nivel medio alto
la mayoria de las personas consulto con su pa@pae la decision de afiliarse, aunque
fueron claros que esta fue una decision de carpetsonal y que “era solo para saber
que le parecia (a la pareja)”, En cuanto al sexmslgue consultaron a sus esposos o
comparfieros fueron mas las mujeres que lo varorniesagusolicitaron informacion. En
los otros niveles socioecondmicos la decision“faey personal”, “a nadie habia que
consultar”, aunque muchos indican si haber pensada familia como un todo yen

la busqueda de proteccion y apoyo en una evenfudida del sostén econdémico.

Entre los objetivos de la presente investigaci@nppuso la exploracién del
peso relativo de la mujer y la familia para ldiafion, en respuesta a este objetivo se
tiene que no existen elementos que indiquen cdetiemente dicha relacion, aunque
si es importante recalcar que para los y las taaloagas, del nivel medio bajo, la
decision de afiliacion es una decision absolutasg@etrsonal, tal vez amparados en
esquemas de socializacion que perpetian el domaszulino sobre lo femenino, caso
contrario en otros niveles donde se puede indicar ta contundencia de este nivel.
Mas que la mujer, se puede decir que la familiaurelemento que si tiene cierto

“enganche emocional” con la decisiéon de afiliarse.

4.2.3.4. Lo Proyectivo
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El Test de Oraciones Incompleta es un instrumeraa Explorar ideas y
sentimientos no expresados por los participantedodegrupos focales, es usado
especialmente para evitar sesgos ocasionados pmslble influencia de lideres de
opinion y presion grupal en general. Esta técmieautilizé luego de una breve
discusion general. Consiste en oraciones incongptaia los participantes deben llenar
con respuestas rapidas y espontaneas. Al finahstelmento se les pregunto cual era la
mejor y la peor de las OPC, pidiéndoles a los gpentes que su eleccion fuese
excluyente entre ambas opciones . En la seccidhnégos se adjunta la transcripcion

de dichos instrumentos.

Se procede a efectuar un breve analisis de logopunas relevantes de las
sesiones de grupo, con el fin de aglutinar lasuestps, estas se han agrupado por edad
y nivel socioeconomicoNivel medio-bajo, participantes de5 a 30 afiosla garantia
de recuperacion de la inversion es un elementaiadlal como ideal en las sesiones,
también son muy bien evaluados la rentabilidadolalez y el respaldo de la operadora,
consideran que a las OPC les falta brindar masnrdoion y tener experiencia para
considerarlas ideales, no gusta que se les oadtiariacion , que les mientan o que
posean en su mayoria capital extranjero. Congidgua la OPC a la que se afiliaron
debe de brindarles mayor informacion, mayor cadtide@ agencias y buenos intereses,
asi mismo, no deben de cambiar en el trato altelida solidez, la rentabilidad que
ofrecen a juicio de ellos algunas operadoras berin de estar en el mercado pues no
tienen suficiente experiencia o carecen de desvic De todas las OPC la que se
consideraron como las mejores son BN Vital y PapBensiones y también fueron

consideradas como las peores Popular Pension@sNEB.
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Siempre en ehivel medio bajo ahora con participantes 8& a 40 afios estos
consideran como muy positivo que la OPC tengas alitereses, brinde estabilidad
confianza y respaldo y solidez, por otro lado sideran que les falta, mayor servicio al
cliente y publicidad que informe, les desagrada tasge OPC mientan, no den la
informacion veraz y que cobren altas sumas pofillacéddn; consideran que deben de
mejorar en la atencion al cliente, la informaciam dprindan y en el pago de intereses,
por que algunas OPC no deberian de existir poisqodalsas, no funcionan, o no son
muy estables, en este caso las personas considanaiguales menciones a Popular
Pensiones y BN Vital como las mejores OPC, sin egthaon mas las menciones que
consideran a Popular Pensiones como la peor aperatigno de ser tomado en cuenta

para efectuar estrategias de comunicacion ha@ssestor.

En el caso de las personas rdeel medio medio de 25 a 30 afios estas
consideraron que el respaldo, la experiencia yreggison los principales atributos por
los que la OPC que eligieron es la mejor de toalasgue todavia les falta organizarse
mas, comunicarse mejor con los clientes y bringer mayor cantidad de agencias en
todo el pais, no gustan de las OPC que son intsteque sélo piensan en ellos, las
gue son privadas o las que solo son para los ricesn que las OPC deben de mejorar
en atencion y servicio y que no deben de crecmdado pues esto puede desmejorar
el servicio que prestan, no deberian de cambiggriabilidad ni el servicio que hasta

ahora han prestado a los clientes, la que es @ad@ como la mejor OPC es BN Vital
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y en segundo lugar San José Pensiones, la peodde & juicio de los participantes es

Popular Pensiones y “las privadas en general”

Las persona deivel medio medio de 31 a 40 afilosonsideran como los mejores
elementos de las OPC la solidez, el respaldo, tjardel Estado, estabilidad y buen
servicio consideran que algunos les falta cobertatencion al cliente y sobre todo la
informacion , prefieren que las OPC no cambiesatislez, respaldo y atencién a sus
clientes, no gustan de las operadoras que pronyetencumplen, que brindan mala
atencion y que en general son poco serias, coasidgre las OPC deben de mejorar en
informacion y comunicacion, de todas consideramégor OPC a BN Vital y la peor de

todas a Cuscatlan Pensiones, aunque la mayoriaaisa&ber cual es la peor.

En el estratonedio-alto de 25 a 30 afioda solidez es un elemento que sobresale
por encima de todos para considerar la mejor OBIGnsmo el servicio, la estabilidad,
la experiencia y el respaldo son elementos muy étuados, consideran que algunas
operadoras adolecen de experiencia, coberturaodm ¢l pais, informacion a los
clientes y en general una buena atencion , prefiee OPC que digan la verdad, que
tengan el respaldo de una institucion estatal yjleescumplen lo que prometen, creen
que las OPC deben de mejorar en servicio al elieatencion , rentabilidad e
informacion al cliente, no deben de cambiar endsali respaldo y seguridad asi como
en servicio al cliente las mejores OPC son “ldsk#ado”, seguidas de Interfin y

Banex, es interesante como en este segmento se relmgsquema de liderazgo que
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venia teniendo BN Vital pues esta es consideradanpehos, como la peor de todas

seguida de Popular Pensiones .

Para el caso de las personasigdel medio-alto de31 a 40 afiosa mejor OPC es

la que ellos eligieron por que tiene facilidadesyicios integrados y no hay que hacer
filas para realizar gestione, por otro lado la sega, el respaldo , la atencion
individualizada y de calidad asi como la resporiiskni de la institucion son muy bien
evaluados, creen que les falta informacion al tdierficiencia en el manejo de
informacion y personal capacitado en todas lassameshazan las OPC que hacen
excesiva publicidad no informativa asi como las aquetienen cobertura a nivel
nacional , el servicio y la seguridad con elem&mwjwe las personas esperarian que no
cambien de todas las mejores OPC son InterfianeB seguidas por BN Vital y San

José Pensiones , la pero de todas es juicio geltisipantes Popular Pensiones .
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.CONCLUSIONES DE CADA UNO DE LOS ESTUDIOS

5.1.1.CONCLUSIONES DELESTUDIO Ne°l1

5.1.1.1 Recordacion de las OPC

En el "top of mind" un 9.9% de las menciones c@uoesle a BN Vital, mientras
gue otro 13.9% corresponde a Popular Pensiones. difarencias se acortan en el
"share of mind", donde un 70.9% de las personagiomen a BN Vital, y otro 50.9%

menciona a Popular Pensiones.

La recordacién de Popular Pensiones es mejor seotbr masculino, entre los

trabajadores de la empresa privada, y en la Graa KMetropolitana.

5.1.1.2 Intenciones de afiliacion

Podria aseverarse que hasta en un 72% de losdmpessonas no afiliadas, la no

afiliacion esta directamente relacionada con caemmala calidad de la comunicacion.
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Entre las personas que todavia no se han afilismlguma OPC, un 75% afirma
que si ha considerado ya su afiliacion, mientras gjurestante 25% no ha pensado

todavia en esto.

5.1.1.3 Proyecciones de afiliacion

La intencion de afiliacion favorece a BN Vital em 85.3% de los casos, mientras

que la preferencia se inclina por Popular Pensienestro 18.8% de los casos.

BN Vital muestra fortalezas muy claras en la ini@male afiliacion en el sector
masculino, en la Gran Area Metropolitana, y ent® ttabajadores del sector privado.
En el sector de empleados publicos, BCR Pensiguadai la intencion de afiliacion de

Popular Pensiones.

En términos muy generales, en todos los casos témdidn de afiliarse se
fundamentd sobre todo en la experiencia, el apstate y la seguridad de la
institucion. Las gestiones anteriores con latimsitbn son importantes motivadores en
el caso de Popular Pensiones, mientras que lasccomeks ofrecidas lo son para BCR

Pensiones.

Entre quienes desean afiliarse con BN Vital, lausdg opcion mas fuerte es
Popular Pensiones (43.8% de los casos). Entrguesdesean afiliarse con Popular

Pensiones, las dos mejores opciones secundari&@\sbiital y BCR Pensiones.
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5.1.1.4 Afiliacion efectiva

Entre los afiliados que participan del estudio480% se reporta afiliado a BN
Vital, mientras que otro 13.2% indica estar afiiad Popular Pensiones. Los
motivadores de esta afiliacion son practicamergemsmos que rigen la intencion de

afiliarse entre los no afiliados.

En un 69.8% de los casos, los afiliados de BN \&&lafiliaron porque les

visitaron en su lugar de trabajo, y en promediafgi@ron hace 5.5 semanas.

En un 60.5% de los casos, los afiliados de PopBlmsiones se afiliaron
aprovechando una visita al banco, probablemengéeioglada con el retiro del ahorro

obligatorio, pues la afiliacién promedio se dioédc3 semanas.

5.1.2.CONCLUSIONES DEESTUDIO N°2

5.1.2.1. ¢ Qué es la pension complementaria obliga&?

Un 18% de las personas menciona espontdneamente lagqu@ension
complementaria obligatoria es un ahorro que se isr@niara la vejez, mientras que

otro 10% la define como un plan para el futuro.
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En las definiciones espontaneas prima la concietieigplan a futuro sobre la
conciencia de los aspectos meramente economic@nbién las visiones positivas

priman sobre las de tipo negativo o escéptico.

Con definiciones preconcebidas, un 37% de las passescoge definir la pension
complementaria obligatoria comarfa pension adicional, que no me va a costar hada
mientras que otro 25% escoge definirla conumd' nueva forma de administrar el

sistema de pensiorfegVer grafico 1 anexo 4).

5.1.2.2. Beneficios que se espera recibir

Un 31% de las personas no sabe qué beneficiosapaatribir al afiliarse a una
OPC. Otro 25% indica que no sera beneficiado emdoalguna a través de esta
afiliacion. Un 34% afirma que no recibira ninguenkficio adicional por parte de las
OPC. Otro 54% no sabe si cabe esperar algun benatiicional por parte de la OPC

con la que elija afiliarse (Ver grafico 2 anexo 4).

5.1.2.3. Intenciones de afiliarse a una OPC

Un 57% de los no afiliados manifiesta que ya hasictamado el afiliarse a alguna
OPC. Quienes no lo han hecho lo atribuyen solate #ola carencia de la informacion

necesaria para entender y decidir al respecto.

227



Un 23% de los no afiliados planea afiliarse en @$ m menos; otro 16% planea
afiliarse en unos afos. Revelando explicitamergeriotivaciones de estos dos grupos,
un tercer grupo (15% de los informantes) indica geeafiliard cuando tenga la

informacion necesaria para pensarlo mejor y desgdior una OPC.

Los no afiliados esperan ser visitados por afilieadoque los busquen en el

trabajo, 0 en su casa de habitacion (Ver grafianeko 4).

5.1.2.4. ;Con cual OPC se afiliaria?

Los atributos mas importantes en una OPC son, eenodecreciente de
importancia: el respaldo del estado, la solidedadestitucion patrocinadora, y los

intereses ofrecidos.

En un segundo nivel de importancia entre los aidbue las OPC se destaca la
calidad de la atencién, los beneficios adicionalasseriedad de la publicidad, la

cercania de las oficinas, la cantidad de sucursalagpresencia de afiliadores.

Un 36% reporta que lo mas probable es que se llegiidiar con BN Vital. Otro
26% menciona aqui a Popular Pensiones. BCR PessilidS Pensiones registran un
8% y un 6% de las intenciones de afiliacion, respamente. Las OPC privadas
quedan al final de la lista de preferencias, erxadies por Banex Pensiones e Interfin

Pensiones (Ver gréafico 5 anexo 4).
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Los puntos mas fuertes de BN Vital a nivel de iot@m de afiliacion son la
confianza, seguridad y estabilidad de la institacg& respaldo estatal, y las condiciones

y servicios ofrecidos.

Los puntos mas fuertes de Popular Pensiones adeveatencion de afiliacion son
la confianza, seguridad y estabilidad de la insitito, el tener otras gestiones anteriores

con el Banco Popular, la experiencia de la ingttuc

Solo un 26% de quienes no tienen al Banco Popularocprimera opcion de
afiliacion lo han considerado como opcién en algimmento. Los que no lo han
considerado como opcion reportan sobre todo deisecaaf y desagrado ante el Banco

Popular.

5.1.2.5. Sugerencias del patrono

Solo un 27% de los no afiliados afirma que en gardwe trabajo le han sugerido

a cual OPC deberia afiliarse.

5.1.3.CONCLUSIONES DELESTUDIO N°3

Las conclusiones de este estudio se presentanjmam@r comprension, a nivel

grafico en el anexo N°6, donde se pueden observar:
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- Niveles de afiliacion a las OPC's (ver anexo 6igaaf)

- Participacion del mercado de las OPC segun edaafilatio (ver anexo 6
grafico 2)

- Participacion del mercado de las OPC segun el siekaafiliado (ver
anexo 6 grafico 3)

- Participacion del mercado de las OPC segun ingmesasual declarado
del afiliado (ver anexo 6 grafico 4)

- Participacion del mercado de las OPC segun niveloscondmico del
afiliado (ver anexo 6 grafico 5)

- Participacion del mercado de las OPC segun zonaesigencia del

afiliado (ver anexo 6 grafico 6)

5.2.RECOMENDACIONES GENERALES

1. Generar una campafa de imagen institucional a f@@oBanco Popular con el fin
de que su ganancia perceptual sea aprovechada Pgmeradora del Banco Popular

en procura de generar una mayor confiabilidad.

2. Fortalecer la plataforma de servicio al clienteleegue se refiere al suministro de
informacion minima para escoger la operadora iddBst fortalecimiento consiste
en destinar recursos humanos dedicados exclusitarakproceso de afiliacion en

cada una de las oficinas del Banco Popular endbgais.

3. Proyectar a la Operadora del Banco Popular mediaht&asalto” a diferentes

comunidades por medio la toma de puntos clavanes fle semana, utilizando para
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ello recursos de motivacion y acercamiento, apioaedo el patrocinio con la Liga

Deportiva Alajuelense.

4. Establecer alianzas estratégicas mediante convel@osolaboracion mutua con
otras organizaciones cuyos valores tanto de coogtit como los percibidos por la
comunidad costarricense impregnen a la OperadoRedsiones del Banco Popular

y que los mismos sean facilmente reconocidos yiados a la misma.

5. Dirigir el discurso de oferta hacia aquellas cadsticas que hacen uUnica a la
Operadora de Pensiones del Banco Popular, tantuesoncepcion como en su
naturaleza de administracion con el fin de forida confianza de los diferentes

segmentos que componen el mercado de afiliacién

Ver anexo Anexo N°9 - Campaia Imagen 2000

5.3.LA PROPUESTA

Los factores de éxito, representan aquellas cosassqg se re-formulan, re-
inventan y desarrollan, daran como resultado umraejiento de la actividad y gestion

de mercadeo de la Operadora de Pensiones del Banco.

Se vive un nuevo paradigma de mercadeo, se hagdsagh mercado masivo, a
uno concentrado en el conocimiento y medicion ttactvo de nichos y segmentos del

mercado meta.

Los clientes hoy dia son mas informados, cultogjegees y cosmopolitas; por lo

que se necesita conocerlos a profundidad, conaeicemportamientos de compra,

231



perfil demografico, ubicacion geogréfica, actividadjue realiza durante sus tiempos de

esparcimiento, entre otros.

Se necesita complementar los esfuerzos actualesnemadeo masivo y
publicidad masiva, con uno en donde la micro-segacégn y empleo de técnicas y
meétodos de mercadeo directo sean el complementeadpara el desarrollo de una
estrategia de comercializacion consistente, sdgeeni exitosa para la Operadora de

Pensiones del Banco.

En la actualidad, la relacion costo-beneficio ne@scordante con los resultados
obtenidos. Se invierte en programas de comunicagigublicidad, orientados a la
imagen corporativa y conocimiento de la marca, qmésa retener y crear clientes. La
orientacion al cliente y sus necesidades, partigfedan conocimiento, de quién es, a
qué segmento pertenece, qué atractivo tiene eseessgy y su perfil demografico,
geografico, conductual y psicografico; es fundamerita tendencia hacia la micro-

segmentacion de mercados y clientes es imprestendib

El micro-mercadeo y el mega-mercadeo o mercadeovandsben ir de la mano.
Al micro-mercadeo se le distingue por utilizar herrentas y enfoques orientados a un
conocimiento pleno de los clientes, estrategia&ctidas por producto y segmentos de

mercado meta y la utilizacion plena de la inforrdagyara la mejor toma de decisiones.
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Pero para lograr esto se necesita de una baseldgica e integracion de
tecnologias de comunicaciones y computo que pernatareacion de un sistema de

informacion de mercadeo, que hoy no existe en et&a

Si el Banco poseyera las herramientas tecnolégieasquipo humano dedicado a
este desarrollo, podria lograr un conocimiento mé&sfundo del mercado y del
comportamiento actual y futuro del cliente, a teadé la utilizacion de herramientas de
“Home Banking” y “Customer Relationship Manageme(fiData Warehousing”, “Data

Mining”) y la creacion de un Registro Unico de @ties (RUC).

El Banco Popular debe entregar a los clientes desiees servicios que se

perciban como unicos y que eso, que los hace sirsea percibido con valor para ellos.

Ofrecer un producto de calidad y crear una peréepde calidad en los clientes,
no es lo mismo. El Banco Popular muy probablembatereado servicios de calidad,
pero no necesariamente haya creado percepcionlidadcan la mente de los clientes,
acerca del valor para los mismos; por falta de lam ple mercadeo adecuado. La
creacion de valor en los productos va a marcarifeaesicia del éxito o el fracaso.
Precisamente, fundamentados en la percepcion de eatores, es que los clientes
haran finalmente su preferencia y decision haciBaico; es decir a la hora de la

verdad.
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El Banco, tiene un mercado de personas cautivilgs de clientes. Esto puede
proporcionar la rentabilidad, cobertura y penefnacel mercado, que tanto se desea.

Un cliente que adquiere un plan de pensiones unapaglria seguir comprando
otros productos toda su vida, si sabemos cémorltratan una direccion comercial
diferente y ofreciéndole todos los productos emntorintegral y no separada como

ocurre en la actualidad.

El Banco se afana por conseguir nuevos clientesnete el error de destinarles a
ellos y a la publicidad los montos mas importakesu presupuesto de mercadeo. No
se da cuenta gque estd sentado sobre un cofredemoblones de oro, que son sus

clientes actuales, sobre los cuales lamentablensergabe muy poco.

Lo importante es mantener a los clientes actua#sfachos con la relacién de
negocios establecida con el Banco Popular. Hayree@rdar que conseguir un cliente

nuevo cuesta muchas veces mas (hasta 6 vecesumaspgtener al cliente actual.

Las estrategias diferenciadoras de retencion datek deben ser complemento a
la atraccién de nuevos clientes, pero sabiendoeijuesfuerzo primario debe ser el

cosechar lo sembrado.

Por otra parte, el Banco no posee politicas, sasermrocesos, estructuras y
recursos humanos para brindar un servicio al digoe permita medir la satisfaccion,

brindar informacién, resolver quejas, desarrollaampafias y otros esfuerzos
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importantes, en procura de un mejor servicio, conento y relacion sostenible con el
mismo. La misma creacion de una estrategia alredeeloservicio al cliente, es una

estrategia diferenciadora importante.

La utilizacion de nuevos métodos de ventas, corneontrcadeo, correo directo,
eventos especiales, internet, entre otras, queceeaplemento a la labor de la fuerza de
ventas actual, es la base para una mejor y maymaricwa de clientes y mercados. El
uso integrado, intensivo y bien planificado de ®steetodos de venta, haran que la
estrategia de comunicacion sea mas focalizadalerllag) medios segun la estrategia de
comercializacion que se defina. EI mercadeo hibridbcomo se le conoce, es una
realidad que el Banco no puede obviar y sobre ¥ debe destinar mayores recursos

para su pronta implementacion.

La direccion comercial debe abarcar y contemplateshrrollo de sus canales de
distribucion de productos, a través de una clafiaid®n de estrategias y tacticas en las
oficinas y sucursales mediante el desarrollo delan de negocios en cada una de las
mismas. En la actualidad, hay diversos problemasiomados con la gestion comercial

y estos canales de distribucion.

El establecimiento de alianzas en procura de |lagtaner los clientes actuales y
obtener nuevos clientes, es importante dada lanfeatacion del mercado y la necesidad
de ubicar nuevas oportunidades de negocios, edie hbgrarse como parte de la

estrategia de cobertura y penetracion de mercddiss.alianzas cubren no solo el
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esfuerzo por atraer y conservar clientes, sino i@amkel desarrollo tecnoldgico, la
identificacion de nuevos canales de distribuci@edlosos sistemas de promocion y
ventas, sin dejar de lado el aprovechamiento devamoras oportunidades de hacer

negocios.

Para contar con una direccion comercial exitosdebe asimismo contar con una
estructura organizacional acorde con los proposieo$a misma. En la actualidad, el
Banco debe continuar con la construccion de laddiée de Mercadeo Estratégico de
tal forma que se logre una organizacion de mercag@otodos aquellos elementos
propios y recursos para el desarrollo de una gestidnercial como el Banco vy sus
clientes la merecen y necesitan, que podria llaanans administracion de ventas que
incluya una redefinicion de los sistemas de coniolseguimiento a clientes,
clasificacion de cuentas, sistema de compensaagignacion de cuotas por persona,

productos y areas de negocios, funciones y respiidsaes, entre otros.

La evolucién del mercadeo bancario ha pasado deirsenercadeo en que el
Banco le hace el favor al cliente a uno que el Bamecresita ser Unico para el cliente
para poder vender y retener clientes, basado ercoatepto cliente/relacion;

comunmente llamado mercadeo relacional, tal commussstra a continuacion:
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EVOLUCION DEL MERCADEO BANCARIO

CARACTERISTICAS

Entorno:
- Regulacion

- Rentabilidad

- Intensidad competitiva

- Exigencia del cliente

Papel del Mercadeo:

-Dentro de la organizacion

- Inversion

- Enfoque

-Factor de diferenciacion

Promesa

Enfoque de Ventas

- Muy alta

- Méargenes altos

- Baja
- Casi nula

Muy limitado

-Separado y marginal

- Minima

- Imagen
corporativa

global vy

-Imagen y cobertura

El Banco hace el favor
de guardarle su dinero

1987

Enfoque de
Mercadeo de
Productos

-Apertura pero con
barreras de entrada

-Menores margenes
compensados  por
crecimiento elevado

- Media-alta

-Creciente, centrada
en el precio

Importante
simple

pero

-Separado pero muy
importante

-Elevada, excesiva

-Captacion de nuevos
clientes / Productos,
masivo

- Cobertura y precio

Vengan y compren
nuestros productos

1993

Enfoque de
Mercadeo Relacional

-Liberalizacion e
internacionalizacion

- Mérgenes bajos

- Alta

- Precio y servicio

Importante y
complejo
-Integrado e im-
portante
-Elevada pero se-
lectiva

-Retencion de clientes
| Direccion comercial,
micro-segmentacion

-Innovacién,
tividad, precio,
lidad en el servicio
Vengo a visitarle
porque soy el Unico
con el producto que
usted necesita

2000

crea-
ca-

El mercadeo actual debe basarse en relacionegyodactos. El mercadeo en el

Banco Popular debe ampliarse y darsele la impaeaqee merece. El mercadeo debe

integrarse y colaborar con otras é&reas funcionales Banco y ampliar sus

responsabilidades y en algunos casos crearlas eporguexisten. Ver Anexo N°9 -

Campaiia Imagen 2000.
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Los cambios cada vez se suceden con mayor veloeidt@génsidad, todo cambia,
productos con ciclos de vida cada vez mas cort@venimiento de la economia y era
digital, la globalizacién y hasta el cambio de pagaa de una sociedad materialista a
una centrada en valores y principios. Realmenesteante un mundo mas sofisticado y

complejo, pero a la vez lleno de oportunidades.
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VII. ANEXOS

Los anexos adjuntos estan relacionados a contibnaci
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