* UNIVERSIDAD LATINA
I DE COSTA RICA
H LAUREATE INTERMNATIOMAL UNIVERSITIES®

UNIVERSIDAD LATINA CAMPUS HEREDIA
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS CON ENFASIS EN FINANZAS
TRABAJO FINAL DE GRADUACION
ANALISIS DE LA CARTERA CREDITICIA EN LA ASOCIACION SOLIDARISTA
DE FUNCIONARIOS DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL,

UNA PROPUESTA PARA SU CRECIMIENTO Y GESTION
PERIODOS ECONOMICOS 2015, 2016, 2017

AUTORA:
LINDSAY ZUNIGA SANCHEZ
SETIEMBRE 2018



" UNIVERSIDAD LATINA
| DE COSTA RICA

B LAUREATE INTERNATIONAL UNIVERSITIES®

UNIVERSIDAD LATINA CAMPUS HEREDIA
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

CARTA DE APROBACION POR PARTE DEL TUTOR
DEL TRABAJO FINAL DE GRADUACION/ TESIS

Heredia, 16 de agosto del 2018

Sefiores

Miembros del Comité de Trabajos Finales de Graduacion
SD

Estimados senores:

He revisado y corregido el Trabajo Final de Graduacién, denominado:
“Analisis de la cartera crediticia de la Asociacion de Funcionarios de la
Universidad Nacional, una propuesta para su crecimiento y gestién”, elaborado
por la estudiante: Lindsay Zufiga Sanchez, como requisito para que la citada
estudiante pueda optar por el grado académico LICENCIATURA EN
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS CON ENFASIS EN FINANZAS.

Considero que dicho trabajo cumple con los requisitos formales y de contenido
exigidos por la Universidad, y por tanto lo recomiendo para su entrega ante el

Comité de Trabajos Finales de Graduacion.

Suscribe cordialmente,

St O

s

LicZgLe Alfredo Urefia Chaves

Tutor




' UNIVERSIDAD LATINA
| DE COSTA RICA

B LAUREATE INTERNATIONAL UNIVERSITIES®

UNIVERSIDAD LATINA CAMPUS HEREDIA
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

CARTA DE APROBACION POR PARTE DEL LECTOR
DEL TRABAJO FINAL DE GRADUACION/ TESIS

Heredia, 20 de agosto del 2018

Sefores

Miembros del Comité de Trabajos Finales de Graduacion
SD

Estimados sefores:

He revisado y corregido el Trabajo Final de Graduaciéon/TESIS, denominado:
“Andlisis de la cartera crediticia de la Asociacion de Funcionarios de la
Universidad Nacional, una propuesta para su crecimiento y gestiéon”, elaborado
por la estudiante: Lindsay Zufiga Sanchez, como requisito para que la citada
estudiante pueda optar por el grado académico LICENCIATURA EN
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS CON ENFASIS EN FINANZAS.

Considero que dicho trabajo cumple con los requisitos formales y de contenido
exigidos por la Universidad, y por tanto lo recomiendo para su entrega ante el

Comité de Trabajos Finales de Graduacion.

Suscribe cordialmente,

Ing. Mike Osejo Villegas

Lector



" UNIVERSIDAD LATINA
I DE COSTA RICA

B LAUREATE INTERNATIONAL UNIVERSITIES®

UNIVERSIDAD LATINA CAMPUS HEREDIA
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

CARTA DE APROBACION POR PARTE DEL FILOLOGO
DEL TRABAJO FINAL DE GRADUACION/ TESIS

Heredia, 20 de agosto del 2018

Senfores

Miembros del Comité de Trabajos Finales de Graduacién
SD

Estimados sefiores:

Lei y corregi el Trabajo Final de Graduacion, denominado : “Analisis de la
cartera crediticia de la Asociacién de Funcionarios de la Universidad Nacional,
una propuesta para su crecimiento y gestién” elaborado por la estudiante:
Lindsay Zaniga Sanchez, como requisito para que la citada estudiante pueda
optar por el grado académico LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE
NEGOCIOS CON ENFASIS EN FINANZAS.

Corregi el trabajo en aspectos, tales como: construccion de parrafos, vicios del
lenguaje que se trasladan a lo escrito, ortografia, puntuacion y otros
relacionados con el campo filolégico, y desde ese punto de vista considero que
esta listo para ser presentado como Trabajo Final de Graduacién; por cuanto

cumple con los requisitos establecidos por la Universidad.

Suscribe de Ustedes cordialmente,

Do Sy Collends

Lic. @lga Marfa Valverde Ramirez
Cédula: 1-0473-0439
Carné: 004273




TRIBUNAL EXAMINADOR

LicenciadeJomierAireae-trefraChaves, cedula 1-0542-0312

Ingenieroike Osejo Villegas, cédula 1-0590-0268

Lector

Mg, Y9 Ay
Licda. Mdrjorfe Younyé He@léndez, cédula 4-0121-0464

Representante de Rectoria



CONSEJO ASESOR

oeAlfredo Chaves, cédula 1-0542-0312

Tutor

Licenciado

y i

Ingeniero Mike Osejo Villegas, cédula 1-0590-0268
Lector

g Gy UL
Licda. MarjorieYodng Hephandgz, cédula 4-0121-0464
Representante de Rectoria




DECLARACION JURADA

La suscrita Lindsay Zaniga Sanchez, con cédula de identidad numero 1-1231-0799,
declaro bajo fe de juramento, conociendo las consecuencias penales que conlleva el
delito de perjurio: que soy la autora del presente trabajo de graduacién, modalidad
proyecto; para optar por el titulo de Licenciada en Administracion de Negocios con
énfasis en Banca y Finanzas, de la Universidad Latina, Campus Heredia, y que el

contenido de dicho trabajo es obra original de la suscrita.

Heredia, 20 de agosto del 2018.

Lindsa;tiﬂﬁiga Sg’)mhez

Cédula 1-1231-0799




MANIFESTACION EXONERACION DEL RESPONSABILIDAD

La suscrita Lindsay Zaniga Sanchez, con cédula de identidad nimero 1-1231-0799,
exonero de toda responsabilidad a la Universidad Latina, campus Heredia; asi como
al Tutor y Lector que han revisado el presente trabajo final de graduacion, para optar
por el titulo de Licenciada en Administracion de Negocios con énfasis en Banca y
Finanzas de la Universidad Latina, campus Heredia; por las manifestaciones y/o
apreciaciones personales incluidas en el mismo. Asimismo, autorizo a la Universidad
Latina, campus Heredia, a disponer de dicho trabajo para uso y fines de caracter

académico, publicitando el mismo en el sitio web; asi como en el CRAI.

Heredia, 20 de agosto del 2018.

Ao

Lindsay Zufiga’ Sanchiez
Cédula 1-1231-0799



DEDICATORIA

Este trabajo esta dedicado primeramente a Dios, pues solo de El dependo y es quién
me da la capacidad para lograr mis metas, con su ayuda y con mi esfuerzo he
sacado adelante esta tarea, soy privilegiada con su amor y sus bendiciones y me ha
ensefiado que su voluntad siempre serd lo mejor para mi vida. A mi familia, con
quienes he compartido alegrias y pruebas que me han convertido en una mujer
fuerte, a mi esposo por animarme siempre a cumplir mis metas y a crecer personal y
profesionalmente y sobre todo a mi madre que siempre estd a mi lado de manera
incondicional, para compartir mis alegrias, pero sobre todo para levantarme cuando
mas lo he necesitado, por ser una mujer excepcional, valiente y guerrera ante las
adversidades, eres mi mayor ejemplo y me siento inmensamente bendecida por

tenerte como madre.



indice General

Capitulo I: Problema y PropOsito ------===n=mmm oo oo o 1
1.1 Antecedentes de la investigacion 2
1.2 Problema de INVeStigacCiOn =-------=mmm s oo e o e 3
1.3 Justificacion de la investigacion -6
1.4 Objetivos del trab@jo ------=-===-mmm oo oo 7

1.4.1 ODbjetiVO general ------mmnmmmmm oo e o 7
1.4.2 Objetivos €SPEeCIfiCOS —---mmnmmmmm oo e o 7
1.5 Delimitacion y limitaciones de la investigacion ----------=-=-=-mmmmmmmmm oo 8

Capitulo Il: MArco TEOKICO ~=-==n=m=m = m o e oo e 9

2.1 Marco situacional -------=-=-=-m e 10
2.1.1 Antecedentes y estructura organizacional de la Universidad Nacional ----- 10
2.1.2 Misidn, visién y valores de la Universidad Nacional ---------=-====-==-=nmcumnuv- 11
2.1.3 Organizaciones sociales dentro de la Universidad Nacional------------------- 12
2.1.4 Origen de la banCa -----=--====mmmmm e oo 14
2.1.5 Mercado financiero en Costa RiCa ------=-=====m=mmmmmm oo 14
2.1.6 Origen del solidarismo ---15
2.1.7 Antecedentes de [a ASOUNA -----mmmmmmmm oo oo 17
2.1.8 Mision y vision de 1a ASOUNA =---mmmmmmm oo 19
2.1.9 Actualidad de la ASOUNA vy estructura organizacional-------------=-=-=-------- 19

2.2 MArCO TEOMCO =-m-mmmmmmm e e e s o oo 23
2.2.1 Principios de la adminiStracion --------=-=-mmm o e 23
2.2.2 Administracioén financiera 24
2.2.3 Eje fundamental de la actividad econdmica --------------=-====-=memmmommmmemm- 25
2.2.4 El Crédit0 —-----mmmmm oo oo e 25

[{ PRt

2.2.5 Las cinco “c” del crédito -26




2.2.6 El contrato de CréditQ ~---=======mmmmmm s e 29

2.2.7 La tasa de INTEreS —----mmmmm oo oo e 29
2.2.8 El plazo del Crédit0 --------=-mmmmmm oo e oo 30
2.2.9 La cuota de Crédit --------mmmmm oo oo e o 30
2.2.10 Comisiones, cargos y penalizaciones ------------=--=-=-mmmmmmmmmm oo 31
2.2.11 La garantia del crédito -32
2.2.12 Garantias hipotecarias y prendarias ----------=-=======mmmmmmm oo 34
2.2.13 Gestién de morosidad ---35
2.2.14 Procedimientos de cobro 37
2.2.15 RieSgO de Cré&dit0-------=-mmmmmmm e oo e e 37
Capitulo Ill: Marco MetodolOgICO ---==-====nmmmmm oo o e e e 39
3.1 INtrOAUCCION ==mmmmm e o e e 40
3.2 Enfoque y métodos de investigacion utilizad0s-----------=====mmmmmmmmmmmm oo 40
3.3 Sujetos y fuentes de informacién 41
3.4 Definicion de variables de eStudio ------====mmmmm e 42
3.4.1 Definicion conceptual -----=====mmmmmmm oo e 42
3.4.2 Definicion Instrumental ---42
3.4.3 Definicion operacional ---43

3.5 Instrumentos y técnicas utilizadas en la recopilacion de datos ---------------=-=--=---- 44
3.5.1 ENtreViStas --------m-mmm oo oo oo e e e e 44
3.5.2 CUESHONAIOS =m-=-m-mmmmmm o oo oo 44
3.5.3 ObServacCioN@s ----------mm oo oo 44

3.6 Sustentacion de la confiabilidad y la validez de los instrumentos de la investigacion

----------- 44
3.7 Seleccion de las técnicas de analisis de los datos -------------=-=------mm-momomom oo 45
Capitulo IV: Analisis de DatOs ---------=-mmmmm oo e 46
4.1 Generalidades de la estructura financiera de la ASOUNA 47

4.2 Estudiar el mercado de crédito al que tienen acceso los funcionarios de la

Universidad Nacional (objetivo NUMEro 1). -----=-===mmmmmm oo oo 51




4.2.1 Analisis del entorno financiero en que se desenvuelve la ASOUNA--------- 51
4.2.2 Asociaciones Solidaristas con caracteristicas similares a la ASOUNA ----- 54
4.2.3 Mercado financiero externo a la Universidad Nacional ---------=======-emmmmmm- 54

4.2.4 Analisis del mercado potencial -------=-====mmmmmm s 75

4.3 Revision de la estructura organizativa, la reglamentacion y la normativa vigente de

crédito en la ASOUNA (objetivo NnUmMero dos). =----=========mmmmmmmmmm oo 76
4.3.1 Estructura administrativa del area de crédito. -------------=-==mmmmmmmmmmmmm e 76
4.3.2 Analisis de Conocimiento y Competencias de los Colaboradores------------ 78
4.3.3 Reglamentacion Crediticia y Analisis de Procesos 80

4.4 Analisis de la estructura de la cartera de crédito y su aceptacion a nivel de

mercado (objetivo niumero tres). -83
4.4.1 Composicion de la cartera de crédito de la ASOUNA ---------mmmmmmmmmmmcmonee 83
4.4.2 Percepcion de los asociados activos de la ASOUNA ----------mmmmmmmmmmmememeee 86
4.4.3 Productos crediticios de interés de los asociados 90
4.4.5 Presupuesto de Colocacion Mensual de Cartera de Crédito------------------- 92
4.4.6 Informacion Financiera ---97
Capitulo V: Propuesta de optimizacion de Cartera -----------=-=-==mmmmmmmmmmmmmeemmeeeon 102
5.1 Propuesta para crecimiento y gestion de la cartera de crédito ------------------------ 103
5.1.1 Areas de fortalecimiento y potencializacion ------------=---=m--zmmmeemmmememmex 103
5.1.2 Estrategia: reestructuracion de la cartera de crédito y su gestiéon ---------- 105

5.1.3 Estrategia: conocimiento y habilidades de los colaboradores y estructura
OFQANIZALIVA === === oo 115
5.1.4 Estrategia: gestién adecuada y disminucién de riesgo -------------=--=-=----- 119
Capitulo VI: Conclusiones y Recomendaciones -----=-=-=====mnmmmmmmmm oo oo 124
6.1 CONCIUSIONES: ===n=mmmmmmm e e e e e e e oo 125
6.2 ReCOMENdaCIONES: ~--=mmmm oo oo 127
Capitulo VII: Bibliografia -----=-======mmmm e oo e 131
7.1 Bibliografia citada-----==-======mmm oo 132

7.2 PAQINas Citadas -----======mmmmmmmm e 132




Capitulo VIII: Anexos

8.1 Anexo |

8.2 Anexo 2




indice de figuras

Figura N° 1 Organigrama de [a ASOUNA ... ... 21
Figura N° 2 Categorizacion de riesgo por cantidad de cuotas 1-05 SUGEF .................. 36
Figura N° 3 Categorizacion de riesgo porcentaje de estimacion 1-05 SUGEF............... 36
Figura N° 4 Balance de Situacion Patrimonial ...............ceuuvuiiiiiieeiieceiiiee e 48
Figura N° 5 Balances Generales 2016-2017 ........ccccceivviieiiiiiiiee e e e e e e 49
Figura N°6 Estado de Resultados (Set 2016 con respecto a Set 2017) ..........cceevvvvennnn. 50
Figura N° 7 Variacion del estado de resultados 2016-2017.........ccceeeeeeriiiiiiiiieeeeeeaennnnns 51
Figura N° 8 Organigrama departamento de crédito de la ASOUNA ............ccoovvvvvvvvnnnnnn. 78
Figura N° 9 Condiciones de CreditO .........ccovviiiiiiiiiie e 81
Figura N° 10 Distribucion de la cartera de crédito activa setiembre 2017 ..................... 85
Figura N° 11 Generalidades de 10S aSOCIAdOS. ...........uuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeaeees 87
Figura N° 12 Percepcion de BenefiCiOS ..........uuuiiiiiiii i 87
Figura N° 13 ProdUCOS Y SEIVICIOS ......ceeeeieieiiiiiii i e e e e e et e e e e e et s e e e e e e e eenaaaas 88
Figura N° 14 Competitividad de los colaboradores............cccuuviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee 88
Figura N° 15 Servicio @l CHENTE ........uuuiiiiiiiiiiiiiiiiii e 89
Figura N° 16 Comparacion con €l Mercado...........ocoevivviiiiiiiiiiiee e 89
FIgura N°® 17 CONFIANZA .......coooiiieic e 90
Figura N° 18 Producto de CredIt0 ..........ceeiieiiiiiiiiiiiiiieeee e e e 91
Figura N° 19 Crecimiento del EXCEUENTE..........uuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 93
Figura N° 20 Colocacion Periodo 2015 ...........uuiiiiiiiiiieeeeeee e 95
Figura N° 21 Colocacion Periodo 2016 .............eiiiieeeiiiiiiiice e 96
Figura N° 22 Colocacion Periodo 2017 ...........uuiiiiieeeieeeeeeee e 96
Figura N° 23 Informacion de Tasa Béasica Pasiva BCCR ...........ccccocuvvieiiiiiiicecnniieeeee 98
Figura N° 24 Informacion sobre Prime Rate ..............uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee 99
Figura N° 25 Informacion sobre Unidades de Desarrollo..............cooovvvieeieeieeiieeeiinnnnnnn. 100

Figura N° 26 Organigrama propuesto para el area de Crédito.............cccceeeeeeeiieennnnnnnnn. 118



indice de tablas

Tabla 1: Asociaciones Solidaristas mas grandes del paiS........ccccoooeeeeviiviiiiiiiii e eeeeeeeins 17
Tabla 2: Distribucion de asociados por zona geografiCa ...........ooccuvvieieeeneeeniniiiiiieeeenn. 22
Tabla 3: Descripcion conceptual, instrumental y operacional de las variables de estudio

.................................................................................................................................. 43
Tabla 4: Distribucion de funcionarios de la UNA ... 76
Tabla 5: Lineas de crédito activas y SUS CONAICIONES ..........cccoeriiiiiiiiiiiieeeee e 84
Tabla 6: Colocacion de principales lineas de Crédito...........cceeuviiiiiiiiiiiie e 95
Tabla 7: Lineas actuales con respecto a lineas propuestas............cccceevevvvviiiiieeeeeeennnns 106
Tabla 8: Ejercicio de generacion de intereses en un mes promedio...........ccoceeeeeeeeennns 112
Tabla 9: Ejercicio de célculo de intereses por segmentacion de cartera...................... 113
Tabla 10: ASOUNA con respecto a la competencia directa ..........ccoevvevveveeiiiiiiiieeenennn. 114
Tabla 11: Areas de CapaCitaCiOn..............ccveeeiiieeieeeeee e e s ees s ete e 116

Tabla 12: LINCAS A& CrEAIO . ...eeneeeeeeee e e 120



Capitulo I: Problemay Propdésito



1.1 Antecedentes de la investigacion

Ante el crecimiento y consolidacion de la Universidad Nacional de Costa Rica, la cual
fue reconocida formalmente con caracter educativo en el afio 1973. Surgen las
primeras iniciativas para la creacién de una asociacion solidarista a partir del afio
1992; este proceso que abarcaria varios afios en la labor de convencimiento, sobre
su importancia en el ambito social y econdmico, para los funcionarios de esta
institucion. Durante el afio 2004 se llevo a cabo la asamblea constitutiva, conto con la
participacion de 33 funcionarios que se convertirian en los socios fundadores; sin
embargo es hasta el afio 2006 cuando la Rectoria decide trasladar al Consejo
Universitario una propuesta de aporte institucional, la cual fue un pronunciamiento
positivo para la Asociacion Solidarista de Funcionarios de la Universidad Nacional,
en adelante la ASOUNA, que inicia operaciones, formalmente, a partir del mes de
febrero del afio 2007.

La Universidad Nacional cuenta actualmente con alrededor de 3500 funcionarios,
cerca de un 30% en plaza fija y un 70% con muchos afios en condicion de interinos.
Del total de funcionarios se encuentran asociados a la ASOUNA aproximadamente
2100; es decir el nivel de afiliacion es de un 60%, de lo que se deduce el gran

mercado potencial que puede abarcar la asociacion en su proyeccion de crecimiento.

Desde su creacion, la ASOUNA cuenta, como parte de su capital social, con un
aporte personal de sus afiliados de un 3% mensual sobre su salario bruto, y hasta el
mes de diciembre del afio 2016, contd con un aporte del 4% por concepto de
adelanto de cesantia. Gracias a una importante gestion realizada por parte de la
actual Junta Directiva de la asociacion, se logré incrementar el porcentaje de aportes
de auxilio de cesantia en un 4.5% partir de enero del 2017; la Universidad Nacional
traslada mes a mes este porcentaje por cada funcionario que se mantiene activo en

la asociacion.

El importante crecimiento de la ASOUNA ha sido sostenido durante sus once afos

de existencia y el escenario en el que se ha desarrollado no ha sido facil; por cuanto



a nivel interno de la Universidad Nacional existen otras instituciones de tipo
financiero con muchos afios de operacion, las cuales ofrecen variedad de productos

de crédito y ademas son administradoras de cesantia.

La situacion de endeudamiento que se enfrenta actualmente a nivel pais, por las
facilidades que brinda gran parte del sector financiero para la obtencién de crédito,
esto se ha constituido en un verdadero reto para la ASOUNA; ya que su principal
fuente de ingreso es el rendimiento de la cartera crediticia; a pesar de la
diversificacion en negocios que se ha propiciado en los Ultimos 5 afios, el crédito
sigue siendo uno de los beneficios que mas valora el asociado y probablemente el
gue mas les atrae para mantenerse activos, de modo que la cartera de productos
gue ofrece ASOUNA debe replantearse, mantenerse atractiva y competitiva para
propiciar su crecimiento de la mano con un manejo responsable de los recursos de
todos los asociados que la conforman; a través de los controles y los mitigadores de

riesgo.

1.2 Problema de Investigacion
Debido a la amplia oferta de opciones de crédito que presenta el mercado financiero
y aun mas, la competencia directa de la ASOUNA que son las entidades internas de
la Universidad Nacional; surge la necesidad de realizar una revision general de los

productos y servicios que otorga la asociacion, principalmente, a nivel de crédito.

De acuerdo con la realidad del mercado y las facilidades que tienen de primera mano
los asociados, se hace necesario que la ASOUNA adopte una posicion mas agresiva
e innovadora; las condiciones de sus productos deben ser mas atractivas y el
servicio mas &gil. En la actualidad, las organizaciones buscan los medios para
brindar facilidades a sus clientes, porque esto es lo que genera fidelidad; en este
sentido la asociacién no ha explotado al maximo las ventajas con que cuenta en lo
referente a temas de ubicacion geogréfica, la posibilidad de contar con espacios

fisicos dentro de la Universidad Nacional, el recurso humano disponible para un



servicio personalizado, entre muchas otras ideas que incentivarian en gran manera,

la utilizacion de los productos y servicios de la asociacion.

El mercado potencial con que cuenta la ASOUNA es muy significativo, 1o que
representa una importante oportunidad de crecimiento. El 40% de funcionarios de la
Universidad Nacional no se encuentran afiliados por diversas razones; entre ellas el
desconocimiento de la filosofia del solidarismo y sus beneficios, lo cual evidencia la
gran necesidad de establecer estrategias que permitan mayor contacto con el
asociado y a su vez con el patrono, pues con un adecuado manejo de la
comunicacion podrian plantearse charlas de induccion para nuevos funcionarios,

entre otras actividades que posicionen a la ASOUNA a nivel de toda la poblacion.

Se evidencia como principal problema la composicion de la cartera de productos que
ofrece la ASOUNA, que se percibe como limitada para satisfacer las necesidades de
los asociados, pues la misma carece de opciones crediticias direccionadas a los
diferentes segmentos de mercado, asi como a la cantidad de funcionarios de la
Universidad Nacional que no se encuentran afiliados; las lineas existentes fueron
disefiadas practicamente, durante los primeros afios de la ASOUNA y no estan en
concordancia con el crecimiento de la organizacion; adicionalmente se debe verificar
si las condiciones que se ofrecen son realmente atractivas y competitivas a nivel de

mercado.

Si bien es cierto, la ASOUNA mantiene una cartera de crédito importante, con un
crecimiento sostenido, surge la necesidad de aprovechar recursos disponibles como
una mayor colocacion de crédito, por esta razén, aunado a las debilidades de la
cartera actual de productos, se establecen algunos otros sub problemas relacionados
con el crecimiento de la misma, asi como con los niveles de afiliacibn que se
encuentran rezagados desde hace algunos afios. Uno de los sub problemas mas
importantes, se identifica como la concentracion de la cartera crediticia en un
segmento de asociados, cuya condicion de liquidez se ve cada vez mas limitada; a

dichos asociados no se le ofrecen soluciones integrales, ni programas de educacion



financiera para ellos y su nucleo familiar en busca de un mejoramiento en su calidad

de vida que se mantenga en el tiempo.

También, se deja de lado, el nicho de asociados cuya teoria sobre el endeudamiento
es diferente, este grupo es bastante importante dentro del total de asociados; se
caracterizan por tener altos niveles de aportes disponibles y por no ser recurrentes
en solicitudes crediticias a menos de que representen una buena inversion; sin duda
alguna se hace necesario crear lineas disefiadas, especificamente, para este

segmento.

Otro sub problema se relaciona directamente con los niveles de afiliacibn que no
presentan crecimiento desde hace varios afos; por lo que debe valorarse la
efectividad de las acciones que se estan ejecutando en este sentido. Surge la
necesidad de evaluar las necesidades y preferencias del mercado potencial; con el
fin de capturar mas afiliaciones por medio de estrategias adecuadas. Es
indispensable realizar una revision del servicio ofrecido, de la agilidad de los

procesos, de los conocimientos y competencias de los colaboradores.

Ante este panorama es inminente analizar la gama de productos que actualmente se
ofrecen y hacer una reestructuracion de los mismos, deben basarse en las
necesidades de los asociados que se evidencian en los estudios realizados, las
condiciones de mercado y la mejora en el servicio al cliente, asi como innovar en
nuevas estrategias que permitan llegar a los diferentes segmentos de asociados, a
través de productos especificos de acuerdo con sus necesidades, sin dejar de lado
parte fundamental de la filosofia de la asociacién que responde a un tema de
responsabilidad social sobre los recursos de todos los socios que la conforman;
también sobre la calidad de vida de cada uno de ellos y sus familias, por lo que es
indispensable adoptar programas de educacion financiera para el ndcleo completo,
con el objetivo de que las soluciones crediticias que la ASOUNA pueda bridarles se
mantengan en el tiempo, como un beneficio que contribuya paulatina a una mejora

en el nivel de sus ingresos.



La cartera de productos de crédito de la ASOUNA es practicamente la que naci6é con
ella, a excepcion de algunas lineas que se fueron incorporando a través del tiempo,
por esto se sugiere una revisibn general que incorpore la competitividad vy
rentabilidad en las tasas de interés que se encuentran desactualizadas; esto sin duda
alguna contribuir4, en gran manera, al crecimiento de la colocacién crediticia de
manera responsable, basada en una propuesta que involucre todos los aspectos

financieros, estratégicos y de riesgo.

En conclusion, el problema principal y los sub problemas se encuentran intimamente
relacionados, pues representan una limitacién en el crecimiento de esta asociacion
en términos de afiliacion, productos atractivos y diversos, la concentracion de la
colocacion de crédito en un segmento de mercado, el cual se encuentra colapsado
por el alto endeudamiento de los asociados que lo conforman, asi como la falta de
estrategias para capturar un mercado potencial, tanto de asociados activos como de

funcionarios que nunca han formado parte de la ASOUNA.

1.3 Justificacion de lainvestigacion
La presente investigacion se realizara como respuesta a la necesidad de evaluar y
replantear la cartera de productos de crédito de la ASOUNA; se reacciona ante la
competitividad interna que limita de alguna manera el crecimiento de uno de los
principales negocios de la asociacién y que afecta directamente los niveles de
afiliacion; por cuanto el crédito es uno de los beneficios mas importantes que

consideran los asociados.

Dicha propuesta de reestructuracion tiene como objetivo abarcar un mayor
porcentaje del mercado con opciones atractivas y agiles, direccionadas a los
diferentes segmentos de asociados; se logra asi su fidelizacion y se elimina por
completo la problematica que existe actualmente por el traslado constante de saldos

crediticios de una entidad a otra. Adicionalmente se busca una redistribucion de las



lineas de crédito actuales que permitan definir tasas mas competitivas para el
asociado y rentables para la ASOUNA de acuerdo con su naturaleza.

Se conocen previamente las necesidades de los asociados, a través de estudios que
se han realizado. Sin embargo no se han explotado estas herramientas, que sin duda
alguna darian una luz clara de hacia donde deben redefinirse las estrategias de

colocacion de crédito.

El crecimiento de la ASOUNA durante estos 10 afios ha sido bastante acelerado, por
cuanto las condiciones salariales de los funcionarios de la Universidad Nacional son
muy buenas, por ende su aporte personal y su cesantia. Adicionalmente la cartera
crediticia se desarroll6 rapidamente y la diversificacion de los negocios en los ultimos
tres aflos han posicionado a la ASOUNA como la sétima asociacion mas grandes del
pais, a nivel del sector publico, lo cual obliga a un cambio fundamental en la vision de
futuro de la actual Junta Directiva; se pretende con esta investigacion contribuir
positivamente en la estructura de uno de sus principales negocios, en la busqueda

de un crecimiento sostenido y responsable para los préximos periodos.

1.4 Objetivos del trabajo

1.4.1 Objetivo general
Analizar de manera integral la estructura actual de la cartera de productos de crédito

de la ASOUNA para su debida optimizacion.

1.4.2 Objetivos especificos
1. Estudiar el mercado de crédito al que tienen acceso los funcionarios de la
Universidad Nacional.
2. Realizar una revisién de la estructura organizativa, la reglamentacion y la
normativa vigente de crédito en la ASOUNA.
3. Analizar la estructura de la cartera de crédito y su aceptacion a nivel de

mercado.



4. Crear una propuesta de reestructuracion de la cartera de productos de crédito
y su gestion.

1.5 Delimitacion y limitaciones de la investigacion
Esta investigacion estara enfocada en la Asociacion Solidarista de Funcionarios de la
Universidad Nacional, especificamente, en la estructura de la cartera de crédito que
se constituye como su negocio principal, se evaluara su funcionamiento, rentabilidad,
competitividad, tramites, publicidad, promocion, riesgo y el replanteamiento de lineas
que propicien el crecimiento de la cartera y promuevan una mejora en la condicién de

liquidez de los asociados; esto es consecuente con la naturaleza de la organizacion.

Se elaborara la investigacion a partir del analisis sobre la reglamentacion de crédito
vigente en la ASOUNA, asi como el saldo de la cartera de crédito activa al 30 de
setiembre del afio 2017; también se realizaran estudios de mercado a nivel de
asociaciones solidaristas con estructuras similares a la ASOUNA; principalmente de
entidades internas de la Universidad Nacional que constituyen la principal
competencia para el crecimiento de la cartera de crédito y a su vez, se llevaran a
cabo estudios sobre el incremento en el nivel de afiliacién, el cual se encuentra

influenciado por el atractivo de los productos y servicios que se ofrezcan.

A partir de este proyecto de investigacion, se realizara un trabajo de campo que
incorpore las encuestas y las entrevistas que permitan enriquecer la informacioén que
se utilizara como base, con el fin de elaborar una propuesta que aporte
recomendaciones que van a traer beneficios a la fuente mas importante de ingresos
de la ASOUNA. En cuanto a las limitaciones que presenta la investigacion, fue dificil
obtener informacion financiera de las otras instituciones internas de la Universidad
Nacional, pues resultdé una tarea complicada debido a un tema de confidencialidad de
la informacion, aunado a situaciones particulares entre las instituciones a nivel

interno, las cuales dificultan que se lleve a cabo la adecuada comunicacion.



Capitulo Il: Marco Tedrico



2.1 Marco situacional

2.1.1 Antecedentes y estructura organizacional de la Universidad Nacional
La Universidad Nacional de Costa Rica fue creada en 1973, es una institucion
educativa consolidada; cuenta con una estructura organizacional aproximada de
3,500 funcionarios ubicados en diferentes areas de formacion: administrativos,
académicos y de campo que se distribuyen a nivel geogréfico en las zonas de
Nicoya, Liberia, Pérez Zeleddn, Sarapiqui y principalmente dentro del GAM; su
poblacién estudiantil alcanza los 19.000 estudiantes, distribuidos en una gran gama

de carreras que imparte la institucion.

El 6rgano superior de la Universidad Nacional es la Asamblea de Representantes
gue esta conformada por cerca de 200 personeros universitarios que representan los
diferentes sectores de la UNA: académicos, administrativos y estudiantes, los cuales

estan distribuidos de la siguiente manera:

El area académica esta representada por 120 académicos en los siguientes puestos:
e Consejo Universitario
e Rectoria, Vicerrector Académico y Vicerrector de Vida Estudiantil
e Directores del area de Vicerrectoria Académica

e Directores de unidades académicas, de sedes y de secciones regionales

El 4rea estudiantil esta representada por 50 estudiantes pertenecientes al Consejo

Universitario y Consejo Académico.

e El sector administrativo lo representan 30 funcionarios universitarios
distribuidos de la siguiente manera:

e Vicerrectores del Régimen Administrativo

e Directores miembros del Consejo de Servicios Comunes

e Director de la Oficina de Asesoria Juridica

e Contralor Universitario
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Esta importante institucion fue la segunda casa de estudios creada en el pais y es
una de las mas representativas a nivel de educacion superior en Costa Rica; su
consolidacion se ha ido fortaleciendo durante estas cuatro décadas y a través de la
formacion de profesionales de alto nivel, asi como los proyectos de investigacion que
se han llevado a cabo, los cuales han permitido su reconocimiento no solamente en

el pais, sino internacionalmente.

La Universidad Nacional se preocupa porque sus estudiantes se desarrollen de
manera integral, al fortalecer sus conocimientos, destrezas y habilidades de manera

acorde con las necesidades que la sociedad presenta.

2.1.2 Misidn, vision y valores de la Universidad Nacional
A continuacion se presenta: la mision, vision y valores establecidos formalmente por
el Consejo Universitario de la Universidad Nacional, cuya ultima actualizacion se hizo

en el mes de febrero del afio 2015.

Misién: la Universidad Nacional es una institucion de educacion superior estatal que
forma profesionales de manera integral, genera y socializa conocimientos; con lo
cual contribuye a la transformacion de la sociedad hacia planos superiores de
bienestar social, libertad y sustentabilidad; todo ello se logre mediante la docencia, la
investigacion, la extensién y otras formas de produccion, dirigidas prioritariamente a

los sectores sociales menos favorecidos.

Vision: la Universidad Nacional sera reconocida en América Latina y El Caribe por
su excelencia académica, innovacién, y proyeccion social, en los ambitos local,

nacional, regional e internacional.
Valores:

a. Compromiso social: orienta sus esfuerzos a contribuir con una mejora

integral a la sociedad.
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b. Responsabilidad ecoldgica: interviene de una manera constructiva a la
proteccion de la vida en todas sus formas.

c. Respeto: propone principalmente el respeto a las diferencias de pensamiento,
la tolerancia para con quienes son y piensan de manera distinta.

d. Compromiso con la institucion: pretende desarrollar un sentido de
pertenencia que inculque en sus funcionarios y estudiantes valores y
principios acordes a la institucion.

e. Trabajo en equipo: es la dinamica con la que funciona la institucién a la
espera de que se desarrolle también a nivel de la sociedad en la busqueda de

objetivos comunes.

Los objetivos estratégicos de la Universidad Nacional plantean un compromiso de la
institucion contribuye con una transformacion a nivel de nuestra sociedad, se enfoca
en la solidaridad y la democracia, asi como promover mediante un fortalecimiento del
sistema institucional condiciones favorables e incentivos para un desarrollo

académico mas representativo, pertinente y de calidad.

2.1.3 Organizaciones sociales dentro de la Universidad Nacional
A través de los afios se han creado y desarrollado dentro de la Universidad Nacional,
organizaciones internas de caracter social, que nacen con el objetivo de mejorar la
calidad de vida de los funcionarios de la institucion y que por su naturaleza financiera
y social, ademas de ser administradoras de cesantia, representan para la ASOUNA

una competencia directa, a continuacion se mencionan:

a. Sindicato de Trabajadores de la Universidad Nacional SITUN: naci6 en el
aflo de 1974, impulsado por un comité que se integr6 por un grupo de
catedraticos de la Universidad Nacional, se aprueba por consenso en

Asamblea Legislativa.

b. Cooperativa de Trabajadores Universitarios COOPEUNA: la cooperativa
nacio en el afio 1975 cuando la Universidad Nacional apenas daba sus
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primeros pasos; surgid6 en ese momento la necesidad de propiciar una

organizacion que promoviera el bienestar de todos los trabajadores.

Fondo de Beneficio Social de la Universidad Nacional FOBESO: naci6 en
el aflo 1981 por medio de la segunda convencion colectiva, pactada entre la
Universidad Nacional y el Sindicato de trabajadores de la UNA; bajo un
principio social que buscaba por medio de ideas creativas el beneficio de los
funcionarios de la institucion. El capital del Fondo de Beneficio Social se
compone de un 2.5% de la planilla total que la Universidad traslada
mensualmente a esta institucion; de este porcentaje el Fondo de Beneficio
Social conserva un 1% y traslada a cada funcionario que se encuentre afiliado
un 1.5%. La afiliacion a esta organizacion es libre, quien no desee pertenecer
no esta obligado a hacerlo, sin embargo eso no limita el ingreso mensual de
dinero por el 100% de la planilla de la Universidad Nacional, de lo anterior se
deduce claramente el crecimiento acelerado de esta organizacion, asi como el

presupuesto disponible para el desarrollo de negocios.

Inicialmente esta organizacién tenia como principal objetivo, propiciar cierto
tipo de beneficios para los funcionarios como: la busqueda de opciones en el
area de salud, recreacion, educacion, entre otras. Sin embargo con el pasar
de los afos, su naturaleza se fue desviando al &mbito financiero, hasta llegar
a ofrecer alternativas crediticias, de ahorro y de administracién de cesantia de
dichos funcionarios; es decir que el Fondo de Beneficio Social se convirtié en
una organizacion de caracter financiero para los trabajadores de la

Universidad Nacional.

Asociacion Solidarista de Funcionarios de la Universidad Nacional
(ASOUNA): en el afio 1992 surgieron las primeras iniciativas por parte de un
pequefio grupo de funcionarios, que buscaba fomentar la armonia obrero —
patronal y el beneficio integral para sus asociados. La asamblea constitutiva

se llevo a cabo en el afio 2004 con la participacion de 33 funcionarios de la
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Universidad Nacional que se convirtieron en los socios fundadores; sin
embargo es hasta el afio 2006 cuando la Rectoria decide trasladar al Consejo
Universitario una propuesta de aporte institucional, cuyo pronunciamiento fue
a favor de la Asociacion Solidarista de Funcionarios de la Universidad
Nacional en adelante la ASOUNA, lo cual inicié operaciones, formalmente, a
partir del mes de febrero del afio 2007.

Es asi, como ASOUNA se suma a las otras instituciones internas de caracter
social que desde su inicio administraron la cesantia de los funcionarios de la

Universidad Nacional.

2.1.4 Origen de la banca
El sistema bancario data del siglo IV A.C. empezé a desarrollarse en varias
ciudades griegas como respuesta a la necesidad de las personas de realizar
operaciones simples de cambio y crédito, poco a poco se comenzaron a desarrollar
otro tipo de transacciones y asi abarcar un mayor mercado; se conformaron en

organizaciones mas complejas que fueron evolucionando con el pasar de los afos.

2.1.5 Mercado financiero en Costa Rica
El mercado financiero en Costa Rica, sin duda alguna, se conforma en la actualidad
por una gran gama de instituciones de diferente naturaleza pero que se desarrollan
dentro del mismo tipo de negocio; dichas instituciones han ido surgiendo en
respuesta a la gran demanda de servicios financieros de los costarricenses y a los
diferentes segmentos de mercado, lo que contribuye en gran manera a un

movimiento acelerado de la economia de Costa Rica.

Hoy en dia, el mercado financiero no solo es conformado por el sector bancario, que
sin duda alguna, ha tenido un gran crecimiento a nivel de nuevas instituciones
bancarias extranjeras que a través de los ultimos afios han ido estableciéndose en el

pais; también se ha evidenciado un crecimiento en otro tipo de organizaciones
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financieras menos formales pero que se desarrollan dentro del mismo tipo de

negocio.

Otro sector que ha venido creciendo y se ha fortalecido significativamente son las
organizaciones de cardcter social, como cooperativas, asociaciones solidaristas y
fondos de ahorro creados dentro de las mismas empresas que tienen como objetivo
beneficiar a los trabajadores con una amplia gama de servicios, principalmente a

partir de un negocio financiero.

2.1.6 Origen del solidarismo
La filosofia del solidarismo nace como una iniciativa netamente costarricense se
basa en el concepto de solidaridad que sefiala la doctrina social de la iglesia, su
origen se da en el afio 1949 impulsado por el Lic. Alberto Martén Chavarria, Ministro
de Economia durante el afio 1948; tiene como antecedentes las reformas sociales de
1940.

Su iniciativa surge en la busqueda de una solucion a los problemas obrero —
patronales que se produjeron con la promulgacién del Cédigo de Trabajo; poco a
poco la idea fue evolucionando y hasta se intenté incorporarla en el plano politico con
la creacion de un partido. Finalmente en el afio 1949 establecio sus bases filosoficas,
lo que permitid su desarrollo sobre principios firmes y estables; se defini6 como su
objetivo principal: trabajar por la armonia y cooperacion de patronos y trabajadores
dentro de un espiritu de solidaridad, para lograr el aumento de la produccién y su
equitativo reparto dentro de las normas de eficiencia econdmica y justicia social.
(Rodriguez, 2009).

Es asi, como a través de los afios el solidarismo se ha convertido en un sector
bastante representativo en el ambito financiero; su crecimiento ha sido paulatino; sin
embargo en los Ultimos afios se ha dado una aceleracién importante que lo ha
llevado a posicionarse y a competir dentro del sistema financiero nacional, con

cooperativas, financieras y otro tipo de instituciones creadas a nivel interno de las
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mismas empresas e inclusive con el sector bancario. Al cierre del periodo 2017 el
solidarismo representaba el 13.9% del Producto Interno Bruto del pais, el patrimonio
acumulado a la fecha superaba los $6.891 millones, la cartera crediticia administrada
por este sector de la economia asciende a los $2.000 millones y con un aproximado
de 424.000 asociados. Sin duda alguna el solidarismo ha aportado una significativa
contribucion al movimiento de amplios sectores de la economia nacional, a la
solidaridad, a la equidad y a la reduccion de los niveles de pobreza. (Boletin

informativo, Movimiento Solidarista Costarricense, 12-2017).

En la actualidad estas organizaciones se rigen por la “Ley de Asociaciones
Solidaristas” N° 6970” del 28 de noviembre de 1984, la cual establece todas las
actividades que constituyen la especialidad organica del solidarismo. El aporte
personal establecido por ley oscila entre un 3% y un 5% del salario bruto mensual de
los asociados y el adelanto de cesantia por parte del patrono puede llegar como

maximo hasta un 5.33%.

Con el pasar de los afios las asociaciones han venido desarrollando negocios que les
permitan generar rendimientos para sus asociados, como es la colocacion de crédito
gue constituye su principal fuente de ingresos, claro estd que en algunas se ha
desarrollado mas que en otras, depende del entorno en el que se desenvuelven y

también de la visién de negocio de la junta directiva que las dirige.

En la actualidad la mayoria de las asociaciones cuentan con una gama de productos
y servicios bastante significativa como: lineas de ahorro para asociados, los
certificados a plazo, los convenios, las inversiones bursatiles, los proyectos
inmobiliarios, los negocios comerciales y la cartera de crédito principalmente, entre
otros, lo que se traduce en el importante posicionamiento con que cuenta este sector
dentro del mercado financiero hoy en dia; ademas cabe resaltar que ante la
problematica en los niveles de endeudamiento que enfrenta la sociedad
costarricense, poco a poco las asociaciones han evidenciado la necesidad de

diversificar en sus negocios con el objetivo de disminuir la dependencia, en la
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generacion de ingresos de su principal negocio que es la cartera crediticia por el

riesgo que representa.

Existe un total de 1457 asociaciones solidaristas debidamente inscritas ante el
Ministerio de Trabajo (MTSS); representan mas de la tercera parte de la poblacién
laboral activa del pais, distribuidas entre el sector publico y privado, dentro de las

mas grandes del pais se encuentran las siguientes:

Tabla 1: Asociaciones Solidaristas mas grandes del pais

Asociacion
Solidarista Patrono

ASECCSS Caja Costarricense del Seguro Social
ASEBANACIO Banco Nacional de Costa Rica
ASOBANCOSTA Banco de Costa Rica

ASADEM Wal-Mart Costa Rica

ASOUNA Universidad Nacional de Costa Rica
ASEHP Hewlett - Packard

ASINTEL Componentes Intel de Costa Rica

Fuente: Boletin informativo (CONCASOL, 2017).

El importante crecimiento de este sector lo ubica hoy en una posicibn competitiva
dentro de todo el mercado financiero y deja atras la vision de pequefias asociaciones

solidaristas que solamente administran cesantia.

2.1.7 Antecedentes de la ASOUNA
La Asociacion Solidarista de Funcionarios de la Universidad Nacional con siglas
A.S.0.U.N.A nacio formalmente a inicios del afio 2007; esta conformada por una
Junta Directiva cuyo objetivo principal era asentar bases solidas que permitieran el
desarrollo de una asociacion, la cual vislumbraba un crecimiento constante ante un

mercado meta muy representativo por su naturaleza de institucion publica, la
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cantidad de funcionarios, su estabilidad laboral y salarial, entre muchos otros factores

que permitian visualizar un crecimiento de la organizacion.

La junta directiva en su momento y la gerencia general que se ha mantenido a la
fecha, establecieron entre sus objetivos principales que el desarrollo de la cartera de
crédito de la ASOUNA se diera de manera responsable pero con un impulso
importante, ya que se sabia que conociendo el perfil de los funcionarios seria uno de
los elementos de peso para lograr incrementar rapidamente los niveles de afiliacion y
empezar a generar capital, sin embargo no se podia prever la crisis que enfrentaria
el pais un afio después, la cual representd un cambio importante en la economia de
todos los costarricenses y un impulso necesario en las politicas de riesgo de las
instituciones financieras, situacion que por supuesto frend significativamente la
apertura de opciones de crédito de la ASOUNA durante algin tiempo, por cuanto
para una organizacién que apenas estaba naciendo la situacion que se presentd a
partir del 2008 generd una aversion al riesgo muy alta, por la responsabilidad que
existia sobre los fondos que se empezaban a administrar pertenecientes a la

Universidad Nacional y a sus funcionarios.

La estructura organizacional de la ASOUNA en sus inicios se conformaba
Ganicamente, por la gerencia general y el apoyo de la junta directiva, la cual no
solamente se encargaba de la gestibn estratégica sino que colaboraba con
cuestiones operativas. Desde su creacion la asociacion contdé con un pequefio
espacio fisico dentro de las instalaciones de la Universidad Nacional que el patrono
habilité para el inicio de operaciones, en el cual se realizaban todas las gestiones
correspondientes y se prestaba el servicio a los asociados, cuyo nivel de afiliacion
cerré el primer afio en 253 socios; fue asi como el capital social de la ASOUNA
empezd a crecer paulatinamente a través del aporte personal y la cesantia de los

asociados.
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2.1.8 Misién y vision de la ASOUNA
La ASOUNA establece sus valores, misién y visidn al basarse en la filosofia del
solidarismo como su razon de existir; asume una posicion de responsabilidad integral
sobre la mejora en la calidad de vida de los asociados y sus familias. A continuacion,

la misién y vision de la ASOUNA definidas formalmente en su Estatuto:

Mision: somos la organizacion de trabajadores(as) universitarios(as), que mediante
el solidarismo, dignifica y eleva la calidad de vida de nuestros(as) asociados(as)

brindando soluciones integrales a sus necesidades (ASOUNA, 2007).

Establece la responsabilidad de la organizacion en brindar un equilibrio entre el brazo
social y el financiero, reflejado en la calidad de vida de sus asociados y su nucleo
familiar, al brindar soluciones a sus necesidades y de la mano con programas de

responsabilidad social que les permitan mantener estos beneficios en el tiempo.

Vision: ser la organizacion universitaria que brinde las mejores condiciones de

crédito, servicios y beneficios para sus asociados (ASOUNA, 2007).

Procura un liderazgo dentro del sector en que se desenvuelve en cuanto a los
beneficios que ofrece a sus asociados; buscan siempre innovacion y proactividad en

SuS Servicios.

2.1.9 Actualidad de la ASOUNA y estructura organizacional
A partir del mes de mayo del afio 2015 la ASOUNA traslada sus oficinas
administrativas a un espacio fisico mas comodo, que contara con las condiciones
idoneas para el desarrollo de sus operaciones y que fuera acorde a su crecimiento y
consolidacion sin perder su ubicacion estratégica que representa una importante
ventaja competitiva ya que las nuevas instalaciones se ubican frente al Centro de

Estudios Generales de la Universidad Nacional.
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Es importante resaltar que en la propiedad en que se encuentran actualmente las
instalaciones de la asociacién, ya se desarrollaban desde el afio 2013 actividades
comerciales de la ASOUNA que forman parte de la diversificacién de negocios en la
qgque se ha venido trabajando. Las instalaciones cuentan con un gimnasio con
capacidad para 500 personas y una clinica odontolégica, ambos servicios se brindan
al publico en general, claro esta con una diferenciacion a nivel de precios para los
asociados de la ASOUNA vy sus familias; adicionalmente se cuenta con un area de
aulas que se utiliza para impartir cursos que forman parte de los programas de
responsabilidad social de la organizacién y que a su vez se alquilan para generar
otros ingresos; finalmente se cuenta con dos locales disponibles para nuevos
negocios que proyecte la asociacion y ahora con las oficinas administrativas, se
unifique asi todo el centro de negocios en un solo edificio, o cual permite un mejor

manejo y control de la operativa de la ASOUNA.

La estructura organizacional de la ASOUNA a nivel administrativo era bastante
reducida, hasta el afio 2014, pero ante el crecimiento de la organizacion y el
desarrollo de las nuevas unidades de negocio, se evidencid la gran necesidad de un
cambio a nivel de imagen y de estructura, pues el espacio fisico no era el adecuado y
la cantidad de personal no daba abasto para seguir atendiendo la demanda de
productos y servicios; menos aun para mejorar los procesos; por esta razén, aunado
al traslado a las nuevas instalaciones, se plante6 una nueva estructura
organizacional, se incorporaron algunas plazas de las que la asociacion carecia y
eran parte esencial para el funcionamiento de toda institucion, es asi como se
incrementd el nimero de colaboradores de siete a diez personas a partir de mayo del
2015.
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Quedando el organigrama de la ASOUNA de la siguiente manera:

Figura N° 1 Organigrama de la ASOUNA

ORGANIGRAMA
asthuna

GESTION MERCADEO Y
SERVICIOS

ADMINISTRATIVAY

FINANCIERA
AHORROY SERVICIO AL :
CONTABILIDAD CREDITO ASOCIADO TESORERIA

SERVICIOS
GEMERALES

Fuente: Estructura Organizacional (Plan Estratégico 2016-2021)

PROMOCION Y NEGOCIOS Y CONVENIOS
AFILIACION SERVICIOS COMERCIALES

Cabe sefialar que la operacién del gimnasio de la ASOUNA es subcontratada por
medio de una empresa que brinda el servicio de administraciéon y que aporta el
personal de planta, dicha contratacién se hizo a un plazo de tres afios y se prorrogé
durante el mismo periodo; al cumplirse el vencimiento del contrato actual, la
administracion del mismo pasara a manos de la ASOUNA vy los funcionarios seran
contratados directamente. En cuanto al funcionamiento de la clinica odontoldgica la
contratacion es por servicios profesionales, de modo que el personal no forma parte
de esta estructura organizacional.

Gracias a la reestructuracion del area administrativa de la ASOUNA se han logrado

mejorar los procesos de control interno, fortalecer la comunicacion, redistribuir cargas
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de trabajo y por supuesto mejorar el servicio para todos los asociados; inclusive los
gue se encuentran ubicados en las sedes regionales de la Universidad Nacional.

La poblacion de asociados de la ASOUNA se encuentra distribuida a lo largo del
pais, entre las sedes de Nicoya, Liberia, Pérez Zeledon, Sarapiqui y principalmente
dentro del GAM; lo anterior ha representado para la ASOUNA un esfuerzo constante
por mantenerse cerca de los asociados de las zonas regionales y otorgarles sus

servicios con la misma agilidad y eficiencia.

Tabla 2: Distribucion de asociados por zona geografica

Sedes Universidad Cantidad de

Nacional socios
Recinto Sarapiqui 52
Campus Coto 7
Campus Liberia 33
Campus Nicoya 78

Campus Pérez Zeledén |57

Gran Area Metropolitana | 1902

Fuente: Codeas 2007 (Quarzo Innovacion, 2017)

La mayor cantidad de asociados de la ASOUNA se concentra dentro del GAM lo cual
facilita, en gran manera la gestion estratégica que pueda desarrollarse para impulsar
los productos y servicios de la asociacion; de la misma forma se encuentra
distribuido el mercado potencial al que deben direccionarse las campafas disefiadas

para el incremento de los niveles de afiliacion.
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2.2 Marco Tedrico
2.2.1 Principios de la administracion
Segun el ingeniero y tedrico de la administracion, Henry Fayol afirma que, deben
existir criterios necesarios dentro de las organizaciones, que permitan identificar y
agrupar el trabajo que debe realizarse; es por esto que establece 14 principios que
considera que toda empresa debe implementar para alcanzar altos indices de

eficiencia, a través de una correcta delimitacion de funciones. (Amaru, 2015).

a. Unidad de mando: debe existir un superior en cada area que defina las
directrices correspondientes a los empleados segun corresponda, es decir
cada empleado debe recibir érdenes de una Unica jefatura.

b. Autoridad: la capacidad de liderazgo en el momento de dar ordenes y
garantizar su cumplimiento; existe una responsabilidad directa por las
decisiones que se tomen.

c. Unidad de direccion: la programaciéon adecuada de las actividades, todo
objetivo trazado debe tener una secuencia de procesos y un plan determinado
que permita lograrlo.

d. Centralizacion: cada actividad debe estar bajo la responsabilidad de una sola
persona, se debe delegar a los empleados la capacidad de supervision,
aunque la responsabilidad siempre recae sobre las jefaturas.

e. Subordinacién del interés particular al general: siempre debe prevalecer el
interés de la empresa sobre las individualidades.

f. Disciplina: deben respetarse las reglas de la empresa, debe existir liderazgo
para lograr acuerdos ante situaciones de incumplimiento, asi como la correcta
aplicacidon de sanciones cuando se amerite.

g. Division del trabajo: debe existir una correcta distribucion y delimitacion de
las funciones de los empleados y alcanzar la eficiencia a través de la
especializacion.

h. Orden: los materiales y herramientas de trabajo deben permanecer en el lugar

adecuado.
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Jerarquia: debe existir un organigrama claro y hacerse de conocimiento de
todos los empleados; Todos deben conocer su jefatura inmediata y respetar
los niveles de autoridad.

Justa remuneraciéon: debe asignarse una remuneracion de acuerdo con el
trabajo asignado y cada empleado debe tener conocimiento previo de la
misma.

Equidad: los lideres deben tener la capacidad de aplicar decisiones justas.
Estabilidad: debe existir un tiempo de permanencia razonable en cada puesto

para que esto aporte seguridad al personal de la empresa.

. Iniciativa: se debe brindar la oportunidad a los empleados de aportar ideas y

llevar a cabo planes que permitan el crecimiento personal y de la empresa.
Espiritu de equipo: el trabajo en equipo es indispensable y debe promoverse

constantemente, esto ayuda a crear un ambiente laboral sano.

2.2.2 Administracion financiera

A través de la administracion financiera, se busca la planificacion adecuada de los

recursos econémicos de la empresa, con el objetivo de que estos sean aplicados de

forma éptima, asi lograr la maximizacién de las utilidades, la sostenibilidad y el

crecimiento. Dentro de las principales funciones y objetivos que permite la

administracion financiera, se detallan a continuacion:

-~ o 2 0 T p

«

El andlisis de oportunidades financieras.
La viabilidad de las fuentes de dinero.
Presupuestos y proyecciones.

Control de los recursos econémicos.
Maximizacion de utilidades.

Gestion del manejo de impuestos.

Gestion de los dividendos.
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Estas funciones se desarrollan dentro de las empresas, en aras de garantizar su

crecimiento y permanencia en el mercado.

2.2.3 Eje fundamental de la actividad econémica
El intercambio o trueque de productos y servicios es una actividad que data de miles
de afos atras, consistia en cambiar una cosa por otra segun las necesidades de las
personas. Con el paso de los afos las sociedades fueron desarrollandose y se
fueron generando diferentes necesidades, por lo que se requiri6 de un medio de
intercambio que fuera mas practico; se empezaron a utilizar entonces como medios
de pago granos de cacao y metales como oro y plata, sin embargo ante la necesidad
de mayor eficiencia del medio de intercambio se inventd la moneda metélica y afios

después el billete, asi es como nace el dinero tal como se conoce hoy en dia.

En la actualidad el ser humano se desenvuelve en medio de un sistema econémico
totalmente dinamico, el cual fundamenta su actividad en un eje principal que es el
dinero y surge como se describe anteriormente, después de una compleja evolucion

de los medios de intercambio.

Sin duda alguna este poderoso instrumento se convirtid en el medio con el cual se
logra la obtencién de las condiciones basicas de subsistencia, o que genera la
dependencia del dinero para mejorar la calidad de vida. Este constituye, a su vez, la
fuente de ingresos de las personas como remuneracién al cumplimiento de una

jornada laboral.

2.2.4 El crédito
En la actualidad la utilizacion del dinero se combina con un complejo sistema
financiero que facilita el intercambio comercial a través del crédito, al ser este una
herramienta financiera por medio de la cual una persona fisica o juridica que se
denomina acreedora, presta directamente a otra persona una suma de dinero; esta

altima se compromete a realizar la cancelacion del préstamo bajo una serie de
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condiciones que se definen claramente en un contrato de crédito que firman las

partes cuando se realiza la negociacion.

El crédito se convierte en una herramienta muy util que ofrece una posibilidad a las
personas de aprovechar oportunidades o de solventar alguna necesidad de manera
inmediata, a su vez resulta un negocio bastante rentable para el sector financiero que
cubre la demanda de las personas, a cambio de una retribucién por medio de la

tasas de interés, comisiones, penalizaciones, entro otros rubros.

Las condiciones bajo las cuales otorgan los créditos las diferentes instituciones
financieras es lo que genera la competitividad, esto favorece en gran manera a
quienes desean optar por un crédito, lo convierten asi en uno de los servicios a nivel
financiero de mayor demanda; a raiz de esto se ha convertido en el principal negocio
generador de ingresos de la mayor parte de instituciones en este campo; sin
embargo su crecimiento conlleva también a la implementacion de controles y
politicas de riesgo; tema en el cual el mercado financiero nacional ha tenido que
instruirse para empezar a implementar mitigadores de riesgo ante la alta demanda de

este producto.

2.2.5 Las cinco “c” del crédito
Al realizar un analisis para el otorgamiento de crédito los intermediarios financieros
han considerado una serie de aspectos de gran relevancia dentro de los estudios,
mediante un modelo que se ha denominado “Las cinco C del crédito” que se

expresan a continuacion:

Capacidad: el estudio de capacidad de pago es por lo general el primer filtro y quiza
el mas importante de todos dentro de un analisis de crédito ante el alto nivel de
endeudamiento de la sociedad costarricense en la actualidad, este aspecto se ha
convertido en uno de los més relevantes, los intermediarios financieros realizan una
revision exhaustiva de los flujos de efectivo del solicitante y dependeran del tipo de
crédito hasta de su nucleo familiar; se verifica el record histérico de crédito que haya
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tenido el posible cliente, para lo cual las instituciones reguladas, por SUGEF cuentan
con la informacion de crédito de las personas y las instituciones no reguladas,
normalmente contratan empresas que se dedican a la recoleccion de informacion
crediticia y que brindan este servicio como Cero Riesgo, Datum, Equifax, entre otras,
aunque debe considerarse que las fuentes informativas de estas empresas no son

las mas confiables y los datos pueden mantenerse desactualizados.

Las organizaciones financieras formales por lo general establecen dentro de su
reglamentacion de crédito, porcentajes maximos de endeudamiento para cada linea
de crediticia y para determinar su cumplimiento toman en cuenta las deudas que
tenga la persona en cualquier otra institucion e inclusive las tarjetas de crédito con
las que cuente aunque estas no tengan saldo; calculan una cuota de crédito por el
monto tope de la tarjeta y la restan del ingreso neto del cliente al considerar que tiene

la opcion a la mano y en cualquier momento podria utilizarla y limitar su capacidad de

pago.

El estilo de vida de los costarricenses actualmente se encuentra influenciado en gran
manera por el consumismo y muchos pierden la perspectiva del nivel de vida que
pueden sostener de acuerdo con sus ingresos; de modo que aprovechan medios de
financiamiento como las tarjetas de crédito para poder sobrellevar un estilo de vida
que no les corresponde, es por esta razon que existe un tema de endeudamiento a
nivel pais lo cual preocupa por supuesto a las entidades financieras y por lo que

deben reforzar los mitigadores de riesgo dentro de su negocio.

a. Capital: las instituciones financieras deben verificar como se encuentra
conformado el negocio del cliente; entre mas recursos personales estén
invertidos en un proyecto; mayor sera su interés y prudencia en el manejo
adecuado de los recursos del crédito, lo que favorece el cumplimiento de las

condiciones que solicita la institucion.
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b. Colateral: por lo general el colateral se convierte en el segundo filtro en el
andlisis de crédito, se refiere a la garantia que debe aportar el cliente para
hacer frente a la deuda, en caso de que este no pueda pagar por medios
propios. Existe diversidad de tipos de garantias, entre las mas utilizadas la
letra de cambio, el pagaré, la prenda sobre un bien mueble o la hipoteca sobre
un bien inmueble, la entidad financiera solicitara el tipo de garantia de acuerdo
con la linea de crédito que se pretenda otorgar y que por lo general se

encuentra definida en su reglamentacion.

En el caso de las garantias hipotecarias o prendarias, la entidad financiera
realiza un avalio por medio de un profesional en este campo y con base en el
valor asignado por el perito, presta el porcentaje maximo que se define dentro
de su reglamento, generalmente oscila entre el 80% y 90% en el caso de

bienes inmuebles y entre el 60% y 90% para bienes muebles.

c. Caracter: al otorgar un crédito ademas de cumplir con los requisitos
anteriores la entidad financiera debe garantizarse que se trate de una persona
seria y con cierto grado de confiabilidad; si bien es cierto es un criterio
subjetivo las instituciones pueden guiarse por la estabilidad que tiene el cliente
en su trabajo, por el tiempo que ha vivido en su direccién actual, sus
antecedentes crediticios, entre otros aspectos que deben considerarse; esto
con el fin de evaluar el perfil del cliente al que se pretende otorgar un crédito.

d. Conveniencia: este aspecto refiere a que tanto el intermediario esta en
posibilidad de obtener un rendimiento por el otorgamiento de un crédito, se
define de acuerdo al margen de intermediacién entre las tasas de interés que
cobra y que paga la institucion y ademas a la probabilidad de recuperacion del

crédito de acuerdo con el andlisis realizado.
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Las cinco “C” constituyen los principales aspectos de analisis en el otorgamiento de
un crédito que permiten en conjunto con otro tipo de controles, minimizar el riesgo del

negocio.

2.2.6 El contrato de creédito
El contrato es un acuerdo de voluntades entre dos o mas partes que genera
derechos y obligaciones a las personas involucradas; existe diversidad de tipos de
contratos y en estos se estipulan claramente todas las condiciones de la negociacion

a la que responden.

La funcion que cumple el contrato dentro de una gestion de crédito es de suma
importancia, porque en este se indican todas las condiciones bajo las cuales se
realizar4d el cumplimiento de la negociacién y representa el compromiso de las

personas para cumplir con las obligaciones que ahi se asumen.

2.2.7 Latasa de interés
Las tasas de interés se constituyen en una de las condiciones del crédito de mayor
relevancia, se definen como el valor del dinero y son las que mueven la oferta y la
demanda de crédito de acuerdo con su valor en el momento. Las diferentes
instituciones financieras definen sus tasas de acuerdo con sus politicas internas,
pueden estar acordes al mercado o bien indexadas a algun indicador econémico
como por ejemplo la tasa bésica pasiva del BCCR para transacciones en colones o

Libor y Prime Rate en dolares.

Existen dos tipos de tasas de interés; la tasa activa que es la que se utiliza para
colocacién de crédito; es la que perciben los intermediarios financieros por los
creditos que otorgan y la tasa pasiva que es la de captacion que se paga por el
dinero que se recibe en calidad de ahorro. La diferencia entre las tasa de interés
activa y pasiva es lo que se denomina margen de intermediacién; la tasa de interés
activa es la mas alta porque es la que permite al ente financiero cubrir todos los

costos operativos para la gestion de los tramites y generar una utilidad.
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En célculo de las tasas de interés puede ser simple o compuesto; el simple es el que
se calcula siempre sobre la base de capital inicial; es decir todos los meses es el
mismo y puede pagarse de manera mensual o bien acumulada al vencimiento segun
lo pactado por las partes. El interés compuesto es el que se suma al capital de modo
que el saldo sobre el cual se calculan los intereses es mayor mes a mes; al finalizar

el plazo se entrega un solo monto que suma el capital y los respectivos intereses.

Cuando se realice una gestion crediticia o de ahorro es importante conocer la
metodologia de calculo de intereses que se aplica y el tipo de tasa de interés. La tasa
nominal es la que vemos en un contrato cuando tramitamos un crédito, es la que la
entidad financiera nos indica que debemos pagar por el dinero recibido en un periodo
de tiempo y se calcula de manera simple. La tasa de interés efectiva es la que se
calcula de forma compuesta; incluye la tasa nominal, los gastos y comisiones

administrativas.

2.2.8 El plazo del crédito
Toda operacion crediticia cuenta con un plazo definido para su cancelacion,
claramente indicado dentro del contrato, los plazos son establecidos por las
instituciones financieras de acuerdo con sus politicas internas y les permiten
proyectar sus ingresos por concepto de rendimientos de la cartera. Los plazos estan
directamente relacionados con el tipo de garantia que se aporte para respaldar la
deuda, asi como de condiciones particulares del perfil de deudor, por ejemplo
depende del sector para el que trabaja sea publico o privado, la cantidad de afios de
laborar para el mismo patrono, el tipo de ingreso que recibe o el estatus dentro de la
empresa para la que labora, es decir si se encuentra en plaza fija o en condicion

interina.

2.2.9 La cuota de creédito
La cuota del crédito se calcula en funcion de la tasa de interés y el plazo pactado
para el crédito, la misma se compone de intereses y amortizacion, segun sea la tasa

de interés se define qué porcion de la cuota va cancelando mes a mes intereses
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corrientes y cuanto va aplicAndose al capital. Los intereses de un crédito se calculan
con base al saldo de la deuda, razon por la cual conforme este vaya disminuyendo
en el tiempo o por medio de amortizaciones extraordinarias, la aplicacion de la cuota
empieza a tener el efecto inverso, es decir la mayor porcion de la cuota se aplica al

capital y la menor a los intereses corrientes.

Por lo general, las instituciones financieras utilizan como base de calculo para los
intereses de la cartera de crédito el afio natural (365 dias), de modo que la porcion
de intereses de la cuota de crédito se puede calcular al multiplicar el saldo de la
operacion por la tasa de interés, lo divide entre 365 dias del afio y lo multiplica por la

cantidad de dias del mes.

Las operaciones crediticias pueden recibir pagos extraordinarios ya sean totales o
parciales; en el caso de los abonos parciales, por lo general, se deja estipulado en el
contrato de crédito que el deudor tiene la posibilidad de solicitar un ajuste de la cuota
mensual de acuerdo con el nuevo saldo de la operacion y se respeta el saldo del
plazo al momento del ajuste o bien puede continuar pagando la misma cuota, pero al
ser el saldo mas bajo y por ende menor el calculo de intereses, el deudor concluira el
pago de la deuda en un plazo menor al pactado, pues la amortizacion de las cuotas

sera mas alta a partir de ese momento.

2.2.10 Comisiones, cargos y penalizaciones
a. Comisiones: en toda instituciéon financiera a la hora de gestionar un crédito, se
aplica el cobro de comisiones administrativas, que podrian llamarse de otra
manera, pero cuyo objetivo es cubrir todo el costo operativo de la gestion, por lo
general este rubro se deduce directamente del monto de la operacién crediticia y
puede calcularse por medio de un porcentaje del total de la deuda o bien como un

monto fijo.
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b. Cargos: dentro del rubro de los cargos existe variedad de acuerdo con la
operativa de cada institucion, por lo general se cobran los intereses del mes que

se encuentra en transito o inclusive intereses adelantados.

Otro cargo que se aplica son las pélizas que dependerdn de la institucion y del
tipo de crédito, por lo general son de proteccion crediticia por el saldo de la
deuda, polizas de vehiculo en el caso de créditos prendarios, pdlizas de incendio
cuando se trate de créditos hipotecarios, polizas de desempleo, entre otras que

buscar minimizar el riesgo de los créditos otorgados.

c. Penalizaciones: en los ultimos afios la mayoria de las instituciones financieras
acostumbran aplicar una penalizacién a los pagos anticipados de los créditos,
sean parciales o totales, mediante un porcentaje que se aplica al monto que se
esta cancelando, esto se hace con la intencion de mantener por un mayor periodo
de tiempo el ingreso por intereses de la operacién, es importante en el momento
de firmar el contrato de crédito verificar este tipo de clausulas para que no se

alegue desconocimiento posteriormente.

2.2.11 La garantia del crédito
Al otorgar un crédito toda entidad financiera requiere un respaldo que haga frente al
saldo de la operacién de crédito en caso de que el deudor no pueda hacerlo por sus
propios medios; a esto se le llama garantia y es importante mencionar que las
instituciones financieras formales tienen un alto nivel de rigurosidad en cuanto a este
tema; la realidad de Costa Rica en torno a los altos niveles de endeudamiento ha
obligado a las instituciones a establecer controles y mitigadores de riesgo que

garanticen al maximo, el retorno del dinero por todos los medios posibles.
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Entre los tipos de garantias mas utilizados por las entidades financieras existen:

a. Letra de cambio: es un titulo de crédito que representa una orden

incondicional de pago a una fecha de vencimiento claramente definida, puede

existir compromiso de avales dentro de la letra de cambio.

Pagaré: es un documento legal que representa una promesa incondicional de
pago, indica claramente que la persona que firma el pagaré se compromete a
pagar a una segunda persona el monto de un préstamo, ambas partes se
mencionan dentro de las calidades del documento, el pagaré se diferencia de

la letra de cambio porque permite realizar la cancelacion por medio de cuotas.

El pagaré puede ser una promesa de pago directamente del deudor o bien la
entidad financiera puede solicitar, adicionalmente, fiadores que respalden la
deuda en caso de que el deudor no pueda hacerle frente; en este caso
quienes otorguen la fianza deben firmar también el documento legal en el que

asumen su cCompromiso.

La diferencia entre el aval y el fiador, es que el aval puede Unicamente
garantizar letras de cambio; es decir su utilizacion es meramente en actos
comerciales, el fiador responde mediante un contrato por una deuda ajena y
se compromete con el acreedor a cumplir en todo o en parte en caso de no

pagar el deudor.

Prenda: consiste en un gravamen que se impone sobre un bien mueble como
garantia que una persona entrega a una institucion para respaldar una
operacion crediticia; en caso de no pagar el acreedor inicia un proceso de

remate con el objetivo de adjudicarse el bien y recuperar el saldo de la deuda.

Hipoteca: al igual que la prenda es un gravamen pero sobre un bien

inmuebles, es decir una propiedad que se ofrece en garantia de un préstamo y
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gue de igual manera el acreedor puede adjudicarse ante el no pago del
crédito.

Basicamente este tipo de garantias son las que las instituciones financieras solicitan
a las personas que desean optar por un crédito, aunque existen algunas otras que
también funcionan como respaldo de operaciones crediticias como cedulas

hipotecarias, sesiones de garantias, entre otras.

2.2.12 Garantias hipotecarias y prendarias
En primera instancia se define el término gravamen como una obligacion o
imposicion que pesa sobre los bienes muebles o inmuebles a nombre de una

persona fisica o Juridica.

Las entidades financieras en su mayoria otorgan créditos al publico, en las lineas
prendarias para compra de vehiculo e hipotecarias para la adquisicion de
propiedades. En ambos casos se toma como garantia el bien y se le impone un
gravamen a favor de la institucion acreedora, lo que la faculta en caso de que no se

lleve a cabo el pago se adjudicada propiedad para hacer frente al saldo de la deuda.

Dentro del procedimiento de gestion de un crédito prendario o hipotecario, se realiza
un andlisis del bien con el fin de determinar su valor a nivel de mercado; esta
evaluacion es realizada por un perito que asigna la institucién y este es responsable
de plasmar en un informe denominado avallo, todas las condiciones que
caracterizan a determinado bien, sean positivas 0 sean limitantes, ya que su
responsabilidad es garantizar a la institucion en caso de no pago de la deuda, con la
adjudicacién del bien puede saldarse la cuenta de la que es garantia. Dentro del
analisis que realiza el perito presenta recomendaciones, criterios técnicos y de

mercado; finalmente asigna un valor final al bien.

De acuerdo con el valor asignado por el perito, cada institucion financiera tiene

definido dentro de su reglamentacion el porcentaje maximo de aceptacion del avaluo,
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por lo general cuando se trata de bienes inmuebles dicho porcentaje oscila entre el
80% y 90% y en el caso de los bienes muebles que son normalmente vehiculos, se
aplican porcentajes mucho mas bajos por tratarse de una garantia mas riesgosa;
estos porcentajes dependen también de la antigledad de los vehiculos, aunque por
lo general las entidades financieras no permiten vehiculos con mas de un afio en
circulaciéon. Las garantias prendarias e hipotecarias se consideran muy sélidas, pero
mas dificiles de recuperar, por cuanto un proceso para adjudicarse la propiedad es

bastante engorroso, lento y ademas incrementa las costas legales.

2.2.13 Gestion de morosidad
Como parte de la gestion administrativa de la cartera crediticia, las entidades
financieras implementan procedimientos de control de la morosidad, los cuales

permiten minimizar el riesgo de recuperacion cuando un cliente se atrasa.

La normativa que rige la gestion de morosidad y la calificacion de deudores es el
reglamento 1-05 de SUGEF, aprobado en noviembre del afio 2005, que tiene como

objetivo principal segun el articulo I, del capitulo | de Disposiciones Generales:
Cuantificar el riesgo de crédito de los deudores y constituir las estimaciones
correspondientes con el fin de salvaguardar la estabilidad y solvencia de las

entidades y conglomerados financieros (SUGEF, 2005)

Este reglamento define una calificacién de deudores por medio de una categorizacion

de riesgo de acuerdo con el numero de cuotas de atraso en una operacion crediticia:
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Figura N° 2 Categorizacion de riesgo por cantidad de cuotas 1-05 SUGEF

Cate.gorla Morosidad Comporta.ml'e I.lto Capacidad de pago

de riesgo de pago histérico =

Al igual o menor a 30 dias Nivel 1 Nivel 1

A2 igual o menor a 30 dias Nivel 2 Nivel 1

Bl igual o menor a 60 dias Nivel 1 Nivel 1 o Nivel 2

B2 igual o menor a 60 dias Nivel 2 Nivel 1 o Nivel 2

C1 igual o menor a 90 dias Nivel 1 Nivel 1 o Nivel 2 o Nivel 3

Cc2 ignal o menor a 90 dias Nivel 2 Nivel 1 o Nivel 2 o Nivel 3

D igual o menor a 120 dias | Nivel 1 o Nivel 2 | Nivel 1 o Nivel 2 o Nivel 3 o Nivel 4

Fuente: Normativa 1-05 Sobre Calificacion de Deudores (SUGEF, 2005)

En una operacion de crédito existen dos tipos de intereses, los que se cobran dentro

de la cuota del crédito y responden al financiamiento de la deuda denominados

intereses corrientes y los que se cobran a partir de un atraso en el pago de las

cuotas que son los intereses moratorios; es decir cuando la operacion entra dentro

de la categorizacion que define la norma 1-05 de SUGEF.

Como mora legal se considera el saldo total de la deuda con solo la falta de pago de

un periodo de intereses, segun la norma 1-05 de SUGEF, con base en la

categorizacion de la cartera morosa debe establecerse provision por incobrables de

acuerdo a la siguiente tabla:

Figura N° 3 Categorizacion de riesgo porcentaje de estimacion 1-05 SUGEF

. Porcentaje de | Porcentaje de | Capacidad de Pago | Capacidad de Pago
Morosidad en la . o L
. estimacion estimacion (Deudores del | (Deudores del
entidad especifica sobre la | especifica sobre la | Grupo 1) Grupo 2)
parte  descubierta | parte cubierta de la
de 1la operacion | operacion
crediticia crediticia
Igual o menor a 30 | 20% 0.5% Nivel 1 Nivel 1
dias
Igual o menor a 60 | 50% 0.5% Nivel 2 Nivel 2
dias
Mas de 60 dias 100% 0.5% Nivel 1 o Nivel 2 0 | Nivel 1 o Nivel 2
Nivel 3 o Nivel 4

Fuente: Normativa 1-05 Sobre Calificacion de Deudores (SUGEF, 2005)
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2.2.14 Procedimientos de cobro
Dentro de la gestion de administracion de la cartera crediticia, las entidades
financieras destinan recursos para la gestion adecuada del manejo de la morosidad,
como se indica anteriormente; se guian por los lineamientos de la norma 1-05 de
SUGEF, sin embargo cada institucion aplica sus procedimientos de manera particular

segun lo definan las politicas internas.

En ese sentido se establecen procedimientos de cobro a nivel administrativo en
primera instancia, los cuales buscan mediante el seguimiento que los clientes
mantengan las operaciones de crédito al dia, a decir verdad las instituciones
financieras procuran por medio de la gestion efectiva del manejo de morosidad,
agotar todas las posibilidades de recuperacion de una deuda, por cuando los
procesos judiciales son sumamente engorrosos, incrementan en gran manera las
costas legales y por lo general tardan afios en resolverse. Lamentablemente en gran
parte de las ocasiones al final de todo el proceso la recuperacién de la deuda es
nula; al no encontrar la forma de cobro al deudor por falta de un trabajo estable, por

imposibilidad de ubicacion o porque no posee ningun tipo de bien a su nhombre.

2.2.15 Riesgo de crédito
El riesgo se define primeramente como la probabilidad de que un evento ocurra y se

mide en funcién de la vulnerabilidad frente a una situacion que represente peligro.

Existen muchos tipos de riesgo, entre estos el riesgo de crédito que es la posible
pérdida que asume el acreedor ante el incumplimiento de pago de un crédito
otorgado, para lo cual la mayoria de instituciones financieras desarrollan modelos
gue asignan niveles de riesgo de acuerdo con el perfil de sus clientes, estos niveles
de riesgo sirven de base para definir el tope de crédito, plazo y garantias que se les
otorgan o bien para denegar un crédito en caso de que se detecte un nivel de riesgo

muy alto.
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Si bien es cierto, pueden establecerse mecanismos para la minimizacion del riesgo;
se sabe de antemano que no es posible eliminarlo, por lo que se convierte en una
prioridad para las entidades financieras, la implementacion de controles, la

rigurosidad en los procesos, en la aceptacion y aprobacion de tramites de crédito.

A nivel de crédito, también existe el riesgo cambiario, este estd presente en las
instituciones que otorgan créditos en dolares y que estan expuestos a variaciones
significativas del tipo de cambio, las cuales pueden afectar la capacidad de pago del
deudor al punto de no poder hacer frente a la deuda; por tal razén lo que
recomiendan los expertos es que los créditos se otorguen a las personas de acuerdo

con la moneda en que reciben sus ingresos.

Ante la realidad econdmica de los costarricenses, las entidades financieras han
tenido que educarse y adaptar sus procesos y condiciones dentro de una cultura de
riesgo; si bien es cierto, hace algunos afios no se prestaba mucha atencion a este

tema, ahora se convierte en una prioridad para el sistema financiero nacional.
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Capitulo Ill: Marco Metodoldgico
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3.1 Introduccién
El marco metodolégico de un trabajo expone la manera en la cual se va a realizar el
estudio; es la definicion y descripcidon de pasos para llegar a alcanzar el fin del
analisis y los objetivos descritos. En este capitulo se detallard el tipo de
investigacion, las fuentes y sujetos de informacién, las variables para analizar, luego

el analisis de los resultados.

3.2 Enfoque y métodos de investigacion utilizados
Este trabajo de investigacion se conformara dentro de un enfoque mixto de caracter

cualitativo y cuantitativo, al considerar que el tema abarca ambas variables.

En relacién con la investigacion cuantitativa, se aplicara un cuestionario a una
pequefia muestra de asociados; adicionalmente se incorporardn entrevistas,
observaciones y las consultas que requieran realizarse para la obtencién de datos y
resultados; esta investigacion se complementara con estudios de mercado a nivel de
instituciones de la misma naturaleza, asi como el material teérico que respalde el
objetivo de la propuesta. Sobre la investigacién cualitativa se pretendera describir y
analizar la estructura crediticia de la ASOUNA, para lo cual se trabajara de la mano

con el departamento de Crédito.

El disefio de esta investigacion sera de tipo exploratorio, al examinar una estructura
de productos que no ha sido revisada a través de los afios, a la cual se le han ido
incorporando nuevas lineas que no cuentan con un criterio técnico que permita
determinar que estén direccionadas, especificamente, las necesidades de los
asociados. La investigacion que se realizara en este proyecto es de tipo aplicada, ya
que pretende la utilizacion de los conocimientos obtenidos a lo largo de toda la
carrera universitaria, incluye la teoria y ademas las experiencias a nivel profesional;
ademas se procurara que los resultados que se obtengan de la investigacién sean
utilizados por la ASOUNA, con la finalidad de contribuir con una reestructuracion de

la cartera de productos de crédito que ofrece la organizacion.
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3.3 Sujetos y fuentes de informacién
Para este proyecto de investigacion, son esenciales los sujetos y las fuentes de
informacion, pues a partir de la informacion que surja de estos, se realizara el
analisis que sustente dicha investigacion y que permita generar como resultado

mejores conclusiones y recomendaciones.

Los sujetos de informacion que contribuirdn en este proyecto de investigacion, seran
funcionarios de la ASOUNA, miembros de la Junta Directiva y funcionarios de
instituciones de la misma naturaleza, asi como asociados y empresas relacionadas
directamente con el sector solidarista; con el objetivo de realizar una comparacion de

mercado en cuanto a los productos de crédito que se manejan.

e Sujetos de informaciéon: algunos de los sujetos de informacién son los
siguientes:

e Luis Fernando Salas Madrigal, Gerente General, ASOUNA

e Fanny Recio Lobo, Jefe de Crédito, ASOUNA

e Maria de los Angeles Santamaria, Encargada de atencion al asociado,
ASOUNA

¢ Alejandra Avendafno Salas, Encargada de Mercadeo, ASOUNA

e Carlos Arguedas Campos, Presidente de Junta Directiva, ASOUNA

e Adridn Zamora Ugalde, Tesorero de Junta Directiva, ASOUNA

e Jairo Solano Araya, Gerente General, ASEPG

e Maria Bogantes Jimenez, Encargada de crédito, ASEFYL

e Aldrin Arroyo Ocampo, Gerente General, ASEFEMSA

e Marjorie Lopez Rubi, Encargado de atencion al asociado ASOBANCOSTA

e Marco Escamilla, Gerente General, Quarzo Innovacion.

e Fuentes de informacion primarias:
Las fuentes de informacién primaria, son las que resultan del analisis que se
realiza a nivel interno de la ASOUNA, a través de la revision de

documentacion, procesos y composicion de la cartera crediticia; también
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incluye entrevistas a los funcionarios involucrados en los procesos, asi como
asociados de la ASOUNA.

e Fuentes de informacion secundarias:
Se extraera informacion de documentos publicos relacionados con solidarismo
y con temas financieros, asi como de las instituciones regulatorias como la
Superintendencia de Entidades Financieras (SUGEF), al dejar claro que
actualmente las asociaciones solidaristas no se encuentran reguladas
directamente; sin embargo se estima que en poco tiempo lo estén, por lo que
estas organizaciones tratan de alinear sus procesos de acuerdo a las normas
gue establece esta institucion; a su vez se recopilara informacion de libros de

texto y paginas de internet.

3.4 Definicion de variables de estudio
El término variable es utilizado para denotar una caracteristica que pueda
determinarse por medio de la observacion. Las variables de una investigacion
siempre estan sujetas a cambio de acuerdo con las condiciones especificas en las
gue se planteen. En un proyecto de investigacibn deben conceptualizarse las
variables, definirse para poder medirlas y establecer los métodos de medicion que se

utilizaran. Existen tres formas de definir una variable:

3.4.1 Definicion conceptual
Corresponde a la definicion tedrica de cada variable que se desee analizar dentro del

estudio.
3.4.2 Definicién Instrumental

Establece la forma de medicién de la variable, para lo cual es necesario establecer

los medios o instrumentos para recoger la informacion.
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3.4.3 Definicién operacional

Operacionalizar una variable significa definirla, transformarla en un hecho observable

gue permita su utilizacion y medicion, se procura que el alcance o significado que se

le otorga una variable, sea el mas preciso posible dentro del estudio.

Tabla 3: Descripcidn conceptual, instrumental y operacional de las variables de estudio

Variable

Descripcion

Descripcion
Instrumental

Descripcion

Competitividad a nivel de
instituciones financieras a la
mano de los asociados y
conocimiento sobre cartera
de productos que ofrecen
organizaciones del mismo
sector.

Conceptual

Capacidad de la organizacion
de obtener rentabilidad dentro
de un mercado en relaciéon
con sus competidores, por
medio de beneficios que
resulten muy atractivos para
los asociados, conocimiento
sobre nuevos productos en
los que se pueda innovar y
contribuyan al crecimiento de
la cartera crediticia.

Estudios de mercado para
determinar el atractivo de las
condiciones que se ofrecen y
conocimiento de nuevos
productos de crédito.

operacional

Se describen las condiciones
crediticias que ofrecen otras
entidades financieras, como
tasas de interés, plazo, agilidad
en el servicio, entre otras y se
realiza una comparacion, asi
como la propuesta de nuevos
productos que puedan evaluarse
para ofrecer a los asociados.

Procesos, capacidad del
recurso humano y
aceptacion de la cartera de
productos crediticios que
maneja la ASOUNA.

Conformacion de la estructura
de crédito de la ASOUNA y
satisfaccion del asociado en
relacion con la variedad de
productos que se ofrecen y al
servicio que se brinda.

Observaciones en el area de
trabajo, andlisis y cuestionarios a
asociados que actualmente
mantienen operaciones
crediticias con la ASOUNA.
Entrevistas a los funcionarios
involucrados sobre cuestiones de
servicio al cliente y
conocimientos financieros
relacionados con la gestién que
realizan.

Se identifican aquellos factores
gue se consideran
fundamentales en todo lo
referente al servicio al cliente en
un proceso de crédito , al esperar
que esto contribuya a obtener
una opinién real de los asociados

Perfil del asociado y
segmentacion del mercado
de acuerdo con sus
necesidades.

Aspectos que caracterizan al
asociado y evidencian sus
gustos y preferencias, asi
como rasgos de personalidad
gue son importantes dentro
de un analisis crediticio.

Observaciones dentro del area
de trabajo y evaluacion de una
muestra de entrevistas sobre
gustos y preferencias, dicha
muestra involucra asociados de
diferentes campos profesionales,
con cartera crediticia y asociados
que nunca hayan tramitado
crédito en la ASOUNA.

Se analizan las preferencias y
necesidades que presentan los
asociados y se identifican las
carencias en la cartera de
productos que ofrece la
ASOUNA.

Gestion operativa de crédito
y riesgo asociado a la
recuperacion de la cartera.

Procedimientos operativos
que no sean los idéneos para
el manejo adecuado de la
gestion de riesgo y que
expongan a la ASOUNA a
generar pérdidas en la
recuperacion de la cartera.

Evaluacion de la aplicacion de la
normativa 1-05 de la SUGEF,
revision de los procesos de cobro
oportunos y andlisis de la
recuperacion de la cartera
morosa.

Se describen los factores mas
relevantes del andlisis de
recuperacion de cartera, con el
objetivo de bridar conclusiones y
recomendaciones sobre la
implementacién o reforzamientos
de mitigadores de riesgo.

Fuente: Elaboracion propia de la investigadora.
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3.5 Instrumentos y técnicas utilizadas en la recopilacion de datos

3.5.1 Entrevistas
La entrevista es un instrumento importante en relacion con la obtencion de los datos
necesarios para la realizacion de un analisis del tema de estudio, esta basada en
preguntas o afirmaciones, se puede indicar que es un método oral que proporciona
informacion clara y de facil comprension, que contribuira con el desarrollo de la
investigacion. Se tomara una muestra de los asociados para la aplicacion de esta

investigacion.

3.5.2 Cuestionarios
El cuestionario es un importante instrumento de investigacion que consiste en una
serie de preguntas claras y concisas relacionadas con el tema en estudio, se utilizan
para obtener informacion de los sujetos involucrados, dicha informacion se recolecta
de las mismas opiniones o comentarios de estos, luego de su aplicacién, son

analizadas para obtener los resultados.

3.5.3 Observaciones
Es una herramienta visual que permite percibir de forma real lo que ocurre en el area
de trabajo; es muy importante en el momento de realizar el andlisis de lo que
acontece en el campo de estudio, a su vez ayuda a identificar factores y variables
que deben ser tomados en cuenta para un procesamiento de datos mas apegado a

la realidad.

3.6 Sustentacion de la confiabilidad y la validez de los instrumentos de lainvestigacion
En primera instancia debe tenerse en cuenta que una pregunta se considera
confiable si su significado es el mismo para quienes conformen la muestra de

asociados que la responderan.

La confiabilidad implica una caracteristica muy importante que es la consistencia, es

decir la relacién adecuada de todos los criterios. Es posible confiar en el resultado de
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un cuestionario cuando este produce constantemente los mismos resultados al

aplicarlo a sujetos en condiciones similares.

Es de gran relevancia seleccionar adecuadamente la muestra de asociados a los que
se les realizaran las preguntas, con el objetivo de asegurar que cuenten con la
informacion necesaria para responder a las preguntas con certeza y confiabilidad,
para lo cual es importante formular un cuestionario corto y conciso, que no resulte
engorroso para quien lo responda y exista un menor sesgo en la informacion

recolectada.

Una pregunta se considera valida si genera informacion exacta y relevante, por lo
gue es importante la seleccién y la redaccion de la misma; ya que esto influyen en la
validez de la respuesta. Se considera que entre menos requiera reflexionar el
asociado, mas certeras y validas seran cada una de las respuestas. Para garantizar
gue un instrumento tiene validez de contenido, la elaboracion del cuestionario debe

de asegurar que la medicidn representa los objetivos propuestos.

3.7 Seleccion de las técnicas de andlisis de los datos
En el andlisis de los datos se aplicara la estadistica descriptiva, que permite

recolectar y caracterizar conjuntos de datos, tiene como finalidad obtener informacion
clara, para analizarla y simplificarla; asi puede interpretarse de una manera sencilla y
rapida, lo que la convierte en una herramienta eficaz para el desarrollo de la
investigacion. A partir del estudio de dicha muestra, se pretende deducir aspectos

relevantes de toda la poblacién.
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Capitulo IV: Analisis de Datos
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4.1 Generalidades de la estructura financiera de la ASOUNA

La ASOUNA, durante sus primeros afios, mantuvo un perfil conservador en lo que
corresponde a las actividades financieras para la generacion de ingresos; como en la
mayoria de las asociaciones solidaristas, su principal activo productivo ha sido la
cartera crediticia, sin embargo ante las limitaciones que actualmente se presentan a
nivel pais con respecto a los altos niveles de endeudamiento de las personas, asi
como a la gran cantidad de opciones de crédito que se ofrecen; este tipo de
organizaciones se han visto en la necesidad de evaluar diversos tipos de unidades
de negocio que les permitan diversificar sus fuentes de ingresos; con el objetivo de
conocer, en términos generales, la estructura financiera de la ASOUNA, a

continuacion se detalla informacion sobre su composicion:

La ASOUNA al cierre del mes de setiembre del periodo econémico 2017, cuenta con
un total de activos de 20.364 millones de colones, entre estos, activos productivos
como la cartera crediticia e inversiones, activos para la operativa diaria como efectivo
en caja y bancos; también activos fijjos o bienes propios de la organizacion. Se
mantienen pasivos por 7.129 millones de colones correspondientes principalmente a
ahorros de los asociados inversionistas y finalmente se cuenta con un patrimonio de

12.052 millones de colones que conforma el capital social de todos los asociados.

Es importante destacar que la principal fuente de ingresos es el rendimiento de la
cartera crediticia, por lo que se considera el activo mas productivo de la asociacion;
en relacibn con las inversiones bursétiles, debe rescatarse que el grueso
corresponde a la reserva de liqguidez que exige la ley y que al cierre del 30 de
setiembre del 2017 rondaba los 941 millones de colones; también algunos fondos a
la vista de menos representacion, los cuales se destinan a atender el flujo normal de

operaciones diarias y a la reserva de excedentes.
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Otro aspecto importante por resaltar es que del total de pasivos al cierre del periodo
econoémico 2017, el 92.78% corresponde, especificamente, a otro tipo de ahorros de
los asociados inversionistas en las diferentes modalidades que ofrece la ASOUNA:
ahorros extraordinarios (a la vista), ahorros navidefios, ahorro escolar, asi como
certificados de ahorro a plazo; la cartera de ahorros de asociados presentd un
incremento de un 28.52% con respecto al cierre del periodo econdmico 2016. A

continuacion un grafico comparativo entre el cierre de los periodos 2016 y 2017:

Figura N° 4 Balance de Situacion Patrimonial
Set 2016 con respecto a Set 2017

2016 2017

mAdivo mPasvo m Patrimonio

Fuente: Registros Auxiliares de Contabilidad de la ASOUNA al 30 de setiembre del
2016-2017
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Figura N° 5 Balances Generales 2016-2017

(Expresado en Miles de Colones)

Descripcion sep-16 % sep-17 B Variacion %
ACTIND

Dizponibilidades 5,498,565 0.03% 7,491.66 0.04% 1,992.11 36.22%
Inversion en Valores y Depositos 2,608,401.29 16.17% 3,868,678.46 19.00% | 1,260,277.17 48.32%
Cartera de Créditos 12,948,927.85 B0.25% 15,840,788.76 77.78% | 2,891,B60.91 22.33%
Estimacign Incobrables 60,500.00 0.37% 90,500.00 0.44% 30,000.00 49.59%
Cartera de Créditos Neta 12,888,427.85 79.88% 15,750,288.76 77.34% | 2,861,860.91 22.20%
Cuentas por Cobrar 342,858.80 2.12% 395,977.17 1.94% 53,117.37 15.49%
Productos por Cobrar sobre Créditos 65,139.43 0.40% 107,943.68 0.53% 42,809.25 65.72%
Productos por Cobrar sobre Inversiones 13,040.79 0.08% 65,973.48 0.32% 52,937.69 405.94%
Prop. Mobiliario y Equipo Neto 110,533.03 0.69% 99,359.01 0.49% |- 11,174.02 -10.11%
Otros Activos 597,031.94 0.60% 67,089.73 0.33% |- 29,942.21 -30.86%
Activos Intangibles 3,966.25 0.02% 2,158.30 0.01% |- 1,807.95 -45.58%
TOTAL ACTIVO 16,134,85959.593 100.00% | 20,364,970.25 100.00% | 4,230,070.32 26.22%
PASIVD

CObligaciones con Instituciones 121,538.73 2.20% - 0.00% - 121,%88.73 1005
Froviziones 56,386.17 1.02% 62,299.61 0.87% 5,913.44 10.49%
Aportes Exasociados 487,854.78 B.79% 394,543 .87 5.53% [- 953,304.51 -19.13%
Otras Cuentas por Pagar Diversas 44.099.18 0.79%% 43,293.52 0.61% |- 205.66 -1.83%
Cbligaciones con el Publico 4,843,643.14 37.32% B,614,193.59 92.78% | 1,770,550.45 36.55%
Ingresos Diferidos E,828.18 -0.12 14,707.96 0.21% 21,536.14 -315.40%
TOTAL PASIVOS 5,547,143.82 10:0.00 7,129,044.55 100.00% | 1,581,500.73 28.52%
PATRIMONIO

CAPITAL ASOCIADDS 9,454,114.18 89.29% 11,845,041.84 89.52% | 2,394,927.66 25.33%
Aporte Personal 3,846,126.90 36.33% 4,538,682.75 34.29% 692,555.85 18.01%
Aporte Patronal 5,607,987.28 52.97% 7,310,359.09 55.23% | 1,702,371.81 30.36%
Excedentes Capitalizados 592,820.73 0.88% 102,092.69 0.77% 9,271.96 9.99%
Rezervas Especiales 30,000.00 0.28% 101,666.67 0.77% 71,666.67 238.89%
EXCEDENTE DEL PERIODO 1,010,787.78 9.55% 1,183,124.52 B.94% 172,336.74 17.05%
TOTAL DE CAPITAL 10,587,722.659 100.00% | 13,235,925.72 100.00% | 2,6438,203.03 25.01%
Total Pasivos y Capital 16,134,866.49 100.00% | 20,364,970.25 100.00% | 1,066,302.30 26.22%

Fuente: Registros auxiliares de contabilidad de la ASOUNA (setiembre2016 y 2017)

En relacién con los resultados, se establecen todos los ingresos derivados de la

actividad financiera y comercial de la organizacién y los gastos en los que se incurre

para su operacion.

Los ingresos presentaron un crecimiento de un 22.14% con respecto al periodo

2016, es siempre el rendimiento de la cartera crediticia la fuente de ingresos mas

importante de la asociacion.
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En cuanto al detalle de gastos, es importante mencionar que la partida de mayor
peso son los gastos financieros que se han ido incrementando de acuerdo con el
crecimiento de las captaciones, pero que representan un ingreso por medio del

diferencial que se obtiene de las tasas de interés cobradas al reinvertir estos

recursos.

A continuacion un grafico comparativo de los resultados de los periodos 2016 y 2017:

Figura N°6 Estado de Resultados (Set 2016 con respecto a Set 2017)

2016 2017
®ingresos @ Gastos @ Utiidad

Fuente: Registros Auxiliares de Contabilidad de la ASOUNA (30 de setiembre del
2016-2017)
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Figura N° 7 Variacion del estado de resultados 2016-2017

(Expresado en Miles de Colones)

Descripcion sep-16 % sep-17 % Variacion %

Ingresos

Por disponibilidades 914.35] 0.05% 2.898.08] 0.12%| 1.983.73] 216.96%
Por inversiones 87.449.86| 4.32%| 144,095.44| 5.83%| 56,645.58] 64.78%
Por créditos 1.723,857.09| 85.12%(2.083,069.97| 84.21%|359.212.88] 20.84%
Otros ingresos financieros 49222200 2.43%| 7353747 2.97%| 24.315.27| 49.40%
Alguileres 8,750.00] 0.43% 0.00{ 0.00%| -8750.00]-100.00%
Gimnasio 101,762.19] 5.02%| 115571.95] 4.67%| 13.809.76] 13.57%
Clinica odontoldgica 49543800 245%| 4148281 1.68%| -8.060.99| -16.27%
Otros ingresos operativos 3.75456) 0.19%| 12973.73] 052%| 9.219.18| 245.55%
Total ingresos 2,025,254.05| 100.00%| 2,473,632.46| 100.00% |448,378.41] 22 14%
Gastos

Gastos financieros £16,320.69| 50.89%| 635415.00] 49.24%)119,094.30] 23.07%
Apoyo Solidario 8,032.33] 0.79%| 12.879.00f 1.00%| 484667 60.34%
Prowvision por incobrables 29,332.25] 2.89% J0.644 .83 2.39%| 1.512.58 5.16%
Provisidn de reservas 000 000%| 9166667 T7.10%| 91,666.67| 100.00%
(Gastos de personal 166,150.58] 16.38%| 193.508.26] 14.99%| 27.357.68] 16.47%
Gastos de administracidn 142 658.44| 14.06%| 210,490.84| 16.31%| 67.832.40| 47.55%
Depreciaciones 44876.61] 442%| 59.966.65| 4.65%| 15.090.04] 33.63%
Casa solidarista 0.00f 0.00% 0.00% 0.00] #Div/or
(Gimnaio 57,297 45| 5.65% 7.226.48| 0.56%| -50,068 97| -87.38%
Clinica odontolégica 49.883.94| 4.92%| 48.508.23] 3.76%| -1.375.71] -2.76%
Total gastos 1,014,552.29| 100.00%| 1,290,507.94| 100.00%| 275,955 65| 27.20%

0.00
Total Excedente Neto 1,010,701.76 1.183,124.52 172,422 76] 17.06%

Fuente: Registros Auxiliares de Contabilidad de la ASOUNA (30 setiembre

2016-2017)

4.2 Estudiar el mercado de crédito al que tienen acceso los funcionarios de la Universidad

Nacional (objetivo nimero 1).

4.2.1 Analisis del entorno financiero en que se desenvuelve la ASOUNA
La conformacion del sistema financiero en la actualidad es mas variada cada dia y el
crecimiento de ciertos sectores de la economia como es el solidarismo lo ha
convertido en un agente mas, dentro de este importante conjunto de instituciones,

cuyo interés comun es la intermediacion financiera.
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Las organizaciones sociales internas existentes en la Universidad Nacional, sin duda
alguna, conforman la principal competencia para la ASOUNA, pues nacieron varios
afios antes que la asociacion y estan muy posicionadas dentro de la institucion,
ademas, son administradoras de cesantia e inclusive una de estas cuenta con
algunas condiciones particulares que le generan ciertas ventajas con respecto a la

asociacion.

La Cooperativa universitaria (COOPEUNA), es una organizacion que durante los
ultimos afios ha presentado un decrecimiento importante a nivel de afiliacion y por
ende a nivel econdmico; esta constituyd por varios afios la competencia directa del
Fondo de Beneficio Social; sin embargo actualmente mantiene un nivel de afiliacion
cercano a los 125 asociados y dentro de los andlisis que se realizan internamente se
ha concluido, que en el corto plazo, la tendencia de esta institucion es a desaparecer

del sistema financiero.

A nivel interno, de algunas instituciones de caracter publico, a través de los afios se
han ido creando fondos de beneficio, los cuales por lo general son parte de la misma
institucion y tienen como objetivo mejorar la calidad de vida de los funcionarios por
medio de productos y servicios con condiciones favorables. Este tipo de
departamentos internos, normalmente, estan ligados a otras areas de trabajo cuya
funcion es velar por el bienestar de las personas que laboran para la institucién, por
lo que se trabaja de la mano en busca de un beneficio integral; inclusive en
ocasiones incorporan dentro de esta labor otras organizaciones internas y se

convierte en un trabajo en equipo con un objetivo comun.

En el caso particular de la Universidad Nacional, existe un Fondo de Beneficio Social,
sin embargo su naturaleza es sindicalista y su filosofia es distinta a otras
organizaciones de este tipo; es por esta razén que a la fecha no se ha logrado, a

pesar de las acciones impulsadas por el patrono trabajar conjuntamente con otras,
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en la busqueda de un objetivo comun y por la responsabilidad social que es un pilar
fundamental dentro de estas instituciones.

El sector econdmico integrado por las cooperativas, también ha crecido de manera
importante durante los ultimos afios, a tal punto, que estas instituciones actualmente
son reguladas por SUGEF, por cuanto se considera que el volumen de operaciones y
crecimiento economico, les obliga a cumplir con las politicas que se aplican a otros
agentes financieros como es el Sistema Bancario Nacional. El cooperativismo ha
logrado a través de negociaciones con las diferentes empresas convenios
importantes los cuales abren una mayor gama de posibilidades a los trabajadores en
el acceso a los financiamientos; tales como la posibilidad de deduccién de cuotas de
crédito por medio de la planilla de la empresa o bien la prioridad en el cobro sobre
otro tipo de entidades, con lo anterior han logrado posicionar ain mas entre los

trabajadores y convertirse en un competidor directo.

La ASOUNA a través de los afios ha identificado como competencia a algunas
cooperativas que cuentan con un convenio con la Universidad Nacional y que
mantienen un lugar privilegiado en el orden de deducciones de la institucion, tal es el
caso de COOPEANDE, COOPENAE, COOPEMEP, COOCIQUE Y COOPEUNA.

Sin embargo, el Fondo de Beneficio Social se constituye como el principal
competidor para la asociacion, debido a que su antigledad, filosofia sindicalista y
crecimiento econdmico, lo posiciona en un lugar privilegiado frente a un porcentaje
muy importante de funcionarios de la Universidad Nacional, que comparten su

ideologia y que se identificaron con esta institucién desde su nacimiento.

A nivel financiero, el Fondo de Beneficio Social de la Universidad Nacional mantiene
una estructura de ingresos muy fuerte; ya que su capital se compone de un 2.5% del
total de la planilla del patrono, de los cuales un 1% ingresa neto como capital de
trabajo y el 1.5% se traslada a cada afiliado como parte de sus ahorros que

funcionan como capital de trabajo; por lo que su crecimiento es acelerado y cuentan
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con muchos recursos para invertir y esto permite que la entidad sea muy fuerte en la

colocacion crediticia.

4.2.2 Asociaciones Solidaristas con caracteristicas similares a la ASOUNA
Dentro del sector solidarista, la ASOUNA puede homologarse con otras
organizaciones que cuenten con condiciones de afiliacion y composicion financiera
similar como es el caso de ASOBANCOSTA, ASEFYL, ASEPG, ASEFEMSA, entre

otras.

La retroalimentacion constante con respecto a los productos y servicios que ofrece
este sector, es de gran importancia por cuanto permite conocer las nuevas opciones
crediticias en las que se esta innovando y crear estrategias acordes con las

necesidades de los asociados.

En el ambito de tecnologia, dentro del sector solidarista destaca un proveedor
denominado QUARZO SISTEMAS, que abarca practicamente el 95% de este
mercado, con un software llamado CODEAS 2007, disefiado especificamente para
cubrir las necesidades de las asociaciones. El sistema tecnoldgico CODEAS, cuenta
con una herramienta muy funcional denominada “Resumen Ejecutivo”, la cual realiza
algunos andlisis financieros propios de cada organizaciéon para la toma de decisiones
de las junta directivas; ademas aporta informacion general sobre los productos
principalmente de crédito que ofrecen las diferentes asociaciones.

4.2.3 Mercado financiero externo a la Universidad Nacional
El Sistema Bancario Nacional, actualmente distribuido en instituciones publicas y
privadas, también representa una competencia para la ASOUNA, aunque en menor
medida por diversos temas; entre estos la cultura de apego de los funcionarios de la
Universidad Nacional a las organizaciones internas; ademas los procesos extensos
gue ejecutan los bancos dentro del servicio que ofrecen y en algunas ocasiones, las
condiciones crediticias menos favorables en términos de tasas de interés

principalmente.
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Existen dentro del mercado financiero, otro tipo de financieras cuya naturaleza
responde exclusivamente a lucrar a través del crédito; este tipo de entidades brindan
mucha facilidad a las personas para apalancarse, pero a un costo financiero muy
alto, pues su aversion al riesgo es muy baja. Lamentablemente, ante la problematica
de endeudamiento que se enfrenta a nivel pais, los asociados de la ASOUNA no han
escapado de este tipo de financiamientos, que probablemente solventan una
necesidad inmediata pero posteriormente se convierten en una bola de nieve que les

consume su salario.

Como parte del analisis del entorno financiero en que se desenvuelve la ASOUNA,
se detalla un estudio de mercado que incorpora las principales condiciones que
ofrecen las instituciones, se considera tres asociaciones solidaristas similares a la
ASOUNA, tres cooperativas, dos bancos privados, dos bancos publicos y el Fondo

de Beneficio Social de la Universidad Nacional, a continuacion se detalla:

e ASOBANCOSTA:
Creédito personal
Tasa: 7.05%
Plazo: 10 afios

Monto maximo por financiar: depende de la disponibilidad de aportes

Crédito de salud
Tasa: 5%.

Plazo: 5 afos.

Monto maximo por financiar: ¢5.000.000.00

Crédito de estudios

Porcentaje por financiar: 100% del costo total del programa.
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Condiciones Tasas

Primaria y Secundaria

Hasta 2 afios (garantia fiduciaria asalariada) 8.60% fija

Hasta 2 afios (garantia real o aporte ordinario) 6,25% fija

Estudios Universitarios

Hasta 7 afios (garantia fiduciaria asalariada) 8.60% fija

Hasta 12 afios (garantia real o aporte ordinario) 6,25% fija

Crédito de vehiculo (garantia prendaria)
Tasa: 8.55% variable.

Plazo 7 afos.

Antigiedad maxima del vehiculo, 7 afos.

Se financia el 90% del valor del mueble, en el caso de vehiculos nuevos.

Se financia el 70% del valor del avallo, en el caso de vehiculos usados.

Crédito de vehiculo (garantia hipotecaria)

Tasa: 7.05% variable.

Plazo: 10 afios.

Sobre la garantia:

Antigiledad maxima del vehiculo, 7 afios.

90% del valor inmueble en primer grado.

80% del valor del inmueble en grados inferiores.
No existe penalizacién por pago anticipado.

No existe cobro por comisiones administrativas.

Crédito para primera propiedad con fines habitacionales
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Se considera primera vivienda cuando no se tienen bienes inmuebles registrados a
su nombre, 0 a nombre de su cényuge, o si se tiene algun bien inmueble registrado

con derecho de usufructo.

Plazo: hasta 25 afios.

Tasa: 7,75%.

Monto maximo por financiar: ¢75.000.000.00

Garantia: poseen varias opciones de garantia.

No existe penalizacién por pago anticipado.

No existe cobro por comisiones administrativas.

90% del valor inmueble en primer grado.

80% del valor del inmueble en grados inferiores (grado superior Unicamente con el
BCR 0 ASOBANCOSTA).

Crédito para sequnda propiedad

Se da cuando el asociado o0 su conyuge poseen bienes inmuebles registrados a su
nombre. El financiamiento es para compra de lote o casa, construccion,
remodelacion, ampliacion y mejoras, cancelacidbn de hipotecas originadas por
actividad de vivienda, la recuperacion de capital invertido que no haya transcurrido
mas de un afio en la inversion.

Plazo: hasta 25 afios.

Tasa: 8,75%.

Monto maximo por financiar: ¢75.000.000.00

Garantia: poseen varias opciones de garantia.

No existe penalizacién por pago anticipado.

No existe cobro por comisiones administrativas.

90% del valor inmueble en primer grado.

80% del valor del inmueble en grados inferiores (grado superior Unicamente con el
BCR o0 ASOBANCOSTA).
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Reestructuracion de deudas

Para reestructuracion de deudas que le permitir4 reordenar sus cuentas.

Plazo: hasta 15 afios.

Tasa: 9.55%.

Monto méaximo por financiar: ¢30.000.000.00
Garantia: poseen varias opciones de garantia.

No existe penalizacion por pago anticipado.

No existe cobro por comisiones administrativas.
85% valor inmueble en primer grado.

80% en grados inferiores, (grado superior
ASOBANCOSTA).

Personal hipotecario

Para gastos personales.

Plazo: Hasta 15 afios.

Tasa: 9.05%.

Monto méaximo por financiar: ¢10.000.000.00.
Garantia: Poseen varias opciones de garantia.
No existe penalizacidén por pago anticipado.

No existe cobro por comisiones administrativas.

90% del valor inmueble en primer grado.

Unicamente con

el

BCR o

80% en grados inferiores grado superior tnicamente con el BCR 0 ASOBANCOSTA).

e ASEFYL:
Crédito solidario
Tasa: 9.86%.

Plazo: 120 meses.

No existe penalizacion por pago anticipado.

No existe cobro por comisiones administrativas.
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Crédito prendario
Tasa: 8.5%.

Tasa carro usado: 12.5%.

Plazo: 96 meses.

No existe penalizacién por pago anticipado.

No existe cobro por comisiones administrativas.

Garantia: 80% sobre avalto del vehiculo, modelo no mayor a 2 afios de

Antiguedad.

Crédito sobre ahorros
Tasa: 8.86%.

Plazo: 180 meses (revisable cada 6 meses).

No existe penalizacién por pago anticipado.

No existe cobro por comisiones administrativas.

Crédito comercial
Tasa: 17.86%.
Plazo: 12 meses (revisable cada 6 meses).

No existe penalizacidén por pago anticipado.

No existe cobro por comisiones administrativas.

Rapi crédito

Tasa: 18.86%.

Plazo: 96 meses.

No existe penalizacidén por pago anticipado.

No existe cobro por comisiones administrativas.

Crédito fiduciario
Tasa: 13.86%.

Plazo: 180 meses (revisable cada 6 meses).

No existe penalizacion por pago anticipado.
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No existe cobro por comisiones administrativas.

Crédito solidario (vivienda)

Aplica para la compra de vivienda, remodelaciones, construccion o compra de lote.
Es una linea que se puede solicitar una Unica vez, si el asociado desea adquirir otra
casa o0 realizar arreglos, tendra que hacerlo por medio de otra linea de crédito
(personal).

Monto maximo por financiar: depende de la liquidez del asociado.

Garantia: hipotecaria, hasta el 95% del avalto.

Plazo: 300 meses (25 afios).

Tasa: 8.5%.

No existe penalizacidén por pago anticipado.

No existe cobro por comisiones administrativas.

Crédito Personal

Aplica si el asociado ya posee la linea de Crédito Solidario y desea hacer mejoras a
su casa, comprar lote u otra casa o construir.

Monto maximo por financiar: segun sea la liquidez del asociado.

Garantia: hipotecaria, hasta el 85% del avalto.

Plazo: 300 meses (25 afios).

Tasa: 10.50%.

No existe penalizacién por pago anticipado.

No existe cobro por comisiones administrativas.

e ASEPG:

Personal ahorros

Para gastos personales sin necesidad de justificacion.

Monto maximo por financiar: 100% del ahorro personal y los excedentes
Capitalizados.

Plazo: 5 afios.

Tasa: 15%.

60



No existe penalizacién por pago anticipado.

No existe cobro por comisiones administrativas.

Personal fiduciario

Destinada a gastos personales. Se financia de acuerdo a la capacidad de pago y la
garantia fiduciaria aportada.

Monto maximo a financiar: segun la liquidez del asociado.

Plazo: 5 afios.

Tasa: 18%.

No existe penalizacién por pago anticipado.

No existe cobro por comisiones administrativas.

Crédito de salud

Para cubrir gastos derivados de tratamientos médicos, procedimientos quirirgicos o
compra de equipos médicos del asociado.

Monto maximo por financiar: ¢5.000.000.00.

Plazo: 8 afios.

Tasa: 7.5%.

No existe penalizacidén por pago anticipado.

No existe cobro por comisiones administrativas.

Crédito educativo

Linea destinada al pago de gastos derivados de procesos educativos del asociado o
su nucleo familiar.

Monto maximo por financiar: ¢5.000.000.00.

Plazo: 8 afios.

Tasa: 7.5%.

No existe penalizacién por pago anticipado.

No existe cobro por comisiones administrativas.
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Vivienda fécil

Para compra de primera o segunda vivienda, lote o que las condiciones de su

vivienda actual no rednan las caracteristicas deseables como vivienda familiar y

requieran mejoras.

Monto méaximo por financiar: segun sea la liquidez del asociado.
Garantia: hipotecaria: hasta el 90% del avaluo.

Plazo: 30 afios.

Tasa: 9% el primer afio y 10% el segundo afio.

No existe penalizacion por pago anticipado.

No existe cobro por comisiones administrativas.

Credihogar

Para mejoras en la vivienda del asociado, tales como ampliacion, remodelacion,

ademas se podra destinar a la adquisicion de menaje para el hogar. La garantia no

es hipotecaria.

Monto maximo por financiar: segun sea la liquidez del asociado.
Plazo: 5 afios.

Tasa: remodelacion 12% y menaje 14%.

No existe penalizacidén por pago anticipado.

No existe cobro por comisiones administrativas.

Credinversiéon

Monto maximo por financiar: segun valor de la garantia hipotecaria.

Plazo: 20 afios.
Tasa: Tasa escalonada del 11% al 14% (1 punto por afio).
No existe penalizacién por pago anticipado.

No existe cobro por comisiones administrativas.

Readecuacion de deudas

Es para la consolidacion de deudas del asociado con otros acreedores asi como

deudas internas en ASEPG.
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Monto maximo por financiar: segun sea la liquidez del asociado.
Garantia: hipotecaria, hasta el 90% del avalto.

Plazo: 15 afios.

Tasa: 16%.

No existe penalizacién por pago anticipado.

No existe cobro por comisiones administrativas.

Auto facil

Para la compra de vehiculos nuevos o usados para el asociado o el nucleo familiar.

Monto maximo por financiar: segun sea la liquidez del asociado.
Tasa de Interés Colones: 12.5%

Tasa de Interés Dolares: 7.5%.

Plazo Nuevo: 8 afios.

Plazo Usado: 5 afios.

No existe penalizacidén por pago anticipado.

No existe cobro por comisiones administrativas.

e COOPEANDE:

Crédito Personal

Monto maximo por financiar: segun sea la capacidad de pago del cliente.
Plazo: 13 afios.

Tasa: 19%.

Penalizan por pago anticipado: entre el 2% y 3%.

No existe cobro por comisiones administrativas.

Crédito de salud

Monto maximo por financiar: ¢2.000.000.00
Plazo: 9 afios.

Tasa: 10%.

Penalizan por pago anticipado: Entre el 2% y 3%.

No existe cobro por comisiones administrativas.
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Crédito de educacioén

Monto méaximo por financiar: ¢10.000.000.00
Plazo: 10 afios

Tasa: 15%

Penalizan por pago anticipado: Entre el 2% y 3%

No existe cobro por comisiones administrativas.

Refundicién de deudas

Monto maximo por financiar: segun sea la capacidad de pago del cliente.

Plazo: 13 afios.

Tasa: 18%.

Garantia: fiduciaria.

Penalizan por pago anticipado: Entre el 2% y 3%.

No existe cobro por comisiones administrativas.

Crédito vivienda

Monto maximo por financiar: segin sea la capacidad de pago del cliente.

Plazo: 13 afios.
Tasa: 10%.
Penalizan por pago anticipado: Entre el 2% y 3%.

No existe cobro por comisiones administrativas.

Crédito hipotecario (gastos personales)

Monto maximo por financiar: segun sea la capacidad de pago del cliente.

Garantia: hipotecaria.

Plazo: 20 afios.

Tasa: 13%.

Penalizan por pago anticipado: Entre el 2% y 3%.

No existe cobro por comisiones administrativas.
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Crédito de vehiculo

Tasa: 11.50%.

Plazos:

Vehiculo del 2006 al 2013: plazo 5 afios, se presta el 100%.

Vehiculo del 2013 al 2017: plazo 5 afios, se presta el 60%.
Garantia prendaria: plazo 7 afios, se presta el 80%.
Penalizan por pago anticipado: Entre el 2% y 3%.

No existe cobro por comisiones administrativas.

e COOPENAE:

Crédito personal de consumo

Monto maximo por financiar: hasta ¢20 millones.

Plazo: 14 afios.

Tasa: 17.50% y 21%, segun la capacidad de pago del cliente.
No existe penalizacidén por pago anticipado.

Se cobra comision administrativa por: entre el 4% y 4.5%; segun la tasa.

Crédito de vehiculo

Crédito exclusivamente para vehiculo nuevo.

Monto maximo por financiar: segun sea la capacidad de pago del cliente.

Plazo: 8 afios.

Tasa: 17% y 18%, segun sea la capacidad de pago del cliente.
Garantia: prendaria.

No existe penalizacién por pago anticipado.

Se cobra comision administrativa por: entre el 4% y 4.5%; segun la tasa.

Crédito de vivienda

Monto maximo por financiar: segun sea la capacidad de pago del cliente.

Plazo: 30 afos.
Tasa: 10.25%.

Garantia: de tipo hipotecaria, 90% del avalto
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No existe penalizacién por pago anticipado.
Se cobra comision administrativa por: entre el 4% y 4.5%; segun sea el monto que se

va a prestar.

o COOPEUNA:

Gastos personales

Monto maximo por financiar: hasta ¢15.000.000.00, segun sea la capacidad de pago
del cliente.

Plazo: 120 meses.

Tasa: 17.50%.

Compra de saldos

Monto méximo por financiar: hasta ¢15.000.000.00, segun sea la capacidad de pago
del cliente.

Plazo: 84 meses.

Tasa: 16%.

Crédito de educacion

Monto maximo por financiar: hasta ¢5.000.000.00, segun sea la capacidad de pago
del cliente.

Plazo: 180 meses.

Tasa: 12%.

Crédito de gastos médicos

Monto méximo por financiar: hasta ¢10.000.000.00, segun sea la capacidad de pago
del cliente.

Plazo: 84 meses.

Tasa: 11%.

Compra de lote, vivienda o remodelacion
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Monto maximo que se puede financiar, hasta ¢120.000.000.00; segun sea la
capacidad de pago del cliente.

Garantia: hipotecaria, hasta el 85% del avaluo.

Plazo: 240 meses.

Tasa: 13.5%.

Penalizan por pago anticipado: 3%.

Se cobra comisién administrativa por: 1.5%.

Compra de saldos e hipotecas

Monto méximo por financiar: hasta 30.000.000.00
Garantia: hipotecaria, hasta el 80% del avallo.
Plazo: 240 meses.

Tasa: 14%.

Penalizan por pago anticipado: 3%.

Se cobra comisién administrativa por: 1.5%.

Crédito prendario (vehiculo nuevo)

Monto méaximo por financiar: hasta el 85% del valor del vehiculo.
Plazo: 96 meses.
Tasa: 11%.

Crédito prendario (vehiculo usado)

Monto maximo por financiar: hasta el 70% del valor del vehiculo.
Plazo: 72 meses.
Tasa: 13%.

e BANCO NACIONAL DE COSTA RICA:

BN educacion

Monto maximo por financiar: hasta 15.000.000.00
Plazo: 96 meses.
Tasa: 16.35%.
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Penalizan por pago anticipado: antes de la mitad del plazo un 2.5%, después de la
mitad del plazo un 1.50%.

Se cobra comisién administrativa de 2.5% sobre los gastos de formalizacion.

BN salud

Monto maximo a financiar: Hasta 15.000.000.00

Plazo: 96 meses.

Tasa: 16.05%.

Penalizan por pago anticipado: antes de la mitad del plazo un 2.5%, después de la
mitad del plazo un 1.50%.

Se cobra comisién administrativa de 2.5% sobre los gastos de formalizacion.

BN rapiditos
Monto maximo por financiar: segun la capacidad de pago que tenga el cliente.

Plazo: 96 meses.

Tasa: 23.50%.

Penalizan por pago anticipado: antes de la mitad del plazo un 2.5%, después de la
mitad del plazo un 1.50%.

Cobran comisiones: 4% gastos de formalizacién

BN vehiculo (nuevo)

Monto maximo por financiar: 80%

Plazo y tasas:

Primeros 24 meses es 10.50%

Del mes 25 al mes 48 es 10.40%

Hasta el mes 96 es 11.25%

Penalizan por pago anticipado: antes de la mitad de cuotas es del 2.5%, luego de la
mitad de cuotas es del 1.5%

Cobran comisiones: 2.5% gastos de formalizacion
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BN vivienda

Compra de residencia (casa o apartamento) nueva o usada, compra de lote y
construccion, compra de lote, construccion en lote propio, ampliaciones vy
remodelaciones, renegociacion de su hipoteca actual con el BNCR, renegociacion de
su hipoteca actual con otro banco (compra de saldos) y reunién de deudas en una
sola operacion.

Monto maximo por financiar: ¢100.000.000.00

Garantia: hipotecaria hasta un 90%.

Plazo: 30 afios.

Tasa: Primeros 36 meses al 10.95% y el plazo restante de 11.90%

Penalizan por pago anticipado: del 1.5% menor al 50% del saldo adeudado y 2% si
es mayor o igual al 50% del saldo adeudado.

Cobran comisiones: gastos de formalizacion, corresponden al 2%.

BN soluciones

Para gastos personales con garantia hipotecaria si el monto supera los
¢7.500.000.00.

Garantia: hipotecaria, el porcentaje de aceptacion, depende de la capacidad de pago
del solicitante.

Plazo: 240 meses.

Tasa: 32.95%.

Cobran comisiones: 1.50%.

BN refundicion de deudas
Monto maximo por financiar: ¢200.000.000.00.

Garantia: hipotecaria, el porcentaje de aceptacion, depende de la capacidad de pago
del solicitante.

Plazo: 240 meses.

Tasa: durante el primer afio 12.20%, del mes 13 al mes 36 la tasa es 16.65% vy el
resto del plazo al 20.35%.

Cobran comisiones: 1.5%.
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e BANCO DE COSTA RICA:

Crédito de consumo

Monto por financiar: hasta ¢23.000.000.00 con garantia fiduciaria y hasta
¢86.000.000.00 con garantia hipotecaria.

Garantia: hipotecaria hasta el 95% del avallo.

Plazo: fiduciaria 5 afios e hipotecaria 15 afios.

Tasa: la informacion de dicha tasa, sélo se brinda en plataforma pero sus tasas de
interés estan indexadas a la tasa basica pasiva del BCCR con un plus adicional.
Cobran comisiones: Formalizacion 3%.

Penalizan por pago anticipado: 3% comisién por pago anticipado para créditos

superiores a $10.000, ha estado vigente durante los primeros cinco afos.

Crédito consolidacion de deudas
Monto a financiar: hasta ¢100.000.000.

Garantia: hipotecaria hasta un 80% del avaluo.

Plazo: 15 afios.

Tasa: solo brindan la informacién sobre la tasa en plataforma, pero dichas tasas de
interés estan indexadas a la tasa basica pasiva del BCCR con un plus adicional.
Cobran comisiones: formalizacion 3%.

Penalizan por pago anticipado: 3% comisién por pago anticipado para créditos

superiores a ¢6 millones, vigente durante los primeros cinco afios.

Crédito de vehiculo

Monto por financiar: equivalente a $125.000, depende de la capacidad de pago
Garantia: prendaria, 90% del valor de la factura + 10% aporte del cliente.

Plazo: 7 afios.

Tasa: solo brindan la informacion de la tasa en plataforma pero dichas tasas de
interés estan indexadas a la tasa basica pasiva del BCCR con un plus adicional.
Cobran comisiones: formalizacion 3%.

Penalizan por pago anticipado: No.
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Crédito vivienda de interés social

Compra de lote y construccion de vivienda. Compra de casa de habitacion que tenga
como maximo 5 afios de construida. Construccion de la vivienda en lote propio.
Monto por financiar: monto minimo 1.000.000.00 y méaximo de la solucién de vivienda
segun metodologia del BANHVI.

Garantia y Avaluo: Hipotecario, 95%.

Plazo: 30 afios.

Tasa: Cuota fija 2 afios al 10%. A partir del 3er afio: TBP méas 1%.

Cobran comisiones: Formalizacion 1%.

Crédito de vivienda y ayuda social

Aplica solo para primera vivienda, compra de lote, compra de lote y construccién de
vivienda, compra de casa de habitacion, construccién de vivienda en lote propio,
remodelacion, ampliacion, mejoras y terminacion de la vivienda.

Monto por financiar: segun capacidad de pago y garantia.

Garantia y Avallo: 95%.

Plazo: hasta 30 afios.

Tasa: primer y segundo afio 10% fija. A partir del tercer afio TBP mas 1%.

Cobran comisiones: formalizacién 1%.

e BAC CREDOMATIC:

Crédito personal

Monto méximo por financiar: hasta ¢5.000.000.00.

Plazo: desde 36 meses hasta 60 meses.

Tasa: primer afio TBP mas 4.95% con piso del 11%, segundo y tercer afio TBP mas
5.15% con piso del 11.20% y a partir del cuarto afio TBP méas 6.15% con piso del
12.20%.

Penalizan por pago anticipado: No.

Cobran comisiones: No.
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Crédito de casa terminada

Monto maximo por financiar: hasta $500.000 (equivalente en colones).

Plazo: hasta 25 afios.

Tasa: primer afio TBP mas 4.95% con piso del 11%, segundo y tercer afio TBP mas
5.15% con piso del 11.20% y a partir del cuarto afio TBP méas 6.15% con piso del
12.20%.

Garantia y avaluo: hasta el 80% del valor del avalto de la garantia.

Penalizan por pago anticipado: No.

Cobran comisiones: No.

Crédito para compra de lote

Monto maximo a financiar: hasta $300.000 (equivalente en colones).

Plazo: 20 afios.

Tasa: primer afio TBP mas 4.95% con piso del 11%, segundo y tercer afio TBP mas
5.15% con piso del 11.20% y a partir del cuarto afio TBP méas 6.15% con piso del
12.20%.

Garantia y avallo: hasta 80% del valor del avaltio de la garantia.

Penalizan por pago anticipado: No.

Cobran comisiones: No.

Crédito de lote y construccion

Monto maximo por financiar: hasta $500.000 (equivalente en colones)

Plazo: 30 afios.

Tasa: primer afio TBP mas 4.95% con piso del 11%, segundo y tercer afio TBP mas
5.15% con piso del 11.20% y a partir del cuarto afio TBP méas 6.15% con piso del
12.20%.

Garantia y avaluo: hasta el 80% del valor de la garantia.

Penalizan por pago anticipado: No.

Cobran comisiones: No.
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Crédito de vehiculo nuevo

Monto maximo por financiar: hasta el 85% del valor del vehiculo.

Plazo: 84 meses.

Tasa: dos primeros afios 12%, a partir del tercer afilo TBP mas 6.80% con un piso de
12.80%.

Penalizan por pago anticipado: No.

Cobran comisiones: 3.25%.

e SCOTIABANK:

Crédito personal

Monto maximo por financiar: segun el ingreso del solicitante.
Plazo: 60 meses.

Tasa: 25%.

Penalizan por pago anticipado: No.

Cobran comisiones: Informacién solo en sucursal.

Crédito vehiculo

Monto maximo por financiar: depende de estudio realizado.

Plazo: 96 meses.

Tasa: tasa fija desde el 10.25% los dos primeros afos y variable todo el plazo desde:
TBP mas 5.35%.

Penalizan por pago anticipado: informacién solo en sucursal.

Cobran comisiones: 3.25%.

Crédito para compra de vivienda

Plazo: 30 afios.

Tasa: primeros dos afios 10% y el resto del plazo TBP mas 5.35%.
Garantia y avaluo: hasta el 85% del valor del bien inmueble.
Penalizan por pago anticipado: informacién solo en sucursal.

Cobran comisiones: 1.50%.

73



e FONDO DE BENEFICIO SOCIAL DE LA UNA:

Crédito personal sobre ahorros

Monto maximo por financiar: depende de los ahorros del asociado.
Plazo: 20 afios.

Tasa: 15%.

Penalizan por pago anticipado: 3% los primeros tres afios sobre el saldo.

Cobran comisiones: 1%.

Crédito personal fiduciario

Monto maximo por financiar: depende de los ahorros del asociado.
Plazo: 15 afios.

Tasa: 22%.

Penalizan por pago anticipado: 3% los primeros tres afios sobre el saldo.

Cobran comisiones: 1%.

Crédito sobre cesantia

Monto maximo por financiar: depende del monto de cesantia.

Plazo: 20 afios.

Tasa: 15%.

Penalizan por pago anticipado: 3% los primeros tres afios sobre el saldo.

Cobran comisiones: 1%.

Crédito de vehiculo

Monto maximo por financiar. hasta un 90% en vehiculos nuevos; los vehiculos
usados dependen del afio, varia entre el 80% y 60%.

Plazo: 8 afios.

Tasa: 11.5%.

Garantia: prendaria.

Penalizan por pago anticipado: 3% los primeros tres afios sobre el saldo
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Cobran comisiones: 1%.

Crédito de salud

Monto maximo por financiar: ¢10.000.000.00.

Plazo: 15 afios.

Tasa: 11%.

Penalizan por pago anticipado: 3% los primeros tres afios sobre el saldo.

Cobran comisiones: 1%.

Crédito hipotecario cancelacién de deudas

Plazo: 30 afios.

Tasa: 13.5%.

Garantia y avaluo: hasta un 95% del valor del bien inmueble.

Penalizan por pago anticipado: 3% los primeros tres afios sobre el saldo.

Cobran comisiones: 1%.

Crédito hipotecario vivienda

Plazo: 30 afios.

Tasa: 10.25%.

Garantia y avalto: hasta un 90% del valor del bien inmueble.

Penalizan por pago anticipado: 3% los primeros tres afios sobre el saldo.
Cobran comisiones: 1%.

4.2.4 Analisis del mercado potencial
La Universidad Nacional cuenta con alrededor de 3500 funcionarios, de los cuales
2100, actualmente, son afiliados a la ASOUNA. En el afio 2016 se realiz6 un estudio

de mercado potencial en el que se determingd lo siguiente:
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Tabla 4: Distribucién de funcionarios de la UNA

Cant. de asociados Estatus

2055 Afiliados a la ASOUNA

135 Afiliados a COOPEUNA

258 Mo afiliados a ninguna institucion
1052 Afiliados al FBS

Fuente: Elaboracion propia de la investigadora.

La cooperativa muestra una tendencia a la baja en cuanto a la administracién de la
cesantia de los trabajadores y varios analisis realizados a lo interno de la Universidad
Nacional evidencian algunos rasgos de liquidacion de esta entidad en el corto plazo,

su cartera crediticia decrece desde hace algunos afos.

Existe un grupo de funcionarios que actualmente no se encuentran afiliados a
ninguna institucion; probablemente por un tema de desconocimiento y un alto
porcentaje pertenece al sector sindical y se encuentran afiliados al Fondo de

Beneficio Social.

4.3 Revision de la estructura organizativa, la reglamentacion y la normativa vigente de crédito
en la ASOUNA (objetivo nimero dos).

4.3.1 Estructura administrativa del area de creédito.
La estructura administrativa de la ASOUNA esta conformada en su totalidad por once
funcionarios, nimero que ha crecido en los ultimos dos afios producto del alto
volumen de trabajo derivado del crecimiento de la organizacién; sin embargo ain no
es suficiente para cubrir las gestiones operativas de la manera mas idonea. El
departamento de servicio al cliente se encuentra conformado por cuatro funcionarios
gue cumplen diversas labores como: recepcion, afiliacion, crédito, ahorro y tesoreria,

claro esta, cada uno con funciones especificas y con algunas otras compartidas.
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En relacion con el proceso de crédito como tal, intervienen varias instancias de
acuerdo con el tipo de crédito que se gestione, se toma como base el monto, la
garantia y el cumplimiento de las condiciones de endeudamiento de acuerdo con la
reglamentacion vigente, con el objetivo de asignar diferentes niveles de

responsabilidad segun la complejidad de las operaciones,

El proceso de ejecucion de crédito esta asignado directamente a una colaboradora
con perfil de analista, quien realizan todo el proceso operativo y tienen potestad de
aprobar operaciones crediticias, las cuales estan garantizadas con los aportes
personales de los asociados, siempre que cumplan con las condiciones establecidas
en la normativa de crédito; en los casos de incumplimiento, la responsabilidad de
aprobacion se eleva a instancias superiores. Los créditos fiduciarios de cualquier
naturaleza, igualmente son gestionados por la analista de crédito; sin embargo estos
deben contar con el aval de la Asistente Administrativa — Financiera o de la Gerencia

General.

La cartera hipotecaria se encuentra asignada, especificamente, a la Asistente
Administrativa — Financiera, quien es la responsable de la operacion y de la
organizaciéon después de la Gerencia, esta se encarga de todo el proceso de analisis,
operativo, de formalizacion y de control de la cartera, siempre que las solicitudes
cumplan con la normativa de crédito, en caso de incumplir, debe elevarlas a otra

instancia.

La Gerencia General es responsable de evaluar y aprobar cualquier solicitud que
incumpla con la normativa; excepto casos particulares que se salen de su margen de
accion y deben elevarse a la comision de crédito conformada por miembros de la
Junta Directiva, quienes tienen la potestad de aprobar o rechazar la solicitud de

acuerdo con su analisis.
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Figura N° 8 Organigrama departamento de crédito de la ASOUNA

Ejecutiva de créditoy L,
Tesoreria e Recepcion

Fuente: Plan Estratégico ASOUNA (2016-2021).

4.3.2 Analisis de Conocimiento y Competencias de los Colaboradores
El perfil de los colaboradores ligados a la plataforma de servicio, est4 claramente
establecido dentro del manual de puestos de la organizacion, en el cual se definen
detalladamente las funciones asignadas a cada puesto; sin embargo la
polifuncionalidad y eficiencia son caracteristicas del personal, debido al alto volumen

de operaciones y a la limitacién en el recurso humano.

Propiamente, en el area crediticia se cuenta con una analista de crédito y con una
recepcionista que apoya dicha gestibn cuando se requiere como parte de sus
funciones diarias. Dentro de la revision de las funciones asignadas a cada puesto se

resume lo siguiente:

Ejecutiva de Crédito y Captacion:

La naturaleza del puesto consiste en realizar todas las actividades operativas
relacionas con los tramites de crédito y captacion, el analisis y evaluacion de las
solicitudes para fines de otorgamiento de los recursos de acuerdo con los

reglamentos establecidos.
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Dentro de las principales funciones del puesto, se detallan las siguientes:

Recepcion, analisis, aprobacion y formalizacion de solicitudes de todo tipo de
créditos personales.

Andlisis de la capacidad de pago y de garantia de las solicitudes presentadas.
Archivo y control de la documentacién derivada de las gestiones de crédito de
los asociados.

Traslado formal de garantias legales de crédito a custodia de tesoreria.
Encargarse de la realizacion de los certificados de inversion de acuerdo con
los procedimientos establecidos y las politicas de captacion en cuanto a plazo
y tasa de interés

Control de vencimientos, pago de intereses y confeccion de transferencias de
cancelacion o certificados de renovacion segun sea la solicitud del asociado.
Mantener bajo su custodia, los originales de los depdsitos dados a plazo fijo.
Registro de movimientos contables diarios relacionados con la operativa de
créditos y captacion de recursos., asi como de transferencias bancarias.

Dar apoyo administrativo y desempefar cualquier otra funcion que le sea
asignada y que sea de su competencia.

Recepcionista:

La naturaleza del puesto consiste en la atencion de la asociacién sobre los tramites

que desean realizar los asociados y publico en general; ademas de todas las tareas

propias a la recepcion.

Dentro de las principales funciones del puesto relacionadas con la plataforma de

servicio, se detalla a continuacion:

Soporte en la confeccion de tramites de crédito y certificados de ahorro a
plazo.

Colaboracion en la gestion de cobro administrativo de ASOUNA.

Dar apoyo administrativo y desempefiar cualquier otra funcion que le sea

asignada y que sea de su competencia.
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4.3.3 Reglamentacion Crediticia y Andlisis de Procesos
La gestion de crédito de la ASOUNA se encuentra regulada mediante un reglamento

gue establece las generalidades y las particularidades de cada linea.

El Reglamento de Crédito busca pautar la operacion de la cartera de crédito como
uno de los principales beneficios en la mejora a la calidad de vida de los asociados,

al minimizar el riesgo asociado con la colocacion de los recursos de los asociados.

Este reglamento consta de 14 capitulos que establecen todos los lineamientos
relacionados con la gestion de crédito; como parte de esta investigacion y en aras de
mejorar el proceso de gestion de crédito, se realizé una revision de este documento

se evidencid que cuenta con las siguientes estipulaciones:

Objetivo: en cumplimiento con lo que establece el estatuto de la ASOUNA, uno de
los principales objetivos es contribuir a mejorar el nivel social y econémico de los
asociados y sus familias; a través de condiciones favorables de crédito que sean
acordes con sus posibilidades.

Fuente de fondos: la Junta Directiva tiene la potestad de asignar los recursos que
considere pertinentes para la colocacion de créditos de acuerdo con sus planes
anuales operativos, al considerar el aporte del funcionario, el aporte de cesantia y los
excedentes capitalizados de los asociados.

Sujetos de crédito: los beneficiarios de crédito seran todos los asociados activos de
la ASOUNA que cumplan con los requisitos establecidos dentro del reglamento.
Requisitos de crédito: El solicitante debe contar con nombramiento en propiedad o
a plazo fijo en la Universidad Nacional.

La cuota del crédito no debe exceder el 35% del ingreso neto que recibe
mensualmente por concepto de salario. De contar con un excelente record crediticio
y mantener al dia las obligaciones con la asociacién. Debe presentar copia legible de
su cédula, comprobante de pago y facturas proformas cuando corresponda. Debera

cancelar un rubro por concepto de gestion administrativa dentro del mismo crédito de
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un 0.75% con un minimo de 1000 colones; todos los gastos derivados del tramite
también correran por cuenta del asociado. Lineas, plazos y tasas de interés: el
reglamento de crédito establece las condiciones de crédito para las diferentes lineas

de acuerdo con el siguiente cuadro:

Figura N° 9 Condiciones de crédito

TIPO DE DEFINICION MONTO MAXIMO | INTERES PLAZO
CREDITO MAXIMO
ASOUNA ferias- Crédito destinado a compras en las ¢500,000.00 0 3 meses
COnvenios ferias comerciales organizadas por
la asociacion o mediante convenios.
ASOUNA Polizas- | Crédito especial relacionado con ¢500,000.00 0 3 meses
marchamos estos productos.
ASOUNA ahorro Préstamos para cubrir necesidades 100% de ahorro | 14.50% 120 meses
personal y excedentes | generales v personales de los personal y excedentes
capitalizados asociados y su famihia. capitalizados.
ASOUNA ahorro Préstamos para cubrir necesidades 100% de ahorros | 16.00% 120 meses
personal, patronal v | generales v personales de los totales v excedentes
excedentes asociados y su familia. capitalizados.
capitalizados

ASOUNA Personal | Créditos de consumo plan de Segun capacidad de 18.60% 120 meses
mversion libre. pago.

ASOUNA Salud Financiamiento para cubrir ¢5.000.000.00 10% 60 meses
necesidades urgentes de salud para
el asociado y su nucleo familiar.

ASQUNA Educacién | Crédito para: Estudios ¢5.000.000.00 10% 60 meses
unijversitarios del asociado v de
primaria, secundaria o universitaria
de sus hijos Para: Pago de
matricula. materias, transporte.
mensualidades, material didactico,
elaboracion de provectos, tesis o
seminarios

ASOUNA Crédito destinado a refundir dendas | Segun capacidad de 17% (Intemas) | 180 meses
Refundicion mternas de la Asociacidn. asi como | pago. 18.75%
deudas con otros acreedores, (Otros) 240 meses
ncluyendo tarjetas de crédito. 15.00%i( Hip)

ASOUNA Vivienda | Linea de wvivienda con garantia | Segun capacidad de 16.00% 180 meses
hipotecaria v/o fiduciaria, segun el | pago. 11.00% (Hip) | 300 meses
monto  solicitado.  Puede  ser
destinado para ampliacion v
mejoras, compra de lote,
construccion o cancelacion  de
hipotecas.

ASOUNA Proyectos | Linea de financiamiente para | Segun capacidad de 15.00% 120 meses

productivos actividades productivas o proyectos | pago.
que contemplen la implementacién
de pequefias empresas familiares.
ASOUNA Crédito especial de adelanto de Hasta el 100% de los | 0%, comisién | Maximo  tres
EXCEDENTES excedentes desembolsable en forma | excedentes del | unica de 5% meses al dia
inmediata. periodo anterior. de la asamblea

Fuente: Reglamento de Crédito ASOUNA (setiembre, 2017).
Requisitos de crédito: toda operacion crediticia debe contar con una garantia de
respaldo, ya sean aportes del funcionario, fianzas, hipotecas, entre otras.
En el caso de los créditos con garantia de aportes, se consideran créditos liquidos,
debido a que si la persona renuncia sus aportes son aplicados, automaticamente, al

saldo.
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Cuando la garantia es fiduciaria, se aceptan fiadores a quienes se les aplica el
mismo andlisis de capacidad de pago que al deudor y estos pueden ser internos, es
decir funcionarios de la UNA que estén asociados 0 no, pueden ser personas

externas, asalariadas, con mas de un afio de laborar para la misma institucion.

Sobre la aceptacion de garantias hipotecarias, el reglamento hace referencia a
propiedades con o sin edificacidbn que se encuentren debidamente inscritas en el
Registro de la Propiedad; las mismas se aceptan en primer grado y en casos
especiales, en segundo grado siempre que el primero pertenezca a la ASOUNA u
otra organizacion interna de la Universidad Nacional, o también alguna institucion
publica. La aceptacion de la garantia es por el 100% del valor indicado en el informe

del perito responsable.

Instancias de aprobacién: la aprobacién de solicitudes que cumplan con los
requisitos establecidos en el reglamento, recae sobre el Gerente y la Asistente
Administrativa-Financiera, aquellos casos que incumplan con las condiciones
establecidas son elevados a la comision de crédito designada por la Junta Directiva,
la cual esta conformada por tres miembros directivos y un fiscal que cuenta con voz y
sin voto.

Amortizaciones extraordinarias: los asociados pueden realizar abonos
extraordinarios a sus operaciones crediticias sin que se cobre ninguna penalizacion y
deben solicitar el ajuste de cuota correspondiente o continuar pagando la misma

cuota mensual para disminuir automaticamente el plazo de la operacion.

Modalidad de pago: las cuotas derivadas de los créditos se rebajan por medio de la
planilla de la Universidad Nacional, en los casos que la gerencia evalie como
especiales, se puede autorizar el pago por medio de ventanilla. Cuando un asociado
deja de laborar para el patrono, y sus deudas superan el monto de sus aportes, las
cuotas se siguen cancelando por medio de ventanilla o via transferencia a las

cuentas bancarias de la asociacion.
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Fallecimiento de asociados: en caso del fallecimiento de los asociados que
mantengan operaciones crediticias vigentes; el saldo de las mismas es cubierto por
una poliza de proteccion crediticia que la ASOUNA mantiene con el Instituto Nacional

de Seguros y cubre el saldo de la cartera ante situaciones de este tipo.

4.4 Andlisis de la estructura de la cartera de crédito y su aceptacion a nivel de mercado

(objetivo numero tres).

4.4.1 Composicion de la cartera de crédito de la ASOUNA
La cartera de crédito se constituye como el principal activo productivo de la ASOUNA
y representa el 77.78% de los ingresos de la asociacion al cierre del periodo
econdémico 2017. La cartera de crédito vigente en la ASOUNA, se compone de cerca
de 12 lineas de crédito, algunas activas y otras cuya colocacion se cerré en algun
momento pero aun mantienen saldo, las mismas cuentan con diferentes condiciones

y tipos de garantia segun su naturaleza.

Las lineas de crédito de ahorro personal y aporte patronal estan garantizadas
directamente con el aporte del asociado y con la cesantia que mantienen en
custodia, es decir son garantias liquidas por lo que sus tasas, a nivel de crédito

personal, son relativamente bajas, por cuanto el riesgo de recuperacion es minimo.

Adicionalmente, cuando el asociado ha alcanzado el limite de crédito sobre sus
aportes; se le ofrece una linea personal que se garantiza con un pagaré con o sin
fiadores, segun sea la condicién. La tasa de interés aplicada si es mas elevada
debido a que la garantia no es tan liquida. Ademas se manejan créditos en las lineas
de salud, educacién, refundicién de deudas, calidad de vida, entre otros que buscan

solventar las diferentes necesidades de los asociados.

La porcion de crédito hipotecario es bastante significativa dentro del total de la
cartera crediticia de la ASOUNA,; las operaciones con este tipo de garantia, por lo
general, corresponden a la adquisicion de propiedades; ya sean lotes o edificaciones,
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remodelaciones y refundiciones de deuda. A continuacién se presenta el detalle de

las lineas activas de crédito con sus respectivas condiciones:

Tabla 5: Lineas de crédito activas y sus condiciones

Linea de credito Tasa Plazo Garantia
Ahorro Personal 14.50% | 10 afios |Ahorro Personal
Ahorro Patronal 16.00% | 10 afios |Cesantia en Custodia
Credito Personal 1860% | 5 afos |Pagaré o Flanzas
Salud 10.00% | 5 afios |Pagaré o Fianzas
Educacion 10.00% | 5 afios |Pagaré o Fianzas

Refundicion Fiduciaria 18.75% | 10 afios |Fianzas

Vivienda Fiduciaria 16.00% | 10 afios |Pagaré o Fianzas

Refundicion Especial 17.00% | 5 afios |Pagare

Refundidn Hipotecaria 15.00% | 15 afios |Garantia Real

Vivienda Hipotecaria 11.00% | 20 afios |Garantia Real

Fuente: Elaboracion propia de la investigadora.

Durante el afio 2016 se intentd impulsar el crecimiento de la cartera hipotecaria, ya
que se evidencia una gran necesidad en los asociados de optar por créditos
orientados a la compra de propiedades; asi como los de refundicion de deudas que a
través de una garantia mas solida les permitiera mejores condiciones de crédito con
respecto a la tasa y el plazo; sin embargo fue hasta el afio 2017 cuando se
observaron los resultados del fuerte impulso que se le pretendié dar a este tipo de

lineas crediticias.

La cartera crediticia mantenia un saldo de 12.948 millones de colones y en el 2016
como ya se indico anteriormente; para el cierre del periodo econémico del 2017 dicho
saldo se incrementd en un 22% aproximadamente, al alcanzar los 15.735 millones de

colones, este importante crecimiento se concentré principalmente en la colocacion de
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lineas hipotecarias y personales. Se debe resaltar que este importante crecimiento
se dio en las lineas crediticias cuyas garantias son mas liquidas, en el caso de los
créditos personales son mas solidas cuando se trata de créditos hipotecarios; por lo
gue la minimizacion del riesgo va de la mano con las gestiones operativas y con el

enfoque dado el crecimiento de la cartera.

Figura N° 10 Distribucion de la cartera de crédito activa setiembre 2017

B Ahorro Personal B Ahorro Patronal N Crédito Personal

M Salud B Educacion B Refundicion Fiduciaria
B Refundicion Especial B Refundicion Hipotecaria u Automovil

M Vivienda Fiduciaria B Vivienda Hipotecaria Asovida

Fuente: Elaboracion propia de la investigadora.

En relacion con la cantidad de operaciones activas en el periodo 2017, estas
cerraron en 2.681, mostrando un crecimiento con respecto al 2016 de 208 nuevas
solicitudes; si bien es cierto son pocas en relacién con el crecimiento del saldo de la
cartera, esto se debe a la cantidad de operaciones que se refunden dia a dia con
nuevos créditos. Por lo tanto la concentracion del crecimiento de la cartera se dio,
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principalmente, en las lineas de refundicion de deudas y vivienda en un 40% y 30%

respectivamente.

A patrtir del mes de abril del 2017, las lineas de crédito hipotecarias se cerraron de
manera temporal, por cuanto el flujo de solicitudes en proceso era bastante
importante y se requeria formalizar, de manera prioritaria las de mayor antigiedad.
Debido a la alta demanda de estas lineas, la ASOUNA evalud la posibilidad de un
financiamiento de Banca de Segundo Piso, para lo cual solicitd a una entidad
bancaria el andlisis respectivo y su resultado fue muy favorable para la ASOUNA, en
términos de las condiciones ofrecidas; dicha solicitud fue aprobada previamente por
un monto de 1000 millones de colones que se encuentran a disposicion pero que a la

fecha no han sido utilizados.

4.4.2 Percepcioén de los asociados activos de la ASOUNA

La recoleccion y andlisis de informacidn sobre la percepcidén que los asociados tienen
de la ASOUNA en lo referente a productos y servicios, permite identificar los focos
de mejora y de esta forma crear estrategias claras que permitan fortalecer las areas
que lo requieran. Al realizar la aplicacion de la “encuesta de percepcidén” se obtienen
resultados que evidencian las debilidades en las que se debe trabajar; en aras de
optimizar la gestion de los servicios que brinda la asociacion. La encuesta se aplica a
una muestra de 252 asociados que representan un 12% de la poblacion y se dan los
siguientes resultados:
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Figura N° 11 Generalidades de los asociados

Preguntas Generales Respuestas Observaciones
1 Cuanto ti I iado? (26 asociados) 1 mes-1 afio Un 57% de los encuestados tienen
- ¢l-uanto iempo fleva asociado (145 asociados) 2-5 afios entre 2 y 5 afios de estar de estar

(81 asociados) 6-10 afios afiliados a la ASQUMA
(12 asociados) 18-30 afios

2 Edad (141 asociados) 31-40 afios El 56% de los encuestados, se
(B3 asociados) 41-50 afios encuentran en un rango de edad
(16 asociados) Mas de 50 afios entre los 31 v 40 afios.

(77 asociados) Soltero (a)

3. Estado civil (115 asociados) Casado(a) El 45% de los encuestados, estan
(23 asociados) Diverciado(a) casados, seguides por un 30% que
(37 asociados) Unidn Libre se encuentran solteros.
(420 asociados) Buena opcion para créditos Las principales razones de afiliacidn
4. ;Porqué forma parte de la ASOUNA? (110 asociados) Brinda buenos senicios al asociado |corresponden a las opciones de crédito,
(360 asociados) Recibe el aporte patronal al traslado de cesantia y los excedentes

(401 asociados) Recibe los excedentes a final de afio [de fin de afio.

Fuente: Elaboracion propia de la investigadora.

Figura N° 12 Percepcion de Beneficios

Valoracion de beneficios

Antiguedad de asociados

Opciones de Servicio al Traslado de E xcedentes almes -1ake =2-5afcos @b 10 sfos
crédito asociado cesantia

Fuente: Elaboracion propia de la investigadora.
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Figura N° 13 Productos y Servicios

Perspectiva sobre productos y servicios

Respuestas

Observaciones

. iLos tramites se realizan en el tiempo estipulado?

(192 asociados) 5i
(53 asociados) No
(7 asociados) No sé

Comentario: una buena opcidn seria
que un colaborador se traslade a la
oficina de los asociados porgue a veces
cuesta salir a realizarlos.

. iLos colaboradores de ASOUNA muestran manejo
y dominio sobre el tema?

(158 asociados) Siempre
(88 asociados) La mayoria de las veces
(6 asociados) Pocas veces

Mo realizan un andlisis adecuado en
opciones de reacomodo de deudas y
proyectos de inversidn.

. i Cdmo califica el conocimiento y profesionalismo en
la atencidn de los tramites?
(1 Muy malo, 2 Malo, 3 Regular, 4 Bueno, 5 Excelente)

(2 asociados) 2
(14 ascciados) 3
(201 ascciados) 4
(35 ascciados) 5

El 79% de los encuestados considera
que el conocimiento y profesionalismao
de los asociados es bueno.

. ¢ Considera gue los senicios en crédito y ahorro son los
necesarios o ASOUNA deberia tener otros?

(130 asociados) Suficientes
(122 asociados) Otros

Hacen falta opciones mas completas
que permitan acceder a reacomadar
deudas y optar por vivienda, no hay
lineas de automawil.

Fuente: Elaboracion propia de la investigadora.

Figura N° 14 Competitividad de los colaboradores

Percepcion del dominio de los temas

Siempre

Fuente: Elaboracién propia de la investigadora.

La mayoriade
las veces

L6

Pocas veces
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Figura N° 15 Servicio al Cliente

Perspectiva sobre servicio al cliente

Respuestas

Observaciones

. ¢ Cdmo valora la atencidn al cliente gue recibe de
ASOUMNAT?
(1 Muy malo, 2 Malo, 3 Reqular, 4 Bueno, 5 Excelente)

Efectividad (18) 3 (188) 4 (46) 5
Rapidez (57 )3 (166) 4 (29)5
Informacidn adecuada (13) 2 (83) 3 (115 )4 (41)5

Un alto porcentaje de los encuestados,
asigna una calificacidn regular a la
atencian al cliente gue brinda a la
ASOUNA.

. iLas quejas y reclamos se atienden oportunamente?

(223 asociados) 5i
{29 asociados) No

Se evidencia una oportunidad de
mejora.

. ;Qué tan satisfecho(a), se encuentra con el semvicio al
cliente que le brinda ASOUMA?
(1 Muy malo, 2 Malo, 3 Reqular, 4 Bueno, 5 Excelente)

(23 asociados) 3
(194 asociados) 4
(35 asociados) 5

Un alto porcentaje de los encuestados,
asigna una calificacién regular a la
atencion al cliente que brinda a la
ASOUNA.

. £Como califica la atencidn via telefanica?

(33 asociados) Muy buena
(207 asociados) Buena
(12 asociados) Regular

Uno de los principales medios de
atencion al asociado es via telefanica.

. ;Como considera las tasas de interés que ofrece
ASOUNA?

(3 asociados) Altas
(32 asociados) lguales al resto
(217 asociados) Bajas

Comentario: las tasas son muy bajas,
sin embargo se valora mucho tener
acceso a crédito para solventar
necesidades aungue la tasa fuera mas
alta, finalmente son excedentes para
nosotros mismos.

Fuente: Elaboracion propia de la investigadora.

Figura N° 16 Comparacion con el mercado

Comparacion de tasas de interés con el

Altas

Iguales al resto

mercado

Bajas

Fuente: Elaboracion propia de la investigadora.
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Figura N° 17 Confianza

Perspectiva de confianza

Respuestas

Observaciones

. ¢Confia usted en la administracion de ASOUNA, para
manejar su capital?.
(1 Muy malo, 2 Malo, 3 Regular, 4 Bueno, 5 Excelente)

(247 asociados) 4
(5 @sociados) 5

Existe un alto grado de confianza en
la administracidn.

. ¢ Confia usted en la Junta Directiva para velar por la
seguridad de su capital?
(1 Muy malo, 2 Malo, 3 Regular, 4 Bueno, 5 Excelente)

(1 asociadao) 3
(243 asociados) 4
(8 asociados) 5

Existe un alto grado de confianza
en la Junta Directiva.

. &3e siente identificado con su asociacidn solidarista?

(252 asociados) 5i

El sentido de pertenencia de los
asociados es muy alto.

. ¢ El comportamiento y trato de los colaboradores de
ASOUNA le transmite confianza?

(238 asociados) 5i
(14 asociados) No

El nivel de confianza que los
asociados depositan en la asociacion
es muy alto.

. iSe siente seguro de los tramites que realiza con
ASOUNA?

(246 asociados) 5i
(6 asociados) No

Comentario: confio en que la
asociacion me brinda las mejores
opciones de crédito.

. i Recomendaria usted asociarse a ASOUNA a los
compafieros gue adn no son asociados?

(252 asociados) 5i

Comentario: siempre recomiendo a
mis compafieros asociarse a la
ASOUNA porque tiene buenas
opciones de crédito.

Fuente: Elaboracién propia de la investigadora.

4.4.3 Productos crediticios de interés de los asociados

Las opciones crediticias en las asociaciones solidaristas, se constituyen como uno de
los beneficios de mayor valor para el asociado y en el caso de la ASOUNA,
representan alrededor del 77% del activo productivo. La innovacion en las opciones
crediticias que ofrecen este tipo de organizaciones debe ser constante; ya que es de
gran importancia tener conocimiento del perfil de los asociados y de las expectativas

gue tienen de su asociacion.

Al realizar la aplicacion del Cuestionario sobre Productos de Crédito se pueden
percibir las principales necesidades del mercado directo de la ASOUNA; estos
resultados generan un insumo muy importante para la generacion de estrategias de
la asociacion. Se aplica la encuesta a una muestra de 315 asociados que

representan un 15% de la poblacion activa; se obtienen los siguientes resultados:

90



Figura N° 18 Producto de crédito

Preguntas

Respuestas

Observaciones

1. ¢Ha realizado usted tramites crediticios
en  ASOUNA?

a) Si (266 asociados)
b) No (49 asociados)

Comentano: no he realizado solicitudes
porque las opciones que me interesan
no las tienen

2. Si su respuesta es si ¢Qué tipo de
solictudes de crédito ha tramitado en
ASOUNA?

a) Crédito contra sus aportes (147 asociados)
b) Crédito de salud (15 asociados)

¢) Crédito de educacidn (6 asociados)

d) Crédito fiduciario (98 asociados)

e) Crédito hipotecano (49 asociados)

Comentano: cuando he requendo un
reacomedo de cuentas he tenido que
hacerlo como crédito personal porque no
tiene opciones que me sirvan.

3. ¢Conoce wusted todas las opciones
crediticias que ofrece ASOUNA?

a) Si, porque he solicitado informacidn (138 asociados)

b) Si, porque la asociacion me mantiene informado (68 asociados)

c) No, porque no he solicitado informacién (57 asociados)

d) No, porque la asociacién no me mantiene informado (52 asociados)

El porcentaje de asciados que indica
que no ha recibido informacién es alto y
requiere atencion.

4. (St tuviera interés en alguna opcién de
crédito en este momento para fin le
interesaria?

a) Compra de vimenda (97 asociados)

b) Compra de automdml (56 asociados)

c) Servicio médico (1 asociado)

d) Educacidn (6 ascciados)

@) Reacomodo de deudas (135 asociados)
f) Proyectos de inversién (23 asociados)
g) Otros (3 asociados)

Otros: faltan opciones para reacomodar
liquidez y poder optar por vivienda.

Me gustaria tener opcién de construir
apartamentos de alquiler.

5. Si usted ha tramitado solicitudes de crédito
¢ Cual ha sido su nivel de satisfaccion?

a) Excelente (63 asociados)
b) Muy bueno (156 asociados)
c) Bueno (77 asociados)

d) Regular (19 asociados)

e) Malo

1) Muy malo

La calificacidn asignada al nivel de
satisfaccion es muy buena

6. Si usted ha tramitado solicitudes de crédito
¢Cudl es el factor que calfica como negativo?
Si desea agregue un comentano

a) Senicio (74 asociados)

b) Agilidad (203 asociados)

c) Tasa de interés y plazo (38 asociados)
d) Confianza

Comentario: no hay una opcion sobre
vanedad en las lineas de crédito, esa
es |a que considero negatva

7. Siusted ha tenido la expenencia de realizar
tramites de crédito en ASOUNA y deseara dar
una oportunidad de mejora 4 Cual seria?

a) Mayor vanedad de opciones (66 asociados)
|b) Andlisis mas completos (13 asociados)
c) Mas agilidad (72 asociados)

d) Mayor explicacion sobre el tramite (1 asociado)
e) No tengo comentarios al respecto (163 asociados)

Un alto porcentaje de asociados no
respondieron a esta pregunta

8. Si usted NO ha tramitado solicitudes de
crédito en ASOUNA ;Cual es la razdn?

asociados)
d) El senicio no s bueno (3 asociados)

|f) Otros (33 personas)

a) Ne conozco las opciones crediticias (42 asociados)
b) Las condicignes que me ofrecen no son favorables (11 asociados)
¢} Mo cuentan con lineas de crédito para fines que me interesen (181

&) No me interesa en este momento (45 asociados)

|Un alto porcentaje de asociados
considera que las opciones de crédito
que se ofrecen no satisface sus
|necesidades

Fuente: Elaboracion propia de la investigadora.

Los resultados obtenidos de los 315 asociados evidencian una carencia de opciones

crediticias de acuerdo con sus necesidades, asi como aspectos de mejora en el

servicio.
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4.4.5 Presupuesto de Colocacion Mensual de Cartera de Crédito
La cartera crediticia de la ASOUNA ha mostrado un crecimiento a través de los afios,
su presupuesto cada periodo se fundamenta principalmente en el porcentaje de
ingresos con que se disponga cada mes; ademas de las captaciones que se realizan

a traves de certificados a plazo y diferentes tipos de ahorro.

La ASOUNA recibe ingresos fijos cada mes de alrededor de 557 millones de colones
que corresponden al traslado del 4.5% de cesantia de los asociados; un 3% de
aportes de los funcionarios y las deducciones de las operaciones crediticias que se
rebajan por medio de planilla; de este rubro la ASOUNA crea una reserva mes a
mes, para la entrega de excedentes; el dinero restante lo traslada a un fondo de
inversion a la vista para la operativa normal de la asociacion; adicionalmente se
recibe otro tipo de ingresos provenientes de cancelaciones de crédito y con mayor
recurrencia depoésitos que realizan asociados ahorrantes para generar los

certificados a plazo, los ahorros navidefios, entre otras lineas.

A la fecha, no se han creado presupuestos de colocacion mensual de acuerdo con la
naturaleza de los créditos; es decir no se establecen montos de colocacion en
créditos hipotecarios que son los mas significativos o en créditos personales que

incorporan una serie de lineas cuyos fines se pueden clasificar como personales.

La ASOUNA reparte cada afo el 100% de los excedentes que se generan durante
cada periodo; es decir no hay capitalizacién, su crecimiento ha sido sostenido a
través de los afios y para el presente periodo la proyeccion corresponde a 1.434

millones de colones que se van a distribuir entre los 2100 asociados.
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Figura N° 19 Crecimiento del Excedente

Crecimiento del excedente

Setiembre Setiembre Setiembre Setiembre
2015 2016 2017 2018

Fuente: Elaboracién propia de la investigadora.

El nivel de excedentes que la ASOUNA reparte cada periodo, implica un fuerte
ahorro de recursos que permita contar con los fondos en el mes de noviembre de
cada afio; en el mes en que se lleva a cabo la Asamblea General de la asociacion y
se reparten estos dividendos. Hasta el afio 2016, a partir del segundo semestre, se
optaba por cerrar la colocacion, principalmente hipotecaria, con el objetivo de
destinar los ingresos de esos meses a un fondo donde se acumulaba el monto por
repartir. Sin embargo a partir del afio 2016 con el objeto de no afectar la colocacion
de crédito, se decidi6 crear una reserva de los ingresos fijos de la asociacién, mes a
mes, para el pago de los excedentes; se traslada un monto de 100 millones de

colones al fondo de inversion destinado para tal efecto.

La colocacién crediticia para el mes de setiembre del 2015 fue de 504 millones de
colones, de los cuales un 38% representd la cartera nueva, con un total
desembolsado de 311 millones de colones. Las lineas con mayor participacion fueron
vivienda hipotecaria y crédito contra aporte personal con un 31% y 20%

respectivamente.
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La colocacion total fue de 468 millones de colones durante setiembre del 2016, de
los cuales un 45% representd la cartera nueva con un desembolso de 256 millones
de colones aproximadamente. Las lineas de mayor peso al cierre indicado fueron:
vivienda hipotecaria con un 19%, crédito contra aporte patronal con un 15% y crédito

contra aporte personal con un 10%.

Para el periodo 2017, la colocacion total de la cartera fue de 491 millones de
colones, representa un 69%, con un monto de 338 millones de colones
aproximadamente. Las lineas que presentaron mayor peso fueron crédito contra
aporte personal y crédito ASOUNA personal, con un 16% y un 12% respectivamente.
En el mes de setiembre del 2017, se abrio la linea de adelanto de excedentes que
generd un desembolso aproximado de 86 millones de colones por los cuales la
ASOUNA percibi6 una comision de un 5%.

Cabe indicar que para el cierre del periodo 2017, el Fondo de Beneficio Social lanzé
una linea hipotecaria, con una tasa de interés muy atractiva, lo que disminuy6

significativamente la colocacion de créditos de esta naturaleza en la ASOUNA.

A continuacion, se detallan las principales lineas de colocacion durante los periodos
2015, 2016y 2017:
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Tabla 6: Colocacién de principales lineas de crédito

Monto Monto Porcentaje de

Periodo Tasa Aprobado desembolsado Cartera nueva
2015 |ASOUNA Personal 18.60% |1,004,141,740.42|731,236,509.65 73%
2015 |ASOUNA Refundicién 18.75% | 729,895,920.33 |183,938,661.27 25%
2015 |Vivienda Hipotecaria 11.00% | 1,484,056,276.09|1,249,196,793.39 84%
2016 |ASOUNA Ahorro Patronal 16.00% | 980,679,586.75 |525,198,405.30 54%
2016 |ASOUNA Personal 18.60% | 731,680,214.66 |470,495,224.33 64%
2016 |Vivienda Hipotecaria 11.00% | 1,654,618,150.44|1,478,603,615.43 89%
2017 ASOUNA AHORRO PATRONAL 16.00% |1,073,243,223.85 |586,601,185.29 55%
2017 ASOUNA PERSONAL 18.60% |975,485,027.85 684,087,976.52 70%
2017 VIVIENDA HIPOTECARIA 11.00% |1,656,020,502.96 1,427,400,112.12 86%

Fuente: Elaboracién propia de la investigadora.

Figura N° 20 Colocacion Periodo 2015

-
[ 1

Asouna Personal Asouna Refundicion  Vivienda Hipotecaria

@M. Aprobade =M. Desembolsado

Fuente: Elaboracién propia de la investigadora.
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Figura N° 21 Colocacion Periodo 2016

-
T T T

Asouna Ahorro Asouna Personal Vivienda Hipotecaria
Patronal

@M. Aprobade =M. Desembolsado

Fuente: Elaboracién propia de la investigadora.

Figura N° 22 Colocacion Periodo 2017

Asouna Ahorro Asouna Personal Vivienda Hipotecaria
Patronal

BM. Aprobado =M. Desembolsado

Fuente: Elaboracién propia de la investigadora.
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En la colocacion de las lineas de refundicion, se puede evidenciar un paso
importante en la cancelacion de las cuentas internas dentro de la misma
organizacion; esta linea es una de las mas solicitadas por los asociados de la
ASOUNA; debido a la gran cantidad de entidades a nivel interno en las que se
encuentran expuesto, esto hace que su endeudamiento en muchos casos sea
extremo y les obliga a buscar opciones de reacomodo de deudas para lograr un

mayor margen en su liquidez.

El crédito de vivienda que ofrece la ASOUNA es el que presenta mayor movimiento a
nivel de colocacion; se puede evidenciar que alrededor de un 86% del monto total
colocado durante los periodos en analisis, corresponde a cartera nueva. Actualmente
la ASOUNA mantiene una unica linea hipotecaria para diferentes fines; esta opcién
puede utilizarse para compra de lote, lote y construccion, remodelaciones, la

construccion de apartamentos, entre otras opciones.

4.4.6 Informacion Financiera
La cartera crediticia representa actualmente alrededor del 77% del activo productivo
de la ASOUNA. Dentro de los analisis que se han realizado, la Junta Directiva ha
considerado conveniente la diversificacion de las fuentes de ingresos, a través de
negocios comerciales y alianzas estratégicas; sin embargo la cartera de crédito
continda siendo el principal beneficio por el que se afilian los funcionarios de la

Universidad Nacional, segun los resultados de las encuestas aplicadas.

Las tasas de interés establecidas para las diferentes lineas de crédito de la
ASOUNA, responden a estudios de mercado y analisis interno de la situacion
financiera de la ASOUNA; no se encuentran indexadas a ningun indicador
econdémico; sin embargo si se utiliza la tasa basica pasiva del BCCR como

referencia.
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Figura N° 23 Informacién de Tasa Basica Pasiva BCCR

Mes 2015 - 2016 2016 - 2017 2017 - 2018
ocT 6.25 465 5.90
MOV 6.00 4 60 590
nic 595 4.45 595
EMNE 5 95 4 .55 5.10
FEB 570 4.60 6.00
MAR 570 4.50 5.00
ABR b &h 4 60 515
MAY 540 4.55 595
JUM 525 70 595
JUL 520 .95 590
AGD 5.00 5.95
SEP 470 5 85
Variaciones en los ultimos 3 periodos
ik 6.25
.l 53 : * 2= ‘ - ’ 58 s’e-s. ‘.— 5.85
5,54 ! I 5.4 525 55 ut
. Tt
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45 4.7
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Fuente: Banco Central de Costa Rica

—=— 2015- 2016 2016-2017 —— 2017-2018

Fuente: Resumen Ejecutivo Quarzo (2015-2018).

Actualmente, la ASOUNA mantiene una cartera crediticia totalmente colonizada,
cabe resaltar que hace algunos afios la Junta Directiva valoré el otorgamiento de
crédito, principalmente hipotecario en ddélares y en unidades de desarrollo; sin
embargo ante la volatilidad de los tipos de cambio y al considerar que los ingresos de
su mercado son en colones, decidié no dar este paso para diversificar la cartera, se

agrega informacion de referencia, a continuacion:
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Figura N° 24 Informacién sobre Prime Rate

Fecha Prime Rate
Ago 2017 4.25
Set 2017 4.25
Oct 2017 4,25
MNov 2017 4.25
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Abr 2018 475
May 2018 4,75
Jun 2018 5,00
Jul 2018 5,00

Variacion del PRIME RATE
en los dltimos 12 meses
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1,00+

0.00 . . .
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Fuente: Banco Central de Costa Rica

Fuente: Resumen Ejecutivo Quarzo (2018)

En la actualidad, la ASOUNA mantiene una cartera crediticia totalmente colonizada,
cabe resaltar que hace algunos afios la junta directiva valoré el otorgamiento de
crédito, principalmente hipotecario en délares y en unidades de desarrollo; sin
embargo ante la volatiidad de los tipos de cambio y un panorama bastante

conservador por parte del mercado meta; se desistio de esta opcion.
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Al pensar en endeudamiento en doélares deben tenerse en cuenta aspectos
importantes como es endeudarse en la misma moneda en la que se recibe el ingreso
salarial; de esta forma existe mayor seguridad de que factores externos no limiten la
posibilidad de hacer frente a las responsabilidades crediticias. Existe un riesgo
cambiario, aunque en algunos momentos el tipo de cambio se encuentre estable, la

posibilidad de que eventualmente se dispare es constante.

Figura N° 25 Informacién sobre Unidades de Desarrollo

Fecha UDES
Ago 2017 873,48
Set 2017 873,12
Oct 2017 873,96
Nov 2017 877,90
Dic 2017 880,47
Ene 2018 883,75
Feb 2018 887,40
Mar 2018 889,95
Abr 2018 890,37
May 2018 889,80
Jun 2018 888,91
Jul 2018 888,59

100



Variacion de las Unidades de Desarrollo
en los dltimos 12 meses

1.000,004 873.48 873,96 880,47 BAT7 4 890.37 888,91

800,004 3?;12 ® arro | seirs | 88995 | 8398 55559
600,00
400,00~
200,00~
0,00
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Fuente: Banco Central de Costa Rica

Fuente: Resumen Ejecutivo Quarzo (2018)

La Unidad de Desarrollo naciéo dentro del Sistema Financiero Costarricense para
contribuir con el crecimiento del mercado de valores; se considera una moneda
virtual ligada a un tipo de cambio. Principalmente dentro del sistema bancario se han
otorgado lineas crediticias bajo esta modalidad, especificamente en el dmbito de

vivienda.
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Capitulo V: Propuesta de optimizacion de Cartera
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5.1 Propuesta para crecimiento y gestion de la cartera de crédito

5.1.1 Areas de fortalecimiento y potencializacion
El desarrollo del analisis realizado sobre la cartera crediticia de la ASOUNA, asi
como el conocimiento de la perspectiva de los asociados, con respecto a los
productos obtenidos y servicios que se ofrecen, a través de una encuesta y un
cuestionario de percepcion; permiten determinar los principales focos de mejora para
el crecimiento responsable de la unidad de negocio que representa el principal activo

productivo de la asociacion.

Los resultados obtenidos a través del presente estudio, evidencian la importancia de
revisar y aterrizar las lineas de crédito que actualmente existen, para adaptarlas a las
necesidades de los asociados, asi como crear nuevos productos de interés para
ciertos sectores del mercado que no se han explotado; o sea que no se trata de
generar una gran cantidad de opciones crediticias, sino de optimizar las lineas que la
ASOUNA pueda ofrecer, que estan acordes con los requerimientos evidenciados y
que con una adecuada gestion y promocion; permite a la ASOUNA posicionarse

como la primera opcién para el asociado.

El manejo de gran cantidad de lineas crediticias, sin un objetivo claro y un mercado
meta definido, no garantizan el crecimiento en colocacion y pueden propiciar
descontrol, gestion inadecuada y mayor grado de complejidad para el colaborador en

el cumplimiento de las condiciones de cada linea.

Ante el crecimiento acelerado del sector solidarista dentro del mercado financiero y la
alta posibilidad de intervencion de SUGEF en el corto plazo, este tipo de
organizaciones deben alinear sus procesos, al fortalecer la reglamentacion y mejorar
la gestion sobre los productos y servicios que ofrecen. Adicionalmente, con el alto
nivel de endeudamiento que se presenta a nivel pais, es necesario diversificar las
fuentes de ingreso, aun cuando la cartera crediticia continie siendo la principal

unidad de negocio; los esfuerzos deben direccionarse hacia un crecimiento
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responsable y un proceso de sanacion de la cartera activa e implementacion de los

mecanismos para la disminucién del riesgo asociado.

A pesar de la considerable oferta de opciones crediticias que tienen a la mano los
funcionarios de la Universidad Nacional, existe un alto sentido de identidad con las
organizaciones internas; las cooperativas e instituciones bancarias forman parte de
un segundo plano en opciones de financiamiento para este mercado, lo que permite

identificar la competencia directa dentro de la misma institucion universitaria.

Al realizar un analisis de las organizaciones internarse, determina que COOPECAJA,
a pesar de formar parte del sector cooperativista, tiene una connotacion diferente a
las demas instituciones de su naturaleza para el funcionario universitario, por ser
directamente la cooperativa que nacié para la Universidad Nacional; sin embargo a
pesar de la antigiedad y posicionamiento que tiene esta entidad, durante los Ultimos
afios ha presentado un decrecimiento muy importante, tal es el caso, que a nivel de
direccién del patrono, se ha valorado la condicidén actual y se ha determinado que la

tendencia de COOPECAJA es desaparecer en el corto plazo.

Sin duda alguna, la competencia directa que se puede identificar para la ASOUNA es
el Fondo de Beneficio Social, que ademas de ser una institucion muy importante a
nivel econémico, esta directamente ligada al sindicato y existe un alto porcentaje de
funcionarios fieles a esta filosofia. Es importante tener en cuenta que el Fondo de
Beneficio Social facultado por la ley, es administrador de cesantia; por lo tanto
representa una competencia tanto en el crecimiento del porcentaje de afiliacion,

como a nivel de colocacién crediticia.

La estructura financiera del Fondo de Beneficio Social, se compone de un 2.5% de la
planilla total de la Universidad Nacional, el porcentaje que esta institucion traslada a
los funcionarios que se encuentran asociados es de un 1.5%, conserva como parte
de su capital un 1%, del total de la planilla, es decir no solamente de quienes estén
afiliados. El crecimiento de capital de esta institucion es tan acelerado que le permite
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ofrecer a sus afiliados opciones crediticias con condiciones muy favorables, con las
cuales es dificil competir; pues la estructura de ingresos de la ASOUNA es distinta y

la exigencia de generacion de capital es complemente diferente.

La ASOUNA debe optar por estrategias direccionadas en otros sentidos, ademas de
las condiciones favorables de crédito que son dificiles de superar, pero que pueden

mejorarse.

5.1.2 Estrategia: reestructuracion de la cartera de crédito y su gestién
De acuerdo con los resultados derivados del cuestionario de productos y servicios
gue se aplic6 a una muestra de la poblacion de afiliados, existen carencias en las
opciones crediticias que se ofrecen y que el asociado identifica claramente; por lo
que es importante revisar y replantear las lineas para una colocacion crediticia mas

eficiente.

Cabe mencionar, algunos comentarios de mayor relevancia emitidos por los

asociados sobre las opciones de crédito:

a. Créditos personales: deberian tener tasas de interés mas atractivas.
Créditos de vivienda: son una buena opcion para los asociados, pero deberian
cobrar tasas mas bajas.

c. Créditos de refundicion: faltan opciones, para que sea funcional deben tener
buenas tasas de interés.

d. Crédito de automovil: no tienen esta opcidn y es necesaria.

e. Proyectos: me gustaria alguna linea que me permita construir apartamentos.

Es conveniente redefinir cuales son las lineas crediticias que le interesan al asociado
y analizar sus condiciones a partir de su naturaleza, no es lo mismo la necesidad de
un crédito para consumo, que un crédito para salud; o bien un crédito con una
garantia fiduciaria, con un crédito una garantia liguida como es el aporte del

asociado.
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A continuacién, se muestran las lineas activas que mantiene la ASOUNA con
respecto a las lineas propuestas para satisfacer de manera directa las necesidades

del mercado meta:

Tabla 7: Lineas actuales con respecto a lineas propuestas

Lineas actuales Lineas propuestas

Linea de Tasa de Linea de Tasa de
crédito interés crédito interés
Ahorro personal 14 50% Credito Personal 13.00%
Ahorro patronal 16.00%
Crédito personal 1860% |[Crédito de Consumao 20.00%
Educacion 10.00% |Credi-educacion 10.00%
Salud 10.00%  |Credi-salud 10.00%
Vivienda hipotecaria 11.00%  [Vivienda Social 9 D0%
PFrimera Vivienda 12.00%
Credi-proyectos 13.50%
Vivienda fiduciaria 16.00% Mejora y remodelacion 16.00%
Lalidad de vida 15.00%
Refundicion hipotecaria 15.00% Credi-soluciones 13.75%
Refundicion fiduciaria 1B.75% Readecuacion de deudas 18.75%
FRefundicion especial 17.00%
Comision 5% 1 mes
Credito rapido 18.75% [Credi-vale Comision 7% 3 meses
Credi-movil 10.75%

Fuente: Elaboracion propia de la investigadora.

Una asociacién solidarista no puede perder de vista el equilibrio que debe

mantenerse entre el brazo financiero y el brazo social que la componen, es decir, es
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necesario crear opciones crediticias que generen ingreso, pero que contribuyan a la

mejora en la calidad de vida del asociado y su nucleo familiar.

El incremento de ingresos no puede depender Unicamente de la cartera crediticia
debe diversificarse con mas unidades de negocio que a su vez representen mayor
beneficio para el socio. Una posibilidad de crecimiento de la colocacién es por
volumen; esto permitiria, en ciertas lineas, ofrecer alternativas de tasa de interés

mas favorables.

A continuacion se justifican los cambios propuestos a nivel de lineas de crédito para

su adecuada optimizacion:

a. Crédito personal: esta linea se encuentra directamente ligada a los aportes
que realiza el asociado, mes a mes, de su salario, es una garantia liquida que
puede ser aplicada de manera automatica ante un incumplimiento de pago; por
lo tanto se considera que no existe riesgo de recuperacion. Ante esta condicion

lo ideal es que sea una linea de bajo costo financiero.

Existe un segmento importante de asociados que no tiene sus aportes
comprometidos; una estrategia para capturar dichos aportes puede ser
ofrecerles una linea contra sus aportes, con una tasa que les resulte atractiva y
que genere una diferencia importante con respecto a la que ofrece la

competencia directa.

b. Crédito ahorro patronal: debe evaluarse la continuidad de colocacién de esta
linea crediticia; por cuanto tiene una representacion importante dentro del total
de la cartera. Es una linea que establece como garantia el aporte de cesantia
del asociado, por lo que constituye un riesgo latente; esto debido a que los
aportes con los que se garantiza, forman parte de las prestaciones laborales,

los cuales son intocables por ley; aunque el asociado acepte que formen parte
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de la garantia del crédito, existe el riesgo de demanda y una alta posibilidad de
pérdida por parte de la asociacion.

Crédito de consumo: las necesidades de crédito responden a situaciones de
diferente naturaleza, si bien es cierto, la ASOUNA no debe perder su
perspectiva social, tampoco puede dejar de generar ingresos. Se considera
gue en lineas de crédito originadas por otro tipo de necesidades que no son de
primera mano; la ASOUNA puede crear condiciones que le permitan
incrementar su ganancia, es decir en una linea de consumo puede aplicarse
una tasa mas elevada que compense en un porcentaje el ajuste en otras lineas

de diferente origen.

Educacion y salud: estas lineas crediticias, sin duda alguna tienen una
connotacion social desde cualquier perspectiva, es conveniente que la
ASOUNA refleje una imagen solidaria ante sus asociados a través de tasas
muy favorables que ayuden a satisfacer necesidades de primera mano como

estas.

Vivienda: la ASOUNA actualmente cuenta con una uUnica linea de vivienda
para compra de la primera propiedad, propiedades adicionales, construccion
de proyectos de inversién, entre otros fines. Ante la diversidad en el perfil de
asociados con que cuenta la ASOUNA, es conveniente una segmentacion de
esta linea crediticia para brindar opciones adecuadas y acordes a cada

segmento de mercado.

Vivienda social: es una linea de crédito direccionada a asociados cuyo
ingreso personal y familiar es bajo, o sea las personas que busquen opciones
de vivienda con caracteristicas basicas. Se considera conveniente establecer
un tope de crédito que se adapte a las caracteristicas de la linea, se sugieren
las siguientes condiciones:

Tope de crédito, 30 millones de colones
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Tasa de interés, 9% anual
Plazo, 25 afos

Monto maximo de ingreso familiar, es de 700 mil colones netos mensuales.

El porcentaje maximo de endeudamiento establecido en el reglamento de
crédito permite una cuota del 35% del ingreso neto mensual, bajo las
condiciones anteriormente descritas; se (generaria una cuota de
aproximadamente 249 mil colones mensuales, es decir, para optar por una
linea de crédito de vivienda social, el ingreso neto del nucleo familiar debe ser

como maximo 700.000 colones por mes.

Primera vivienda: cuando un asociado no cuenta con bienes registrados a su
nombre califica dentro de un crédito de vivienda, en caso de que desee adquirir
una propiedad; sin embargo existe un segmento de mercado cuyo ingreso
salarial es mayor y sus gustos y preferencias refieren a condiciones con costos
mas elevados. Es conveniente generar una opcidon de crédito con
caracteristicas favorables de vivienda, pero acordes con un ingreso econdmico

mas elevado, a continuacién se sugieren las siguientes condiciones:

Tope de crédito, establecido por el ingreso mensual

Tasa de interés, 12% anual.

Plazo, 25 afios

No se limita por monto de ingresos; esta condicionado a ser la primera

propiedad de asociado.

La tasa de interés escalonada representa un crecimiento en el ingreso
paulatino durante los primeros tres afios y ademas ofrecer una opcion atractiva

y adecuada para un segmento de mercado especifico.

Credi-proyectos: actualmente las solicitudes que corresponden a compra de

segundas propiedades, construccion de apartamentos, entre otras opciones, se
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ingresan como crédito de vivienda al 11%. Se puede identificar dentro del total
de la cartera colocada bajo esta condicion, que aproximadamente un 40%
corresponde a otros fines, como los descritos anteriormente, es decir, existe un
mercado potencial importante que podria explotarse para generar en mayor

ingreso de intereses, sin que deje de ser una alternativa muy atractiva.

A continuacion se sugieren las condiciones para esta linea de crédito:
Tope de crédito, establecido por el ingreso mensual

Tasa de interés, 13.5% anual

Plazo, 25 afios

Con respecto a los créditos de vivienda e inversion hipotecaria, se recomienda
realizar un ajuste en el porcentaje de aceptacion de las garantias; actualmente
es de un 100% sobre el valor asignado en el peritaje y a nivel de mercado
ronda entre el 80% y 90%. Con el objetivo de minimizar el riesgo sin dejar de
ser competitivos, se recomienda ajustar este porcentaje al 90%, con el objetivo

de ser mas conservadores en el analisis de las garantias.

Mejora y remodelacidn: esta linea de crédito actualmente existe y es utilizada
por los asociados, se sugiere modificar el nombre para que el asociado tenga
mayor claridad de su objetivo. Las condiciones que posee son adecuadas y es

conveniente mantenerlas.

Credi-soluciones: esta opcion crediticia responde a wuna necesidad
claramente evidenciada en los cuestionarios aplicados; esta dirigida a casos
muy especiales de alto endeudamiento, que requieren de condiciones muy
favorables para cumplir con su fin. El objetivo es otorgar esta posibilidad, por
una uUnica vez, a asociados cuya condicion de endeudamiento sea realmente
critica; la idea es que vaya de la mano con un programa de seguimiento en el

manejo de las finanzas personales y familiares por parte de la unidad

110



denominada “ASOUNA CAPACITA” con que cuenta la asociacién, como parte

de su responsabilidad social. Las condiciones sugeridas son las siguientes:

Readecuacion de deudas: esta linea es de garantia fiduciaria y responde a la
necesidad de reacomodar deudas tanto internas como externas; ofrece un
plazo extenso para que la condicion de cuota mensual sea favorable para el

asociado.

Credi-vale: es muy habitual recibir solicitudes de crédito personal para
situaciones de emergencia, que se deducen entre uno y tres meses. Para
generar un mayor ingreso y solventar esta necesidad del asociado que es
recurrente; se sugiere crear una linea de vale en la que se realice un cobro de

comision sobre el monto total, segun el plazo que se elija.

. Credi-movil: esta linea de crédito ha sido solicitada en muchas ocasiones por
asociados que no tienen crédito con la ASOUNA, lo que representa una alta
posibilidad de capturar nuevos mercados, ademas se considera que la
ASOUNA esté incursionando, actualmente, en una nueva unidad de negocio
en la comercializacién de seguros; podria tener mayor control sobre las pélizas
de los vehiculos prendados a su favor y asi minimizar un poco el riesgo

asociado a este tipo de garantias.

El objetivo de esta propuesta es optimizar los productos de crédito que ofrece la

asociacion, al enfocarlos en las diferentes necesidades que externan los asociados.

Es conveniente realizar analisis mas integrales, los cuales permitan que un asociado

pueda obtener una solucion de reacomodo de deudas que le genere mayor liquidez y

la posibilidad de optar por una vivienda propia.

La ASOUNA debe enfocar sus estrategias de crédito en mejorar los ingresos, sin

embargo no debe dejar de lado la importancia del servicio; este es sin duda un factor

de competencia, aunado a tasas de interés atractivas y lineas direccionadas a las
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necesidades del mercado; lo anterior marcara una diferencia y generara un valor
agregado. Si bien es cierto, existen lineas de crédito que por la estructura financiera
de la ASOUNA no se pueden igualar o mejorar con respecto a las que ofrece la
competencia directa si pueden verse mas atractivas, si estan ligadas a un servicio

agil y expedito.

Tabla 8: Ejercicio de generacién de intereses en un mes promedio

Mes promedio

Nueva propuesta

Ing por Ing por

Linea Monto intereses Linea Monto intereses
ASOUMA Ahorro Personal 90,000,000.00 | 1,087,500.00 Crédito personal 90,000,000.00 975,000.00
ASOUMA Personal 108,000,000.00 | 1,674,000.00 | |Credi-consumo 104,000,000.00 | 1,733,333.33
Salud 5,000,000.00 41,666.67 Credi-salud 5,000,000.00 41,666.67
Educacion 10,000,000.00 83,333.33 Credi-educacion 10,000,000.00 83,333.33
Refundicion 76,000,000.00 | 1,187,500.00 Readecuacion de deudas 76,000,000.00 1,187,500.00
Vivienda fiduciaria 37,000,000.00 493,333.33 Mejora y Remodelacidn 37,000,000.00 493,333.33
Vivienda hipotecaria 300,000,000,00 | 2,7530,000.00 Vivienda Social 60,000,000.00 450,000.00
Refundicidn hipotecaria 70,000,000.00 875,000.00 Primera Vivienda 120,000,000.00 1,200,000.00
696,000,000.00 | 8,192,333.33 Proyectos de inversion 60,000,000.00 675,000.00
Credi-soluciones 70,000,000.00 802,083.33
Credi-movil 60,000,000.00 537,500.00
Credi-vale 4,000,000.00 280,000.00
696,000,000.00 8,458,750.00

Fuente: Elaboracién propia de la investigadora.

Al realizar un ejercicio de colocacién de cartera, se toma la informacién de un mes
promedio, se obtiene como resultado un incremento en la generacién de intereses
con la aplicacion de las lineas propuestas, si bien es cierto, algunas tasas de interés
se disminuyen, otras se segmentan o se incrementan segun su naturaleza, sin dejar
de ser atractivas con respecto al mercado; ademas se crean nuevas opciones
acordes con las necesidades de los asociados. Este ejercicio muestra un pequeio
incremento a partir del cambio; sin embargo la estrategia es disparar la colocacion

por volumen y servicio.

El promedio de colocacion mensual en cartera hipotecaria de la ASOUNA ronda los

260 millones de colones, de los cuales aproximadamente el 70% corresponden a
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vivienda y el otro 30% a proyectos de inversion; al llevar a cabo un ejercicio de
colocacion mensual de acuerdo con la presente propuesta, se lograria no solamente
distribuir de manera mas equitativa las opciones y brindar condiciones mas
favorables a asociados con menor nivel de ingreso; sino también se alcanzaria un
incremento bastante representativo por concepto de intereses, a continuacion se

presenta:

Tabla 9: Ejercicio de calculo de intereses por segmentaciéon de cartera

Condicion Actual
Monto total 260,000,000.00
Tasa 11%

Intereses totales 2,383,333.23

Condicion Propuesta as Intereses totales

2 Cred. Vivienda Social 60,000,000.00 9.50% 475,000.00
2 Cred. Primera Vivienda 122,000,000.00 12.50% 1,270,833.33
2 Créd. Proyectos 78,000,000.00 13.50% a77.500.00
Total 260,000,000.00 2,623,333.33

Fuente: Elaboracién propia de la investigadora.

La encuesta de percepcion, asi como el cuestionario sobre los productos de crédito
gue se aplicé a una muestra de asociados, arroja informacion relevante para el area
de mercadeo, que permite identificar diferentes perfiles de asociados y elaborar
estrategias que impulsen la colocacién crediticia bajo las condiciones propuestas. Es
muy importante que exista un trabajo conjunto entre las areas de finanzas y
mercadeo para lograr el objetivo comun. De los resultados obtenidos, se puede
concluir que el 57% de la muestra de asociados que realizaron la encuesta, cuenta
con alrededor de 4 afios de afiliacion a la ASOUNA, adicionalmente existe un alto
porcentaje, cuyo perfil podria generar interés en el otorgamiento de lineas de
vivienda tanto por el rango de edad que ronda entre los 30 y 40 afios, como por el
estado civil. Con respecto a los créditos personales, al realizar un analisis de los
ahorros con respecto la cartera de crédito; se logré determinar que un 40% de los

asociados no cuentan con operaciones crediticias que comprometan dichos aportes y
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el principal motivo es que no lo solicitan porque consideran que la tasa de interés es

alta para una linea cuya garantia es liquida, por esta razén se realiza la propuesta de

ajustar esta condicion y aplicar una estrategia de crecimiento por volumen, de

acuerdo con el resultado que se obtenga posteriormente podria analizarse la

posibilidad de aplicar un ajuste mas hacia la baja.

Sobre la posibilidad de dar apertura a nuevas lineas de crédito en otras monedas, la

ASOUNA ha mantenido un criterio conservador al respecto; pues considera que el

ingreso de los asociados es en colones. Bajo la condicion de inestabilidad econdémica

que enfrenta el pais, se recomienda momentdneamente mantener la cartera de

crédito en colones en un 100%.

Tabla 10: ASOUNA con respecto a la competencia directa

Asouna Fondo de Beneficio Social Coopeuna
Linea Tasa Linea Tasa Linea Tasa

Crédito personal 13.00% |Contra aportes 15.00% |Personal 17.50%
Credi-consumo 20.00%  |Personal fiduciario 22.00%

Credi-salud 10.00% |Salud 11.00% |Gastos médicos 11.00%
Credi-educacion 10.00% Educacidn 12.00%
Readecuacion de deudas 18.75% Cancelacidon 16.00%
Mejora y Remodelacidn 16.00%

Vivienda Social 9.00%

Primera Vivienda 12.00% |Hipotecario 10.25% |Compra de propiedades 13.50%
Proyectos de inversion 13.50%

Credi-soluciones 13.75% |Refundicidn de deudas |13.50% |Refundicidn 14.00%
Credi-mdvil 10.75% |Vehiculo 11.50% |Vehiculo 11.00%

Fuente: Elaboracion propia de la investigadora.
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5.1.3 Estrategia: conocimiento y habilidades de los colaboradores y estructura

organizativa

Conocimiento y habilidades:

Para las asociaciones solidaristas, uno de los pilares méas importantes es la
confianza de los asociados, la cual se obtiene a través de los resultados, la
transparencia y la atencion que se brinde. La encuesta realizada genero resultados
en los que se evidencido una debilidad en la percepcion del conocimiento y las
competencias de los colaboradores que atienden principalmente la plataforma de

servicio.

Actualmente, la Junta Directiva de la ASOUNA, se encuentra trabajando en una
revision de la estructura administrativa y ha considerado que ante el incremento de
labores derivadas de la plataforma de servicio, es muy importante asignar un nuevo
recurso que ejerza una funcion de coordinacion del area de trabajo y que refuerce el

servicio que actualmente se brinda.

La ASOUNA siempre ha sido una organizacién con recurso humano limitado; sin
embargo es importante valorar el crecimiento que ha experimentado en los ultimos
afos, tanto en términos econémicos con en cantidad de afiliacion. Asociaciones con
condiciones similares como ASOBANCOSTA, ASEFYL, ASEPG, entre otras, rondan
los 20 colaboradores en el &area administrativa y ante el crecimiento que se
vislumbra, es conveniente contar con el recurso humano adecuado, capacitado y

empoderado en cada puesto.

Es importante para la asociacion realizar una revision y reestructuracion de cargas
de trabajo con una supervision adecuada, también identificar las debilidades en los
conocimientos de los colaboradores que requieran fortalecerse a través de

capacitaciones, para lo cual se debe considerar una partida a nivel presupuestario.
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En el area especifica de crédito, a través de las observaciones realizadas; se
detectaron debilidades en el &mbito financiero y legal; ademas no existe una cultura

de conocimiento de la reglamentacion por parte de los colaboradores.

Es necesario crear un programa de capacitacion para los colaboradores en cada
periodo, el cual esté ligado al presupuesto y permita reforzar las areas que presentan
debilidades y asumir una cultura de innovacién y actualizacion. La ASOUNA debe
incentivar el compromiso de los colaboradores de conocer, la reglamentacion
vigente; pues ellos son quienes dia a dia brindan la atencion al asociado y ante
cualquier consulta, deben conocer los alcances de la asociacion; ademéas deben
guiarse bajo un marco regulatorio claro y que establezca los lineamientos de trabajo.
Dentro de los temas por reforzar que se evidenciaron con las observaciones de

campo realizadas, se detalla lo siguiente:

Tabla 11: Areas de Capacitacién

Areas de capacitacion Colaboradores

Matematica financiera Analista y coordinador de plataforma

Cursos de Excel para manejo de formulas Analista y coordinador de plataforma

Garantias legales de crédito Analista y coordinador de plataforma

Seguros de incendio, vehiculo v saldo deudor |Analista y coordinador de plataforma

Manejo efectivo de reclamos Analista y coordinador de plataforma
Técnicas de servicio al cliente Analista y coordinador de plataforma
Liderazgo Coordinador de plataforma

Trabajo en equipo Todo el personal

Fuente: Elaboracién propia de la investigadora.

Estructura organizativa:

Al tomar en consideracién, la alternativa de crear una nueva plaza con un perfil de
coordinacion y en aras de reforzar la gestion de la plataforma y brindar un servicio
de mayor eficiencia; se recomienda realizar un acomodo en la distribucion de

funciones de los colaboradores de la siguiente manera:
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Coordinador de plataforma: el colaborador con este perfil debe tener funciones
propias de su puesto que ya han sido valoradas a nivel de Junta Directiva, como por
ejemplo la gestion del crédito hipotecario. Adicionalmente se debe desarrollar labores
de coordinacion y supervision sobre el cumplimiento de tiempos maximos de
ejecucion de crédito, retiros de ahorro, atencion de consultas que no se puedan
resolver propiamente en la plataforma, la verificacion de transferencias bancarias en
los horarios establecidos, asi como el cumplimiento de la reglamentacion establecido

en los analisis de crédito.

La figura del coordinador debe tener un grado de liderazgo y conocimiento sobre el
trabajo en equipo y sus habilidades deben reforzarse con cierta regularidad. Ante el
recurso humano limitado esta persona debe respaldar la gestién de crédito cuando
sea requerido por un alto volumen de solicitudes. La responsabilidad sobre la
aprobacion de las solicitudes de crédito, con garantia fiduciaria, recaerd sobre esta

puesto especificamente.

Ejecutivo de ahorro y crédito: el analista de crédito es quien realiza los estudios de
crédito y las gestiones relacionadas con los ahorros de los asociados; razén por la
gue debe ser una persona con un carisma adecuado de atencion al cliente y ser
capacitado en manejo de situaciones complejas, ademas el colaborador debe contar
con las herramientas de andlisis adecuadas para brindar un servicio con valor

agregado.

Ejecutivo de servicio al asociado: dentro de las funciones que desarrolla el
ejecutivo de servicio, esta la atencién de consultas, brindar informacién sobre la
asociacion, realizar los procesos de afiliacion y desafiliacion, entre otras gestiones de
esta naturaleza. A nivel fisico, el puesto de trabajo se encuentra dentro de la
plataforma de servicio y de acuerdo con los ultimos estudios de estructura
administrativa realizados, dicho puesto cuenta con un porcentaje de tiempo

aprovechable, dentro de su rol de trabajo diario, 0 sea puede completarse este
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puesto con un apoyo a la gestion de crédito y ahorro a través de una capacitacion

adecuada.

En la actualidad, en el proceso operativo de crédito intervienen como apoyo la
tesoreria y la recepcién, Sin embargo por control interno es necesario desligar
totalmente a la tesoreria de este proceso debido a que puede generar operaciones y
aprobar su desembolso. Sobre la funcién que ejerce la recepcién, debe considerarse
que su perfil no es especificamente de crédito; pero en aras de aprovechar al
méaximo el recurso podria establecerse como un respaldo que brinde el soporte

cuando sea necesario con una capacitacion adecuada.
El puesto de Asistente Administrativa — Financiera, podra ejercer la labor de
supervision sobre la colocacion hipotecaria que requiere de un mayor grado de

revision. A continuacion se presenta el organigrama propuesta:

Figura N° 26 Organigrama propuesto para el area de crédito

Comision de crédito

Gerencia General

Supervision

Asistente
Administrativa -
Financiera

Coordinador de
Plataforma

Fjecutiva de créditoy Fjecutiva de créditoy
ahorro ahorro

Fuente: Elaboracién propia de la investigadora.
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5.1.4 Estrategia: gestion adecuada y disminucion de riesgo
El marco regulatorio de la gestion crediticia es el reglamento, se constituye como la
guia con la cual el analista realiza su labor diaria y establece las condiciones de
crédito, asi como rangos de aprobacion, responsabilidades, origen de los fondos,

entre otros aspectos importantes.

Actualmente, la ASOUNA cuenta con un reglamento general, que incorpora la
informacion particular de cada linea de crédito, lo habitual es que exista un
reglamento que faculte a la Junta Directiva a llevar a cabo modificaciones y que este
contenga la informacién general, ligada a las politicas propias de la gestion de
crédito, que es donde se establecen las condiciones de cada producto; de esta
manera, cuando se aprueben modificaciones de tasas de interés, plazos, comisiones,
entre otros, no serd necesario realizar los cambios al reglamento como tal, sino
Unicamente a las politicas de crédito; ademas este documento es mas especifico en
la informacién que el colaborador requiere para su trabajo diario, de modo que facilita

la gestion.

Seguidamente, se detallan los articulos con las propuestas referentes al reglamento

de crédito:
Articulo 19. De la definicion de lineas de crédito, plazo y tasas de interés.
Se presenta un cuadro con las condiciones crediticias actuales de tasa, plazo y

garantia.

De acuerdo con el analisis realizado, se presentan las condiciones de cada linea de

crédito propuesta:
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Tabla 12: Lineas de Crédito

Linea de crédito Garantia Tope de crédito
Credito Personal 12,505 120 Aporte funcionario Aporte funcionario
Parcentaje maxrima de
Credi-consumo 20,005 G0 Fiadares endeudamisnta
Credi-educacidn 10,005 G0 fApartes o fiadares Hasta 3.5 millones
Credi-zalud 10,0035 G0 Apartes o fiadares Hasta 3.5 millones
Hasta 30 millones de
\ivienda social .00 200 Hipotecaria colones v segun garantia.
Parcentaje maxrima de
Primera vivienda 12,00 300 Hipotecaria endeudamienta y garantia
Farcentaje maxima de
Credi-pravectas 13.50%4 300 Hipotecaria endeudamiento v garantia
Parcentaje masimao de
Mejora u remodelacidn 16.00% 120 Fiadores endeudamiento
Garantiay analisiz de
Credi-soluciones 13,505 240 Hipotecaria mejora en la liquidez.
Garantia v analisiz de
Readecuacidn de deudas 18.75% 180 Fiadares mejora en la liquidez.
Farcentaje maxima de
Credi-mawil .75 120 fApartes o prenda endeudamiento v garantia
Comision 534 Tmes
Credi-vale Comizidn 7> dmeses  |Pagaré Hasta 500 mil colones
Credi-encedentes Comisidn 55 Zmeses  |Declaracidnjurada 1005 de los encedentes

Fuente: Elaboracién propia de la investigadora.

Las lineas propuestas tienen como objetivo brindar opciones crediticias atractivas
para los asociados, que permitan abarcar mercados especificos y ademas incentivar

un crecimiento por volumen.

Articulo 22. De los aportes como garantia.

“El ahorro personal, el aporte patronal y los rendimientos capitalizados se consideran
como la primera garantia de toda obligacion del asociado, podran garantizar
cualquier tipo de crédito con este respaldo.” (Reglamento de Crédito ASOUNA,
2017).
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Existe actualmente una linea de crédito garantizada con el aporte patronal, se
sugiere valorar su continuidad, debido al riesgo que representa su recuperacion,
debido a que la cesantia se constituye como una prestacion laboral; es conveniente
revalorar la linea y buscar alguna alternativa que utiliza como referencia el aporte

patronal y que se ligue a una garantia mas sélida y segura.

Articulo 23. De la garantia fiduciaria.

“Podran actuar como fiadores, las personas cuyo salario neto no sea inferior a un
20% de su salario bruto, que cubra al menos dos veces la cuota del crédito a
conceder y cumpla con los requisitos exigidos en este reglamento.” (Reglamento de
Crédito ASOUNA, 2017).

a. Asociados de la ASOUNA que estén al dia con sus obligaciones.

b. Funcionarios de la UNA, nombrados en propiedad o interinos con al menos
dos afios de laborar para la institucion.

c. Personas externas con al menos un afio de laborar en propiedad de manera
ininterrumpida para una misma empresa.

d. Personas que posean ingresos propios provenientes del ejercicio liberal de su

profesién, con ingresos certificados por un contador publico.

Es conveniente revalorar la aceptacion de fiadores externos a la Universidad
Nacional, con el objetivo de minimizar el riesgo; se sugiere considerar
Gnicamente personas asalariadas con un plazo minimo de un afio de laborar
para la misma empresa. Sobre la cantidad de fiadores dependera del analisis de
cada solicitud; sin embargo cuando se acepten garantias externas es
conveniente solicitar como minimo un fiador interno, es decir, un funcionario de la

Universidad Nacional.
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Articulo 29. De la aceptacién y monto de la garantia hipotecaria.

“Se aceptara garantia hipotecaria de primer grado cuando el bien que se ofrece no
pertenezca al asociado, hasta por un 100% del avalio y en segundo grado se
aceptara la hipoteca hasta el 80% del valor disponible de la propiedad. En caso de
garantia en segundo grado, queda a criterio de la ASOUNA la aceptacion del bien,
de acuerdo al andlisis que se realice.” (Reglamento de Crédito ASOUNA, 2017).

El porcentaje de aceptacion que se asigne a las garantias hipotecarias debe ser
conservador; a nivel de mercado este porcentaje ronda entre el 80% y 85%. Se
sugiere a la administracion de la ASOUNA replantear para hipotecas en primer y
segundo grado, el porcentaje de aceptacion a un 90% y 75% segun corresponde; se
consideran los riesgos asociados a diversos factores que pueden afectar la

valoracion de las propiedades.

Articulo 40. De la aprobacion de créditos.

“La junta directiva es el principal facultado para la aprobaciéon de las operaciones
crediticias, para efectos de fluidez operativa se establecen las siguientes
disposiciones”. (Reglamento de Crédito ASOUNA, 2017).

a. Los créditos con garantia de aporte personal o patronal, que cumplan a
cabalidad con los requisitos establecidos en este reglamento, seran tramitados
y aprobados por el ejecutivo de crédito; siempre y cuando el endeudamiento
con la ASOUNA no exceda el aporte patrimonial.

b. Los créditos que excedan el aporte patrimonial del asociado, con garantia
fiduciaria o hipotecaria, que cumplan a cabalidad con los requisitos
establecidos en este reglamente, seran aprobados por | gerencia general.

c. Los créditos con caracteristicas especiales, o que no cumplan con alguno de
los requisitos establecidos en este reglamento, seran conocidos y dictaminados

por la comision de crédito.
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La propuesta de reestructuracién organizativa del area de crédito, esta directamente
relacionada con la distribucién de responsabilidades sobre las gestiones que se
realizan en la plataforma de servicio, para lograr mayor agilidad y calidad en el
servicio. Con la implementaciéon de dicha propuesta, se delega la responsabilidad de
analisis y aprobacion de solicitudes, las cuales superan los ahorros de los asociados
al coordinador de la plataforma, con una supervision directa que permita detectar
situaciones de riesgo; de este modo, la Gerencia General y la comision de crédito
Gnicamente analizaran solicitudes con condiciones no tipificadas en el reglamento

general 0 en las politicas de crédito.
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Capitulo VI: Conclusiones y Recomendaciones
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6.1 Conclusiones:

a. La ASOUNA es una organizaciéon que desde sus inicios se ha manejado de
manera artesanal y su crecimiento econdémico durante los ultimos afios ha
sido acelerado, lamentablemente la estructura administrativa, el
fortalecimiento de las competencias de los colaboradores e inclusive los
requerimientos a nivel tecnolégico, no han estado de acuerdo con ese
crecimiento y la necesidad es latente, sobre todo cuando el sector solidarista

esta a las puertas de la regulacion de SUGEF.

b. Se identifica un mercado potencial importante, tanto en términos de poblacion

afiliada como en el incremento de la cartera crediticia.

c. El nivel de confianza en el manejo de capital que el asociado deposita en la

ASOUNA es alto y no se ha aprovechado.

d. La ASOUNA cuenta con una ubicacién estratégica dentro de la Universidad
Nacional, lo que podria beneficiar en gran manera, el contacto con el
asociado, el posicionamiento de la asociacion y las estrategias de servicio que
se puedan desarrollar; sin embargo no se explotan estas oportunidades de

potencializacion.

e. Es parte de la naturaleza de las asociaciones solidaristas el manejo de poco
personal para atender las necesidades de los asociados, pero en el caso de la
ASOUNA, existe una limitacion importante en el recurso humano con respecto
al tamafo de la organizacion, lo que dificulta en gran manera el servicio que
se ofrecera, incrementa el margen de error y se exponen los procesos que se

desarrollan a fallas de control interno.
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f.

El crecimiento profesional y el desarrollo de destrezas y competencias de los
colaboradores no es impulsado, lo que genera disconformidad e inseguridad
en algunos asociados, los cuales consideran que dichos colaboradores que

ejecutan los tramites no tienen el conocimiento adecuado.

No existe un trabajo conjunto entre ciertas areas que tienen como parte de su
responsabilidad generar crecimiento desde las diferentes unidades de
negocio. En la ASOUNA el area de mercadeo tiene un perfil muy pasivo
dentro del desarrollo de proyectos, es decir, no se aportan ideas de nuevos
negocios, opciones de crédito acordes con las necesidades de los asociados,

estrategias de posicionamiento y campafas de crecimiento.

Las lineas de crédito que ofrece la ASOUNA, no son actuales, ni estan de
acuerdo con las necesidades de las personas; cuando fueron creadas no
tenian un objetivo claro, ligado a una estrategia de mercado que lograra
identificar los segmentos a los cuales se dirigian; ademas sus condiciones no
son las mas atractivas con respecto a la competencia directa, claramente
identificada. Tampoco dichas lineas de crédito han sido analizadas desde el

punto de vista social el cual constituye uno de los pilares de la asociacion.

No se ha realizado un andlisis a nivel del plan estratégico de la organizacion,
por medio del cual se establezcan las perspectivas de crecimiento que puede
tener la ASOUNA, las lineas crediticias fueron creadas y se han ido utilizando
poco a poco, pero no se han potencializado, ni se han establecido los factores

de competencia por medio de los cuales la ASOUNA continuara creciendo.

La reglamentacion existente, incorpora todos los aspectos relacionados con la
gestion de crédito, es un documento muy extenso y cuando se aprueban
cambios en las condiciones por parte de la junta directiva, se tienen que
aplicar al reglamento directamente. No se acostumbra en la ASOUNA

comunicar ni incentivar el conocimiento de la reglamentacion en los
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colaboradores; es decir el marco legal que debe servir de base para las
gestiones diarias es desconocido.

Existen algunos aspectos sobre el analisis de garantias, principalmente,
aguellas que generan riesgo de recuperacion de la cartera y que por supuesto

estan establecidos dentro de la reglamentacién, pero requieren ser evaluados.

6.2 Recomendaciones:

a. Aplicar lo propuesta de optimizacion de la cartera de crédito, se consideran las
lineas que realmente son de interés del asociado y se mejoran las condiciones
de tasa y plazo, segun el tipo de solicitud. Los créditos de consumo o que no
corresponden a necesidades basicas, pueden manejar cierto nivel de tasa de
interés que genere mayor ingreso, pero que se mantenga dentro de los rangos
de competencia; sin embargo las solicitudes que tienen naturaleza social o
son garantizadas con el ahorro que realiza el asociado, si deben tener una

connotacion diferente como parte del brazo social de la ASOUNA.

b. Segmentar la cartera de crédito hipotecario de acuerdo con el objetivo de cada
solicitud, con el fin de hacer una diferenciacion entre los asociados que
pretenden adquirir una primera vivienda con caracteristicas basicas y aquellos
gue tienen un mayor poder adquisitivo y buscan opciones mas elevadas; asi
como las solicitudes que responden al desarrollo de proyectos personales
como locales comerciales, construcciéon de apartamentos de alquiler, entre

otras opciones.

Esta propuesta ademas de generar una condicibn mas justa y beneficiosa
para un sector de asociados que lo requiere, continla siendo atractiva vy
competitiva; ademas permite incrementar el ingreso por intereses de la

cartera.
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c. Aprobar la propuesta de la linea “Credi-soluciones”, destinada a atender
situaciones de endeudamiento critico, cuyas condiciones son muy favorables;
con el objetivo de extender una mano al segmento de asociados que
realmente lo necesita e iniciar un proceso de sanaciéon de sus finanzas
personales y familiares como parte de la responsabilidad social de la
ASOUNA.

La principal condicion de esta linea es que se permita en una Unica ocasion,
para que el asociado poco a poco cambie su cultura de consumo. Es
importante realizar andlisis de créditos integrales que vayan mas alla de
otorgar un desembolso y busquen una mejora sustancial en la calidad de vida

de los asociados y sus familias.

La asociacion a través de su programa “ASOUNA Capacita”, puede realizar
una labor social importante con este segmento de asociados, cuya situacion
financiera es cada vez mas compleja. A través de sus diferentes programas,
podra brindar un seguimiento para que la persona se sienta acompafada en

Su proceso de mejora.

d. Establecer metas de colocacion, ligadas a un presupuesto real que permita
medir el rendimiento de la cartera y adoptar una cultura de innovacién tanto a

nivel de productos y servicios, como de tecnologia.

e. Definir las perspectivas de competencia con las que la ASOUNA pretende
incrementar la colocacién. Se recomienda enfocar los esfuerzos en estrategias
de crecimiento por volumen y por servicio, para lo cual deben establecerse
tiempos de ejecucion, capacidad de respuesta, agilidad de los procesos, tipo
de atenciéon al asociado, medios por los cuales se pueden gestionar los

trdmites, entre otros.
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Si bien es cierto, la ASOUNA puede competir a nivel de tasas de interés en
algunos productos, por su estructura financiera debe reforzar su
competitividad a través del servicio diferenciado; ya que existen condiciones

gue ofrece el Fondo de Beneficio Social que no se pueden igualar.

Activar la gestion del area de mercado e incentivar el trabajo conjunto con la
parte financiera para la creacion y el desarrollo de nuevos productos, basados

en un andlisis adecuado y de manera completa.

Es necesario que el area de mercadeo, como parte de sus funciones, realice
un estudio amplio sobre el perfil de los asociados que contenga informacién
personal, salarial, de gustos, preferencias y necesidades, esto ligado a la
informacion de los créditos y aportes que mantienen en la asociacion; asi
como en otras entidades que realicen la deducciones de las obligaciones a
través de planilla, con el objetivo de segmentar el mercado e identificar los
productos de interés de cada grupo, para crear estrategias agresivas en la
colocacion de crédito. Un ejemplo claro que se ha evidenciado tanto a través
de la encuesta aplicada, como de consultas que se reciben; es que existe un
conjunto de asociados cuya condicion econdémica es muy favorable su
endeudamiento es basico o nulo y solicitan créditos para la adquisicién de

vehiculos, que actualmente la ASOUNA no les ofrece.

Cada vez que se crea un producto de crédito, debe realizarse todo un estudio
previo que determine su viabilidad, asi como la definicion del mercado al que
se dirige y la estrategia para llegar al asociado; por supuesto lo anterior debe

estar ligado a una fuerte campafia de promocién para darse a conocer.
Adicionalmente, el area de mercadeo debe darse a la tarea de conocer el

perfil de la totalidad de funcionarios de la Universidad Nacional y determinar a

través de estudios, cual es el mercado potencial sobre el que se debe trabajar
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y cudles son los mecanismos que permitan atraer nuevos socios por medio de

las campafias de afiliacion.

Revisar y redefinir la estructura administrativa de la plataforma de servicio,
segun la propuesta realizada, propiamente, en el area de crédito, en aras de
mejorar el servicio, el control y la agilidad de los procesos.

Crear una partida presupuestaria para capacitacion del personal, con el
objetivo de reforzar las areas en las que se detectan debilidades y a su vez
generar mayor confianza en el asociado sobre la asesoria que recibe en sus
tramites. El desarrollo del capital humano dentro de una organizacién es
primordial, genera empoderamiento, compromiso, innovacion, nuevas ideas,

entre muchos otros beneficios.

Evaluar la posibilidad de manejar el reglamento general y las politicas de
crédito de manera independiente, con el objetivo de que dichas politicas sean
la guia diaria para la labor de los analistas y ademas que cualquier
modificacién aprobada a nivel de Junta Directiva sobre las condiciones de las

lineas que no requieran aplicar ajustes al reglamento como tal.

Crear una cultura en los colaboradores sobre los conocimientos de la
reglamentacion de la ASOUNA e incentivar reuniones de personal que

generen retroalimentacién constante.

Realizar una revision de los puntos expuestos sobre la garantia de los
créditos, con el objetivo de aplicar practicas que minimicen el riesgo de
recuperacion de la cartera de crédito e ir alineando los procesos a las

disposiciones de la SUGEF, asi se previene la posible regulacion.
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https://www.una.ac.cr/index.php/m-telefonos-una/sindicato-de-trabajadores-situn
https://www.una.ac.cr/index.php/m-telefonos-una/sindicato-de-trabajadores-situn
https://www.una.ac.cr/index.php/m-telefonos-una/coopeuna
https://conasol.cr/
http://concasolcr.com/
http://concasolcr.com/federaciones/fecasep/
https://pagina.quarzo.com/new/quarzoweb/index.php

https://www.suqgef.fi.cr/

http://www.coopeandel.com/

https://www.coopenae.cr/coopenae virtual/login.aspx

https://www.coopemep.com/inicio

https://coocique.fi.cr/

https://www.asobancosta.com/

http://www.asefyl.or.cr/

https://www.asepg.com/contenido/

https://www.asefemsa.com/

https://www.bncr.fi.cr/SitePages/Inicio.aspx

https://www.bancobcr.com/

https://www.baccredomatic.com/

https://www.scotiabankcr.com/Personas/Default.aspx

http://www.mtss.qgo.cr/

https://www.bccr .fi.cr/SitePages/default.aspx
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https://www.sugef.fi.cr/
http://www.coopeande1.com/
https://www.coopenae.cr/coopenae_virtual/login.aspx
https://www.coopemep.com/inicio
https://coocique.fi.cr/
https://www.asobancosta.com/
http://www.asefyl.or.cr/
https://www.asepg.com/contenido/
https://www.asefemsa.com/
https://www.bncr.fi.cr/SitePages/Inicio.aspx
https://www.bancobcr.com/
https://www.baccredomatic.com/
https://www.scotiabankcr.com/Personas/Default.aspx
http://www.mtss.go.cr/
https://www.bccr.fi.cr/SitePages/default.aspx
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8.1 Anexo |

Encuesta de percepcion

Estimado(a) asociado(a)

La presente encuesta fiene el objetivo de conocer la percepcion que usted tiene de la
ASOUMNA. En nuestro compromiso diario por mejorar y brindarle el mejor servicio,
deseamos solicitarle que por favor nos ayude contestando las siguientes preguntas de la
manera mas sincera posible.

Esto nos permitird conocer el sentimiento que existe hacia la Asociacion, para asi poder
realizar los cambios necesarios que nos permita brindarle el mejor servicio, ademas,
lograremos identificar las posibles necesidades, que usted como asociado(a) tiene, para
poder implementar medidas a fin de buscar satisfacerlas.

Datos personalizados:

1. Nombre completo:

2. Mamero de teléfono:

3. Correo electronico:

4 jCuanto tiempo lleva asociado?

( )1 mes-1afio ( )2-5 afios { )6-10 afios

5. Edad:

{ 118-30 afios ( 131-40 afios ( 141-50 afios { ) Mas de 50 afios
6. Estado civil:

() Soltero(a) ( ) Casado(a) ( ) Divorciado(a) () Union Libre

7. iPor qué forma parte de ASOUNA? (Puede marcar varias opciones)
{ ) Buena opcidn para créditos

{ ) Seincorpord cuando se cred ASOUNA

{ ) Seincorpord al ingresar a laborar en la UNA

{ ) Brinda buenos servicios al asociado

{ ) Recomendacion de algln compafiero

( ) Recibe el aporte patronal

( ) Recibe los excedentes a final de afio

{ ) Otros
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Servicios y productos

8. ¢/Los tramites se realizan en el tiempo estipulado?
[ )Si { JNo ( JNosé

9. En el momento de realizar el frAmite, jlos colaboradores de ASOUNA muestran
manejo y dominio sobre el tema?

{ )Siempre ( )La mayoriade las veces { )Pocas veces { ) Munca

10.Si en la pregunta anterior contestd ‘pocas veces’ o “nunca”, por favor indicar en
cudles servicios no ha sentido un buen dominio por parte del personal de ASOUNA.

11. 4 Como califica el conocimiento y profesionalismo en la atencion de los tramites?,
Marque entre el 1 y el 5 (1 Muy malo, 2 Malo, 3 Regular, 4 Bueno, & Excelente).

()1 ()2 ()3 ()4 ()5

12. i Considera que los servicios en crédito y ahorro son los necesarios o ASOUNA
deberia tener otros?

() Suficientes { ) Otros

Cuales:

Servicic al cliente

13. Basado en su experiencia ; Como valora los siguientes aspectos de la atencion al
cliente que recibe de ASOUNAT? (1 Muy malo, 2 Malo, 3 Regular, 4 Bueno, 5
Excelente)

Efectividad para resolver solicitudes ( )1 ( )2 ( )3 ( )4 ( 15
Rapidezenlarespuesta{ 31 ( }2 ( 33 ( )4 ( 15

Informacion adecuada a sus necesidades ( )1 ( )2 ( )3 ( )4 ( )
14. jLas guejas y reclamos se atienden oportunamente?
{ )5 { )Mo { JNose

15. ;Qué tan satisfecho(a), en forma general, se encuentra con el servicio al cliente que le
brinda ASOUNAZ. Marque entre el 1 y el 5. (1 Muy malo, 2 Malo, 3 Regular, 4 Bueno,
5 Excelente).

()1 ()2 ()3 ()4 ()5
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16. ; Como califica la atencidn via telefénica?
() Muy buena ( JBuena ( )Regular { )Mala () Muy mala

17. En comparacion con los créditos que ofrecen otras entidades ; Codmo considera las
tasas de interés que ofrece ASOUNA?

( )Altas { )lguales al resto ( )Bajas
Confianza

18. ; Confia usted en ASOUNA vy su administracién como la organizacion gue le mantiene
asegurado su capital?. Marque entre el 1 y el 5, (1 Muy malo, 2 Malo, 3 Regular, 4
Bueno, 5 Excelente)

()1 ()2 ()3 ()4 ()5

19. ; Confia usted en la Junta Directiva comao los responsables de velar por la seguridad

del capital de los asociados? Marque entre el 1 yel 5, (1 Muy malo, 2 Malo, 3 Regular,

4 Bueno, 5 Excelente)
10 ) (12 ()3 ()4 (15
20. ; Se siente identificado con su asociacidn solidarista?
()Si ( )No
21. j El comportamiento y trato de los colaboradores de ASOUNA le transmite confianza?
( )Si () No
22. Como asociado, jSe siente seguro de los tramites que realiza con ASOUNA?
{ )Si { )Mo

23. i Recomendaria usted asociarse a ASOUNA a los compafieros que aln no son
asociados?
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8.2 Anexo 2

Cuestionario sobre productos de crédito

ASOUMNA le agradece su valioso tiempo en contestarnos, sus respuestas seran tomadas
en cuenta para mejorar la calidad en los servicios.

Estimado(a) asociado(a)

La presente encuesta tiene el objetivo de conocer la percepcion que usted tiene sobre los
productos de crédito que le ofrece la ASOUNA. En nuestro compromiso diario por mejorar
y brindarle las mejores alternativas, deseamos solicitarle que por favor nos ayude
contestando las preguntas que se desarrollan a continuacion.

Esto nos permitira conocer cudles son sus principales necesidades y expectativas como
asociado (a), en relacion a los beneficios que espera obtener de su Asociacion e
implementar acciones con el objetivo de satisfacerlas.

Datos personalizados:

Mombre completo:

Mamero de teléfono:

3. Correo electronico:

4. jiHa realizado usted tramites crediticios en ASOUNAT

a. Si
b. Mo

Si su respuesta es no, por favor indique el motivo:

5. Sisu respuesta es si jQué tipo de solicitudes de crédito ha tramitado en ASOUNAT

a) Credito contra sus aportes.
b) Crédito de salud.

c) Crédito de educacian.

d) Crédito fiduciario.

e} Crédito hipotecario

6. ;Conoce usted todas las opciones crediticias que ofrece ASOUMA?

f)  Si, porque he solicitado informacion.

1 Si, porque la asociacion me mantiene informado.

1 Mo, porque no he solicitado informacion.

i} Mo, porgue la asociacion no me mantiene informado.
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7. i51 tuviera interés en alguna opcion de crédito en este momento para fin le

interesaria?

@ "0 a0 oW

Compra de vivienda.
Compra de automaovil
Servicio médico.
Educacion.
Reacomodo de deudas.
Proyectos de inversian.
Otros:

8. Siusted ha tramitado solicitudes de crédito jCual ha sido su nivel de satisfaccion?

-0 o0 o

Excelente.
Muy buenao.
Bueno.
Regular.
Malo.

Muy malo.

9. 5i usted ha framitado solicitudes de crédito ;Cual es el factor que califica como

negativo? Si desea agregue un comentario.

e o o

Servicio:
Agilidad:

Tasa de interés y plazo:

Confianza:

10. Si usted ha tenido la experiencia de realizar tramites de crédito en ASOUNA y deseara

dar una oportunidad de mejora 4 Cual seria?

139



11. Siusted NO ha tramitado solicitudes de crédito en ASOUNA ; Cual es la razon?

L L S

Mo conozco las opciones crediticias.

Las condiciones que me ofrecen no son favorables.

Mo cuentan con lineas de crédito para fines que me interesen.
El servicio no es bueno.

Mo me interesa en este momento.

Otros:
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