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INTRODUCCION

En Costa Rica como en otros paises los clientes cuentan con dificultades para el
ahorro, crédito e inversiones. Es evidente que al no contar con una educacion
financiera las familias y personas aboguen por otros mecanismos para alcanzar lo que

desean.

Esta es una situacion que esté afectando a una gran parte de las familias, ya
gue sus gastos son mayor a sus ingresos, lo que dificulta que no puedan optar por
crédito para la compra de una vivienda o para planes de ahorro, entre ellos: estudio,
vacaciones, salud, entre otros. Son cada vez mas las personas que manifiestan que
sus salarios o ingresos no alcanzan para cubrir sus necesidades béasicas por lo cual

se nota que existe una debilidad en los planes de educacién financiera en el pais.

Es claro que al no contar con bases de educacion financiera las familias y
personas busquen otros mecanismos para alcanzar lo que desean, entre ellos tarjetas
de crédito, préstamos rapidos, créditos consumo, lo cual se ve reflejado en su
capacidad de pago y por ende en las finanzas familiares. Este es un tema que
abarcar desde la nifiez, ya que se deberia de concientizar a la poblacion para que
desde pequefios aprendan administrar el ahorro, los padres deberian de preocuparse
en abrirles una cuenta de ahorros en una entidad bancaria o contar en su vivienda
con una alcancia. En ese mismo sentido, la UNICEF como organismo de la
Organizacion de las Naciones Unidas, la cual tiene como objetivo promover la

defensa de los derechos de los nifios, suplir sus necesidades basicas y contribuir a su



desarrollo, en su publicacién titulada “Educacion social y financiera para la infancia”,
cita:

“...con la oportunidad de patrticipar en los planes de ahorro, ya sea a través de un
ahorro la educaciéon financiera ofrece a los nifios una mejor comprension de las
cuestiones financieras, ensefiandoles los principios de la administracion del dinero, la
generacion de ingresos, el ahorro y el gasto, la inversion y el crédito. Esta educacion
se combina a menudo individual o una cuenta de cheques, o a través de un club

basado en grupos de ahorro...” www.unicef.org pag. 7, afo 2013, 8:00am,

01/02/2017.

El problema que se esta presentando a no contar con un educacion financiera
es que los porcentajes captacion y el ahorro se ha debilitado, por lo cual las entidades
bancarias deben de buscar mecanismos para aumentar estos indicadores, el Grupo
Mutual no es la excepcion, en el Centro de San José se ubican tres oficinas en puntos
estratégicos de afluencia de personas los cuales se cree que han disminuido la
colocacion de productos, lo que impacta a nivel de empresa. Por ello, con este
trabajo se buscara realizar un programa agresivo en capacitacion financiera primero

del personal y después de los clientes con el fin de buscar indices de rendimiento.


http://www.unicef.org/

JUSTIFICACION

La importancia de que en edades tempranas se pueda impartir y fomentar la
educacion financiera es vital para el desarrollo de las personas ya que se prevé una
autosuficiencia econémica, se convierte en la base para obtener las metas personales
propuestas, se puede utilizar como un mecanismo de defensa para resolver
problemas o situaciones que se presentan en la vida cotidiana y de esta manera
aporta a la economia de un pais. A nivel de mundo se han creado programas para la
educacion financiera de nifios los cuales han tenido éxito, cuyo objetivo ha sido
proveer materiales a los maestros y padres que capaciten a los nifios en las

finanzas.

Costa Rica no cuenta con una cultura de educacion financiera o programas que
fomenten a nivel publico o privado esta practica. Esto ha llevado a las personas a
adquirir bienes y servicios optando por altos niveles de endeudamiento, lo que
repercute en la capacidad econémica, de esta manera es que hoy lo trasmiten a sus
hijos llevandoles a adoptar las mismas practicas y como resultado de esto se limitan a
postergar sus metas al no contar con el recurso economico para lograrlo. Al
considerar una poblacion que esta en un proceso de formacién y adopciéon de
habitos, sera una oportunidad para Grupo Mutual establecer convenios con empresas
publicas y privadas en materia de educacion financiera, como por ejemplo ser parte
de los programas que algunos Ministerios Publicos. A través de estos acuerdos se

podrd llegar a la mayor parte de la poblacion de nuestro pais y de esta manera se
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incrementaran los indices bancarios 6ptimos para definir la educacion financiera

como parte de la cultura de Costa Rica.

Un reto que se propone en esta investigacion sera valorar el uso de la tecnologia
como redes sociales, bancas electronicas, péaginas web y medios de pago
electronicos como parte de la educacién financiera que deben recibir la poblacion, ya
que a través de estos mecanismos puede significar mas interesante para ellos
relacionarse con una entidad financiera. Es evidente la necesidad de considerar las
tendencias que marcan a las nuevas generaciones, conocer sus gustos y
preferencias para direccionar de una mejor manera y de mayor provecho, los recursos

que se destinen para llegar a la poblacion.



CAPITULO |
Marco Conceptual

11
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1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Antecedentes del problema

En los dltimos afios en el pais ha presentado problemas con la economia. Desde el
afio 2015 ha aumentado el costo de la vida por lo que muchas personas y empresas
estan perdiendo la confianza en el gobierno. Esto se puede asociar a diversos
aumentos en los servicios basicos, aumento en el costo de los combustibles y cada
dia encontramos mas caro los productos de la canasta béasica. Sin dejar de lado que
la economia del pais se ha visto afectado por la partida de empresas a otros paises
que ha causado niveles de desempleo, sin duda alguna, este factor ha afectado la
economia de las familias. La cifra registrada por Instituto Nacional de Estadisticas y
Censos (INEC) sobre el desempleo durante el dltimo trimestre del 2014 fue de 9,7%;
superior al 8,1% del mismo periodo del 2013. Los cierres de las plantas que estaban
trabajando en Costa Rica, ha producido disminucion en la economica; esto afecta a

las familias desde un punto de vista de sus finanzas y aspectos sociales.

El Ministerio de Economia, Industria y Comercio (MEIC) indic6 en marzo de
2015, que ha existido un aumento de los costarricenses en deudas con tarjeta de
crédito, mas de 1.9 tarjetahabientes reportan un saldo adeudado de 930.586 millones
de colones, lo cual significa un aumento del 18% con respecto al afio 2014; estos
segun datos suministrados al diario Nacién, lo cual se evidencia que existe una mala
cultura financiera. Este tipo de créditos afectan a los consumidores, ya que cuenta
con altas tasas de interés, por lo cual los gastos de las personas aumentan. Otro

factor es el crecimiento de créditos, una gran parte de la poblacion cuenta con
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creditos para compra de vivienda, consumo o prendario, por lo cual su capacidad de

ahorro se ve delimitada.

Ademas si se habla del tema de ahorro, se puede indicar, que al dia de hoy, no
solo a nivel de entidades financieras se puede ver el efecto de la poca iniciativa en
cuanto al tema del ahorro, por el contrario, es una situacion que a nivel pais se puede
evidenciar claramente ante la poca concientizacién e iniciativa que se tiene desde
areas primordiales como la educacién, esto conlleva a la poca o nula cultura del

ahorro en la poblacién costarricense.

Con referencia a lo anterior, ha sido evidente en los ultimos estudios que se
han realizado por parte del Banco Interamericano de Desarrollo, el cual destaca en su

articulo:

“Ahorrar para desarrollarse: como América Latina y el Caribe puede ahorrar mas y
mejor”, se dice que Costa Rica tiene un indicador de ahorro que esta por debajo de la
tasa media de Latinoamérica, siendo el promedio de la regién 17,5% del Producto
Interno  Bruto, mientras que el de Costa Rica es de 16,8%.

http://www.elfinancierocr.com/finanzas/Ahorro-cuentas de ahorro-

sistema financiero-bancos-inversionistas 0 1006699344.html. 06/02/17 8:00 p.m.

Es evidente que al no tener bases en educacion financiera las familias y las

personas aboguen por otros mecanismos para alcanzar lo que desean, en definitiva,


http://www.elfinancierocr.com/finanzas/Ahorro-cuentas_de_ahorro-sistema_financiero-bancos-inversionistas_0_1006699344.html.%2006/02/17%208:00
http://www.elfinancierocr.com/finanzas/Ahorro-cuentas_de_ahorro-sistema_financiero-bancos-inversionistas_0_1006699344.html.%2006/02/17%208:00
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es un tema que a nivel nacional, por consiguiente, es relevante en su economiay en

el aporte que pueda brindar a la region.

Maria Fernanda Cisneros publica el 17 de julio del 2016 en el periédico

financiero lo siguiente:

“...los paises de América Latina y el Caribe tienen dificultades para que las empresas,
las familias y gobiernos aumenten el ahorro, por tal razén se afirma que la region tiene
una evidente escasez de fondos lo que restringe el crecimiento y el desarrollo. Costa
Rica no es la excepcion a esta regla en Latinoamérica, al ser una economia basada
en la capacidad de consumo y no de ahorro. La problemética nacional gira en torno a
la falta de educacion financiera.” (péarr.1.2.5) en:

http://www.elfinancierocr.com/finanzas/Ahorro-nacional-Costa Rica-BID-

Banco Interamericano de Desarrollo-America Latina 0 994100603.html  06/02/17

8:30 p.m.

En efecto, no solo se trata de incentivar a los nifios a ahorrar para asegurar su
futuro, sino lograr que se establezca de forma integral con las bases de una
educacion financiera, a fin de alcanzar en cualquier pais una economia basada en la
capacidad de ahorro que tengan sus habitantes, para utilizar y aprovechar los

recursos en pro del desarrollo.

La visita de clientes a entidades bancarias ha disminuido y existe poca
informacion de Ministerio de Economia, Bancos, Cooperativas o Mutuales sobre

programas de educacion financiera; que ayuden a las personas a contar con un


http://www.elfinancierocr.com/finanzas/Ahorro-nacional-Costa_Rica-BID-Banco_Interamericano_de_Desarrollo-America_Latina_0_994100603.html
http://www.elfinancierocr.com/finanzas/Ahorro-nacional-Costa_Rica-BID-Banco_Interamericano_de_Desarrollo-America_Latina_0_994100603.html
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producto o servicio que fomente el ahorro. A nivel nacional los entes bancarios y en
especifico Grupo Mutual, han realizado esfuerzos en desarrollar algunos programas
de educacioén financiera para las familias como base de la sociedad, con el fin de
implementar buenas practicas en cuanto al uso del dinero, sin embargo, el esfuerzo
debe ser constante, mas agresivo y de integracion de otros entes u organismos de

esta forma se podra lograr que el tema sea adoptado dentro de la cultura del pais.

Los bancos publicos y privados, cooperativas y mutuales dan instrucciones a sus
ejecutivos para que capten personas o empresas con fuertes cantidades de capital,
ya que esto le permite cumplir mas rapido con sus metas, pero no se toma en cuenta
que la mayor parte de la poblacién no se encuentra dentro de este segmento, por lo
cual, utilizan otras estrategias como los canales electrénicos, afiches, promociones,
redes sociales, mensajes televisivos, programas de radio, centro de llamadas, entre
otros, pero no realizan publicaciones de la educacion financiera que debe de contar

una persona.
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1.1.2 Descripcion del problema

¢ Cuéles son las consecuencias de no contar con programas de educacion

financiera?

El no contar con programas de educacion financiera aumenta los indices de
pobreza, son cada vez mas las familias que no pueden optar por comprar una
vivienda digna, adquirir productos de la canasta basica y pagos de servicios publicos,
ya que parte de sus ingresos estdn comprometidos por solicitar dinero prestado, lo
que afecta en la capacidad de pago. Este mismo factor causa inseguridad ciudadana,
al no contar con el dinero para cubrir sus necesidades optan por adquirir dinero facil,

como el robo, venta de drogas, estafa, marcaje, entre otros.

Otro factor es el desempleo, cada vez aumenta los ceses laborales, lo que
indica que una parte de estas empresas reduzcan personal, se trasladan a otras
zonas fuera del valle central, 0 emigran a otros paises donde los servicios publicos y
combustibles son mas baratos. Sin dejar de lado que todos los factores mencionados
anteriormente, pueden afectar la parte psicoldgica de la familia, ya que esto crea

ambientes de depresion, angustias y causas relacionadas con la salud fisica.

¢,Como afecta el mal manejo de préacticas financieras en la reduccién de

consumo de productos?

El planear es la mejor idea de cémo se va a utilizar el dinero, decidir si se va a

gastar ahora o en el futuro. El no contar con un manejo de practicas financieras
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afecta la venta de productos en las entidades, ya que los clientes no cuentan con
capacidad para la apertura una cuenta de ahorro, titulo de inversiéon o crédito, por lo

cual disminuye los indices de vinculacion y por ende las utilidades.

¢,Cual es latendencia de utilizar el ahorro?

En Costa Rica las personas conocen solamente las herramientas tradicionales
como lo son las cuentas de ahorro e inversidén, sin pleno conocimiento de las
actuales, existen otros productos que pueden generar mayor rentabilidad como los
fondos garantizados, sociedades de inversion y otros instrumentos. La causa de que
las personas inviertan en donde menos le conviene es a raiz de que se encuentra
desinformada y desconfian de las novedades. Es necesario revisar los rendimientos
qgue nos dan los bancos, las comisiones que cobran por el manejo de cuentas, el

servicio que brindan, entre otros.

¢Qué se conoce sobre el desarrollo de estrategias personales?

Cada persona desea contar con un estilo de vida, como por ejemplo donde va
a vivir, que vehiculo va a comprar, que carrera desea estudiar, cuanto dinero va a
ahorrar, por lo cual antes de tomar decisiones se debe de establecer metas para la
direccion la vida. Aunque se esté manejando las finanzas en forma eficiente debe de
haber una preocupacion por el futuro, de forma tal, que se les dé a los hijos la mejor
herencia, la educacion. Debido a que las necesidades y circunstancias personales

cambian la planeacion financiera es una actividad para toda la vida.
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¢, Qué efecto tendria la incorporacion del plan de manejo de dinero a usuarios y

comunidad del Grupo Mutual Agencia de San José?

Ayudaria a que los clientes realicen mayores inversiones en Grupo Mutual,
cuenten con un presupuesto con el fin de destinar una partida para el ahorro, por lo

cual esto sera una ventaja a futuro para una pension o suefio que desee alcanzar.

¢, Qué problemas se presentan a realizar una mala distribucion del dinero?

El dinero es el medio por el cual una persona pueda medir sus transacciones y
establecer sus metas financieras para ir midiendo su cumplimiento. El valor personal
gue consisten en ideales y creencias son importantes ya que son diferentes para
todos, por ejemplo para una persona puede ser mas importante comprar un vehiculo
que pagar por una carrera universitaria, definiendo las metas financieras que se
establecié de acuerdo a sus valores. El dinero es un tema que puede generar algan
tipo de probleméatica en relacion de pareja o conflictos entre padres e hijos, las
personas se sienten incomodas al conversar sobre el tema, indicar cuales son los
ingreso y gastos, aprender al comunicar este tema es algo critico en el desarrollo de

planes financieros efectivos.
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1.1.3 Justificaciéon del Tema

Al no contar con una cultura de ahorro en general ni programas que fomenten a nivel
privado o publico esta practica, ha llevado a que las personas no tengan el ahorro
como medio para lograr lo que desean y opten por endeudarse y limitar su poder
adquisitivo. Lamentablemente, esta forma de pensar los padres se la transmiten a los
nifios, limitando y postergando de cierta forma las metas propuestas, muchas veces
por falta de recursos econdmicos. Es importante la relacion que se logre plasmar en
los nifios en cuanto a la educacion financiera y asi determinar como medio para
acceder a mejores condiciones de bienestar y como una herramienta que favorecera
principalmente a las familias que en cierta forma, van a poder disponer de un mejor

presupuesto para ayudarse a adquirir vivienda, vehiculos, educacion, recreacion, etc.

El tema a investigar sera de gran impacto para la empresa y a su vez como un
valioso aporte que se hara a la sociedad como tal, al determinar los factores
motivacionales que se puede ganar si se tiene una buena educacion financiera, Grupo
Mutual podra incrementar su cartera de clientes actuales y futuros con la apertura de
cuentas de ahorro, dispondr4d de mayor recursos para proveer a mas familias
necesitadas de soluciones habitacionales mejorando sus indicadores sociales y
financieros. Ademas se podra segmentar el mercado y direccionar mejor sus

estrategias de negocios.

En ese mismo sentido mediante el acercamiento de la poblacion a los sistemas

financieros a través de instrumentos como las cuentas de ahorro, se podra contribuir a
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la reduccion de la pobreza haciendo un buen uso del dinero y través del aprendizaje

se lograra asociar el ahorro con el logro de objetivos.

Si hablamos un poco sobre el tema de educacion financiera, es importante
retomar que la Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Economico (OCDE)

define la educacién financiera como:

“El proceso a través del cual los usuarios financieros mejoran la compresion
de los productos, conceptos y riesgo financieros, desarrollando habilidades para ser

mas conscientes de los riesgos y oportunidades financieras.....” wvw.IAES.es pag.

5, 10/02/16, 10:00a.m.

Se puede decir que uno de los retos de la educacion financiera en ensefiar,
cuidar y formar un patrimonio, por lo cual debe de desarrollarse en los individuos,
familias y empresas; los conocimientos, capacidades y habilidades para tomar la
mejor decision. Esto es importante debido al acelerado crecimiento de los mercados
y al aumento de productos financieros. En la sociedad actual las familias y personas
se encuentra preocupados sobre como incrementar su patrimonio, para contar con un
mejor nivel de vida, sin embargo, se deja de lado el analisis, la decisiébn 6ptima en
gastar, ahorrar o invertir su dinero, por lo tanto, la educacion financiera viene a ser un

beneficio a nivel personal, familiar, social, entre otros.

El tema de la educacion y capacidad financiera es muy crucial hoy dia, pues

cada vez se escuchan comentarios donde las personas indican que no pueden


http://www.iaes.es/
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ahorrar ya que cuenta con gran cantidad de gastos, otros comentan que cuentan con

altos endeudamientos con las tarjetas de crédito lo que repercute en sus ingresos.

En Costa Rica segun datos del Periddico la Nacion, el cual publico un articulo
en 24 de mayo del 2016, indica que un estudio realizado por el MEC (Ministerio de
Economia y Comercio) existen 333.000 tarjetas de crédito con corte a enero de ese
afio, con una deuda de 896.716 millones, por lo que se demuestra que existe
debilidad en los planes de ahorro. Los expertos recomienda que cada persona debe
de ahorrar el 10% de los ingresos mensuales y buscar productos que le generen
dinero, entre ellos: una apertura de una cuenta de ahorros, un certificado de ahorro a

plazo o un fondo de inversion.
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1.2 REDACCION DEL PROBLEMA CENTRAL

El fin principal del trabajo es investigar lo relacionado con la educacion y capacidad
financiera del cliente del Grupo Mutual, Agencias del Centro San José, abarcando
fuente de ingreso, edades, situacion laboral, extracto social y género. Llegando a
obtener resultados que puedan establecer el nivel de ahorro, capacidad de crédito y

apertura de inversiones de los mismos.

Es por tanto que la formulacion de la problematica se puede definir de la

siguiente manera:

¢, Como la educacion y capacidad financiera podria influir en la economia y el poder

adquisitivo de los clientes del Grupo Mutual, Agencias del Centro de San José?
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1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo General

Analizar una posible relacién existente entre la educacion financiera y la capacidad
adquisitiva de los clientes del Grupo Mutual de las agencias de San José, distrito
Central y proponer a su vez un plan de educacion financiera para brindar a los

clientes en las sucursales para implementar en el afio 2018.

1.3.2 Objetivos Especificos

» Conocer el grado de informacién y conocimiento financiero de los clientes Grupo
Mutual Agencia San Jose, con el fin de disefiar las bases para proponer técnicas
de planeacion, control, registros de ingresos y gastos para ayudar en las finanzas

personales, fortaleciendo el poder adquisitivo.

» Definir metas financieras a mediano y corto plazo desarrollando estrategias
financieras para alcanzarlos, posterior a analizar las necesidades y circunstancias

personales que cambian la planeacién financiera.

» Definir un plan de educacion financiera flexible y la periodicidad con que va a ser

realizado, para implementar en el afio 2018.
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1.4 ALCANCESY LIMITACIONES

1.4.1 Alcances de lainvestigacion

Esta investigacion se enfocard en desarrollar un plan integral que fomente la
educacion y capacidad financiera de los clientes de Grupo Mutual, del centro de San
José, en donde el programa contenga informacién didactica, herramientas y
recomendaciones para esta poblacion en todo el pais, lo cual representa una gran
oportunidad para la empresa en general de nuevos negocios actuales y futuros, sin
embargo no implica que Grupo Mutual vaya a implementar en parte o todo de forma

inmediata lo aportado.

1.4.2 Limitaciones de la investigacion

La profundidad de la informacion en los diferentes temas relacionados como el
aprendizaje, costumbres y actitudes de la poblacion a la que se dirige. Es por esto
que la investigacion debe identificar los aspectos relevantes para resultados mas
precisos y de mayor alcance para que la empresa lo pueda implementar tal y como se

presenta.



CAPITULO I
El contexto historico y tedrico
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2.1 EL CONTEXTO HISTORICO

2.1.1 Antecedentes

2.1.1.1 Historia del mutualismo

Hace mas de 10.000 afios que los seres humanos son iguales a si mismos. Desde
entonces, sus preocupaciones esenciales han sido también las mismas, entre ellas y
sobre todo en los tiempos mas antiguos, el culto a los dioses y la honra a los muertos.
Pero como estas dos necesidades siempre fueron sumamente costosas de atender
en términos economicos, los hombres descubrieron la manera de satisfacerlas a

través de la asociacion.

Es de observar también que las asociaciones aparecen cuando la sociedad humana
se hace extremadamente compleja, por lo cual histéricamente tardan mucho en

manifestarse.

Probablemente, el registro mas lejano que se conoce al respecto se debe al
descubrimiento del Prof. William Petrie en Kahun, una localidad de Egipto, donde a
fines del siglo XIX encontré una inscripcidon que da cuenta de la existencia —hace mas
de 4.500 afios— de una asociacion dedicada a prestar servicios funerarios a sus

miembros.

Conforme a ese texto, se sabe ahora que Senefru, hijo de Hera, soldado del

faraon, tuvo una sepultura digna gracias a que su abuela y unas tias pertenecian a
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una asociacion de albafiles de cementerios. Esto también permite apreciar la

participacion de la mujer ya desde el comienzo y la organizacion por gremios.

Como suele suceder en el curso de la historia occidental, estas ideas pasaron
de Egipto a Grecia y de alli a Roma. Asi, en Grecia se conocieron tres clases de
entidades: las thiasoi, las eranoi y los orfeones. Estas, con distintas variantes, tenian

fines religiosos, sociales y econémicos.

Debe destacarse el caracter democratico de estas asociaciones que admitian
tanto a hombres como mujeres, de cualquier clase social, nativos o extranjeros, con la
sola condicién de la aprobacién de sus antecedentes morales. Para su sostenimiento,
dependian de las cuotas de ingreso, donaciones e intereses de inversiones y

préstamos.

Ya en Roma, se conocen las asociaciones llamadas colegios, que atendian a
distintos grupos sociales y profesionales y que, ademas de los objetivos estrictamente

religiosos, se ocupaban de otras necesidades.

Los hubo de personas ricas que aspiraban a la construccibn de un
“columbarium”, el equivalente del actual panteén social, y los hubo de los menos
pudientes, que se conformaban con pagar a los deudos del miembro fallecido un
“funeraticum”, con el cual solventar los gastos de una sepultura. Este pago equivalia
al actual subsidio por fallecimiento. Durante el Imperio, a partir del siglo Ill, comienza

el control estatal de las mutuales.
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Hubo también agrupaciones de militares, que pagaban a sus integrantes los
gastos de traslados, una suma a los que eran dados de baja, socorros para los que
eran destituidos y atendian también los funerales de sus miembros. Estas
asociaciones romanas se sostenian con las cuotas de ingreso —en dinero y en
especie- y con las cuotas mensuales. Su tipo de organizacion fue luego adoptado por
los cristianos que ampliaron sus objetivos a la atencion de los pobres, la educacion de
los huérfanos y el socorro a los ancianos. Ello es facilmente comprensible, si se
recuerda que el cristianismo era heredero directo de la tradicion ética y solidaria del

pueblo de Israel.

Asimismo, es de resaltar que desde su desarrollo en Roma estas asociaciones
tomaron una organizacion muy semejante a la de las mutuales actuales: un cuerpo
colegiado que se ocupaba de la administracion; la reunion periddica de todos sus
miembros, que equivalia a la asamblea de hoy; y hasta sistemas de control a cargo de

los asociados, que es antecedente de la fiscalizacion privada contemporanea.

Bajo formas muy parecidas de organizacion se encuentran en la edad media
asociaciones de asistencia mutua y defensa de los intereses profesionales de sus
miembros. Este es el lejano antecedente de los sindicatos de hoy, con la diferencia
gue los gremios medievales reunian en su seno a patrones y a obreros. Estos
gremios se ocuparon también de asistir a los ancianos y a los huérfanos y las viudas

de sus miembros.
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Como quiera que sea, la conciencia de las posibilidades que brindaba la
asociacion para acceder a distintos servicios, procurar amparo en las situaciones de
infortunio, producir bienes para el mercado y representar y defender los intereses
profesionales de sus integrantes, alcanza completo desarrollo en el siglo XIX,
quedando perfectamente definidos los campos de actuacion de cooperativas,

mutualidades y sindicatos.

La méas antigua mutual de la que se tiene conocimiento parece ser la Unién
Tipografica Italiana de Socorros Mutuos, fundada en 1728. Desde entonces, durante
toda la segunda mitad del siglo XIX y comienzos del actual, se difundieron las
mutuales por todo el pais, nucleando a sus miembros por nacionalidades e incluso por

regiones de los paises de origen, también lo hicieron por gremios.

Estas entidades aparecen como una reaccion positiva frente a las exigencias
de luchas de las otras, mas antiguas, que solo asociaban a sus compatriotas. Como
comentario adicional es valido recordar que algunos autores del siglo XIX y
comienzos del s. XX, divulgaban conjuntamente las ideas del cooperativismo, el

mutualismo, el sindicalismo y los museos sociales. Esta agrupacién no es casual.

El lugar que hoy ocupan las mutuales estaba reservado a las cofradias o
hermandades y a las Ordenes terciarias. De la diversidad de actividades que
encaraban las cofradias da cuenta el caso de la Hermandad de la Caridad, que desde

1727 por imposicion de la iglesia tenia que dar sepultura a los pobres y después se
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hizo cargo del Colegio de Nifias Huérfanas, del Hospital de Mujeres y finalmente de la

Casa de Niflos Expositos.

En sentido estricto la hermandad se diferencia de la cofradia por una mayor
dedicacion a la atencion hospitalaria y por su composicion mayoritariamente clerical,
pero en ambos términos pueden considerarse como sindénimos. Estas entidades
tenian en primer lugar finalidades diversas de caracter devocional, de asistencia
espiritual y de caracter caritativo, como dar sepultura a los pobres; mientras que la
ayuda mutua se expresaba en el pago de médicos o enfermeros para los hermanos
enfermos, dar préstamos a interés para solventar la libertad de un hermano esclavo, o
la dote de una hija, ya sea para su casamiento 0 para su ingreso a un convento, o

financiar alguna actividad comercial o industrial.

Mas adelante, se tienden a crear “sociedades de beneficencia”, mientras que
es la inmigracion la trae la idea del mutualismo. Las asociaciones que aparecen se
vinculan mas con la actividad cultural, social y politica que con la asistencia social, y

aparece la primera entidad de beneficencia sin vinculacion con la iglesia.

Se unen la actividad asistencial con la de proselitismo politico, son numerosas
las asociaciones de negros, que se reunian por naciones (sus etnias de origen). Esto
altimo se relaciona con el aumento de la inmigracion y la aparicion de una proletariado
urbano, porque se advierte que el mutualismo aparece donde se extiende o tiene

mayor arraigo la inmigracion.
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Las primeras asociaciones de caracter mutual tenian por objeto asistir a sus
miembros en los casos de enfermedad, invalidez, temporaria 0 permanente,
fallecimiento, cubriendo el entierro y, a veces, dando también un subsidio a la viuda y
huérfanos, ayuda dineraria y asistencia legal; es decir, lo que mas tarde, ya en el siglo

XX, se conoceria como prevision social.

Su ideario es tan fuerte y sus resultados tan beneficiosos, que las viejas
sociedades africanas, adoptan fines mutualistas y de esta manera las connotaciones
étnicas quedan redimensionadas a favor de la condiciébn de trabajadores de sus

miembros.

Puede hacerse una distinciébn entre las mutuales que tienen en cuenta la
nacionalidad o el origen de sus miembros, de aquellas que tienen en cuenta su

actividad profesional, con prescindencia de su origen geografico.

Y asi junto a las asociaciones espafiolas de socorros mutuos o las italianas,
aparecen entidades identificadas como las primeras mutuales de la historia, a

continuacion algunos ejemplos:

e “L’Union et Secours Mutuels Capital Federal” (Francia)

e “San Crispin” (Argentina)

e “Tipografica Bonaerense “(Espana)

e “Asociaciéon Espanola de Socorros Mutuos Rosario (SF)” (Espafia)

e “Unione e Benevolenza “(Italia) “
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Desde entonces, las mutuales no dejaron de desarrollarse y se extendieron por
todo el mundo. Entre otras causas, porque hasta bien entrado el siglo XX los Unicos
trabajadores que contaban con proteccidn social y previsional eran los empleados del
estado y muy pocas empresas mas; el resto quedaba librado a su suerte o dependia
de la proteccion de su mutual, hasta el extremo de que, cuando habia trabajo, el
ingreso a alguna empresa se decidia en funcion de las prestaciones que ofrecia la

mutual vinculada a esa empresa.

De aqui surge también una de las diferencias entre las cooperativas y las
mutuales. Las diferentes clases de asociados que caracterizan a estas, solo es
explicable con coherencia si se tiene presente que las mutuales fueron concebidas

para la proteccion del grupo familiar en las areas de la prevision social en sentido lato.

Las cooperativas, en cambio, desde sus inicios se ocuparon de las actividades
econOmicas, pero abordadas desde la solidaridad, porque habian tomado los criterios

del mutualismo.

La mutual es creada para la ayuda mutua y la seguridad de sus miembros, de
libre adhesion, con derechos igualitarios, la mutual es hasta hoy un pilar fundamental
del desarrollo econdmico de cada pais en donde existen, y en Costa Rica, no es la

excepcion.
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2.1.1.2 Educacién Financiera

Dar una buena educacion financiera consiste en ensefiar conceptos, lenguaje,
productos financieros y estrategias Uutiles, con la finalidad de desarrollar las
habilidades que se requieren en la toma de buenas decisiones, construyendo, asi, el

camino del éxito en las finanzas.

La educacion financiera facilita las elecciones, puesto que genera las
estructuras mentales necesarias para evaluar riesgos y considerar las ganancias
potenciales; es decir, para saber poner en una balanza las condiciones positivas y las

negativas de una situaciéon y decidir los pasos a seguir con bases solidas.

Por medio de la educacion financiera se puede planificar el futuro, elegir los
mejores instrumentos financieros y estar siempre al tanto de lo que ocurre en el

mundo que nos rodea.

La educaciéon financiera se toma en todas partes, se aprende en muchos

lugares diferentes, comenzando por:

» El hogar/la familia: EI manejo de las finanzas en la familia, se aprende tanto de
manera consciente como inconsciente. La forma en que los padres y hermanos
mayores manejan los aspectos econdmicos de sus vidas, deja una huella a los

integrantes mas pequefios de la familia.
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Si se inculca el ahorro, el cuidado del dinero, el disfrute de sus beneficios y se
habla de las decisiones financieras en familia, en la mente de los hijos se genera
aprendizaje duradero. Una familia puede mantener sus finanzas sanas cuando

establece comunicacion entre sus miembros.

» En la escuela: Es el segundo lugar donde las personas aprenden a tomar sus
decisiones de vida. Incluso si no se lleva una materia en especifico que trate con
los temas financieros, se ensefia de otras formas; por ejemplo, cuando se
organizan eventos para apoyar ciertas causas o cuando participan en actividades

relacionadas.

» Medios de comunicacion: Lo que se ve en televisidbn, escucha en radio o
experimenta en Internet, condiciona también el aprendizaje financiero. Por ello, es
conveniente estar al tanto de los ejemplos que los medios masivos transmiten

sobre el tema.

» Juegos. Como sucede con la educacion en general, los juegos pueden resultar
muy utiles para fomentar el aprendizaje, puesto que cuando la educacién
financiera se integra a la vida cotidiana y se hace de una manera divertida o

casual suele ser méas efectiva y benéfica.

La educacion financiera comienza a adquirirse desde la infancia. Es en este
periodo de la vida cuando los seres humanos somos mas receptivos al aprendizaje,

en particular al inconsciente (que es el mas duradero), por lo que resulta conveniente
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dar una buena educacion en cuanto al manejo de los recursos econémicos a los hijos

desde que son nifios.

No se trata de abrumarlos con conceptos, numero y términos que les resulten
aburridos, por el contrario, hay que abordar esos temas de forma casual y ensefarles
con el ejemplo. De nada sirve hablar de finanzas y de la necesidad de construir y
cuidar el patrimonio, si se actia de manera contraria no controlando las deudas y

realizando gastos superficiales, no planeados.

Para iniciar la educacion financiera desde temprano, se puede empezar por
metas de ahorro mas generales y demostrar que el dinero debe cuidarse y no

desperdiciarse o gastarse en lo primero que se desea.

Visto desde esta perspectiva, la educacion financiera es la capacidad de como
funciona el dinero en el mundo, como una persona lo gana, administra, invierte o
dona a los demés. En paises como Canada, Australia, Reino Unido, entre otros,

aumento el interés por las finanzas personales.

Desde el afio 2003, la Organizacion para la Cooperaciéon de Programas
Econdmicos (OCEDE) inicio con un proyecto con el objetivo de proporcionar formas

para mejorar la educacién financiera los cuales fueron traslados a todo el mundo.

En Costa Rica el 14 de agosto del 2013, un grupo de 16 entidades conforman

la Red Costarricense de Educacion financiera, entre ellas: Grupo Mutual, Banco
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Nacional, Banco de Costa Rica, Bolsa Nacional de Valores, Banco Lafise, el objetivo

era analizar el comportamiento de los consumidores y el nivel de cultura.

En diciembre del 2013, en CONASSIF aprobd la Estrategia de Educacion
financiera, un plan para el desarrollo de seis afios durante cuatro fases el cual

contempla un diagnéstico de la cultura nacional financiera.

El 17 de abril del 2015 fue firmado un convenio entre las Camara de Bancos y
varias entidades del sector publico, el cual permite llevar a una plataforma de

educacion financiera a escuelas del pais.

Este acuerdo compromete a los bancos estatales, promover la apertura de
cuenta de ahorro para escolares. De igual forma este convenio insta a los bancos
estatales a seguir apoyando la Feria Nacional de Educacién, la cual, se celebra el 31

de octubre de cada afo.

2.1.1.3 Planeacioén Financiera

Al comenzar una etapa de planeacion financiera, se debe establecer la mision,
es decir, lo que se quiere alcanzar y para qué. Posteriormente se definen los objetivos
a largo o corto plazo, lo cual permitird dar sentido a las actividades financieras que

realizaremos.
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El plan debe ser realista para aprovechar las oportunidades y evitar las
amenazas que se presenten en el entorno. Serd necesario considerar nuestras

fortalezas y debilidades, buscando a los profesionales que puedan asesorarnos.

En la elaboracion del plan financiero, se debe incluir el presupuesto anual y el
proyecto de ahorro e inversion. La adquisicion de las diferentes pélizas de seguros
para prevenir imponderables y el plan financiero a corto, mediano y largo plazo. Este
ultimo aspecto es la base para tomar decisiones en areas como la educacién, la

adquisicion de la vivienda o fondos para el retiro.

Considerando el sueldo o ingreso fijo se debera definir cual es el gasto maximo
que puede cubrir con el mismo, ya que si se desea generar un ahorro y por tanto

riqueza existen solo dos formas: gastar menos o buscar otras opciones de ingreso.

Otra opcion para conseguir que las metas se realicen antes de ese tiempo, es
generar mayores ingresos, pero conservando el mismo nivel de gastos, lo que

permitira un monto mayor para ahorro e inversion.

Para llevar a cabo una buena planeacion financiera en nuestra vida influyen los
factores que ya hemos mencionado, pero consideramos que la parte mas importante
para generar el plan, es la fijacion de metas, ellas seran la guia para continuar en la

direccion correcta.
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El paso siguiente es que se adapte este cuadro a su situacion personal,
definiendo claramente, adicional a los factores mencionados, las metas financieras

que le motivaran al ahorro y el interés por ser cada dia un mejor inversionista.

2.1.1.4 Inteligencia emocional y finanzas sanas

Es comudn oir hablar a las personas de si tienen ganas o no de hacer compras. Esto
porque han asociado cierto sentimiento o emocion a la accion de adquirir algo, esto

mismo ocurre con la administracion del dinero.

Siempre se ha hecho creer que la planeacion financiera tiene poco que ver con
nuestras emociones, que es pura logica, niameros, disciplina y principios a seguir. Es

por eso mismo que muchos fallan en la organizacion de sus finanzas personales.

Un factor importante que se debe considerar al manejar las finanzas
personales, es analizar la relacion que se tiene con el dinero, y cdmo se reacciona
financieramente a ciertas situaciones. Cuando se descubren los motivos detras de las
decisiones financieras, serd mas facil que se cree y ejecute un plan financiero que

esté disefiado para cumplir las aspiraciones personales.

La Inteligencia Emocional es una buena herramienta para crear habitos de
ahorro que ayuden, sin duda, a tener unas sanas finanzas personales. Popularizada
desde 1995 en el liboro Emotional Intelligence, por el autor Daniel Goleman, se indica
gue la Inteligencia Emocional es la capacidad para reconocer sentimientos propios y

ajenos y la habilidad para manejarlos.
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A continuacién se presentan situaciones que ayudan a definir como opera la
relacion con el dinero y como se puede aplicar la inteligencia emocional para mejorar

en el control de tus gastos:

» Complacencia - Vamos bien
Cuando por fin se tiene un trabajo cuyo sueldo permite pasar con comodidad de una
quincena a otra, es posible que podamos volvernos més relajados sobre nuestras

finanzas y se crea que nada puede afectar nuestra situacion o el flujo de dinero.

El riesgo aqui es empezar a hacer compras o compromisos hoy, tomando por
sentado el salario del siguiente mes, lo que lleva a que la planeacion financiera
termine de cabeza. Cuando las cosas van bien, muchas veces no nos preparamos por

si empiezan a ir mal y carecemos de un plan de emergencia.

Inteligencia Emocional: Vamos bien, pero tenemos que estar conscientes que las
cosas pueden ir mal en algin momento, por eso estableceremos un fondo de

emergencia que permita mantener nuestra seguridad financiera.

» Celos - Si esa persona puede, nosotros también
El ambiente laboral altamente competitivo se ha trasladado también al area de la
tecnologia, ropa, calzado y demas; llevandonos a desear las posesiones de la gente
gue nos rodea, ya sea el nuevo celular del jefe, la pantalla del vecino o el automdvil

del colega, la imaginacion es el limite.
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El impacto de este comportamiento es que lleva a las personas a gastar mas
de lo que pueden pagar, y los deja en un endeudamiento que podria generarles

graves problemas.

Inteligencia Emocional: Cuando reconocemos que nos gustaria tener tal o cual
cosa, debemos hacer un andlisis de si es necesario y si podemos adecuar nuestro
presupuesto para adquirirlo. Si no nos alcanza hoy, sera una motivacion para seguir

trabajando fuerte para adquirirlo en el futuro.

» Vanidad - Tenemos que tenerlo primero
Algunos caemos en la trampa de creer que merecemos mas de lo que tenemos. Al
creer que tenemos derecho a todo, empezamos a crear el habito de comprar lo que
sea, sin considerar si estda dentro de nuestro presupuesto o no. Esto ocurre
especialmente cuando hay ofertas o llega un articulo nuevo. Esta es una de las

maneras mas faciles de endeudarse.

Inteligencia Emocional: Vamos a aplicar la regla de las dos semanas. Si en dos
semanas sigo pensando que es absolutamente necesario comprarlo, entonces

evaluamos nuestro presupuesto y vemos si podemos comprarlo.

» Desidia — Dejamos nuestras finanzas para después
El dia no nos alcanza para hacer lo que tenemos que hacer y a veces nos gana la
desidia y dejamos nuestras finanzas para después. Al dejar las cosas para el ultimo
minuto, posponemos decisiones importantes sobre la administracion de nuestro

dinero, con lo cual corremos el riesgo de impactar negativamente nuestro patrimonio.
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La peor parte, es que uno siempre se acaba arrepintiendo, porque aun sabiendo lo

gue se debia hacer, no lo hicimos bien y a tiempo.

Inteligencia Emocional: Vamos a darle la prioridad adecuada a nuestras finanzas
dentro de las actividades de nuestro dia. Nos vamos a ayudar de un calendario en el

que registraré todos mis pendientes y los iré cumpliendo al pie de la letra.

» Temor — Nos aterra pensar en las finanzas
Instintivamente los seres humanos nos alejamos de cualquier cosa que nos provoque
dolor. Es mas facil huir que enfrentarse a un problema. Hay muchas personas que se
niegan a analizar sus finanzas simplemente por miedo. Les asustan tanto los
problemas de sus finanzas que nunca han hecho un esfuerzo real para resolverlo.

Eventualmente, este patron dafia sus finanzas aun mas.

Inteligencia Emocional: Sabemos que nos estamos enfrentando a una situacion
dificil pero huir de ella no va a resolver nada. Esto se debe resolver en algun

momento y mientras antes mejor.

» Flojera — Manejar mis finanzas es demasiado complicado para mi
Aprender a administrar nuestras finanzas es un proceso que toma mucho tiempo y
gue requiere de esfuerzo y disciplina. Sin embargo, es mejor saber aunque sea un

poco que no saber nada de finanzas personales. Al no querer informarnos nosotros
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mismos sobre cOmo manejar nuestro dinero, a veces acabamos preguntando a

familiares o amigos que tienen menos idea que nosotros

Inteligencia Emocional: Administrar mejor nuestras finanzas es una tarea que nos
corresponde solo a nosotros, ya que es a nosotros a quienes afecta lo que pase con

nuestro dinero.

» Resentimiento — Por qué nosotros
Hay algunas personas que no pueden soportar la presion generada por problemas
financieros y a lo largo del tiempo generan un resentimiento hacia si mismos, su
situacioén, sus finanzas y hacia aquellas personas que no estan en la misma situacion.
En ese estado de &nimo, se rehlsan a resolver sus problemas y tomar medidas

decisivas para mejorar sus finanzas y le echan la culpa a los demas.

Inteligencia Emocional: Somos los responsables de nuestras finanzas. Si algo
externo dafd nuestra situacidén, nada externo va a venir a resolverlo. Tenemos que
encontrar en nuestro propio bienestar y en el de nuestra familia la motivacion para

mejorar nuestra situacion financiera con creatividad, asertividad y disciplina.

2.1.1.5 Administracion financiera

La importancia del dinero en nuestra forma de vida actual ha originado que se preste
mucha atencion a como se administra el mismo, originando disciplinas que apoyan el

estudio de la generacién y gasto de los recursos que obtenemos por nuestro trabajo
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diario, asi como las formas de generacion de ingresos financieros por medio de

inversiones.

Podemos decir que las finanzas son el arte y la ciencia de la administracion del
dinero, por lo que la administracion financiera es una disciplina que nos ayuda a

planear, producir, controlar y dirigir nuestra vida econémica.

La administraciéon financiera en nuestra vida cotidiana

Similar a una empresa, las familias generan y gastan recursos para conseguir un
objetivo financiero y al igual que una organizacion con fines de lucro, en las familias
debera buscarse la maximizacion de la utilidad de nuestros ingresos que se veran
reflejados en resultados financieros positivos, es decir, crecimiento y mayor bienestar

familiar.

La administracion financiera inicialmente solo se ocup6 de las empresas y
debido a la necesidad personal de administrar adecuadamente nuestros recursos se
origind la figura del consejero o administrador financiero personal, que en muchas
ocasiones se ve en la figura de un agente de seguros o un ejecutivo bancario, no

obstante existen asesores dedicados especialmente a esta actividad.

¢En qué consiste la administracién financiera?
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Presupuestos: En esta actividad se planea nuestra vida financiera, se fijan objetivos
para compras y ahorro, se estiman nuestros ingresos, egresos y actividades para

controlar los registros contables.

Andlisis de oportunidades financieras: Es indispensable conocer las herramientas que
hardn que nuestro ahorro se convierta en una inversion eficiente, para lo cual
debemos estar atentos a lo que el mercado financiero ofrece en esta materia,

buscando el menor riesgo con la mayor utilidad.

Manejo del dinero: Contabilizar adecuadamente nuestros ingresos y gastos, asi como
analizar adecuadamente las formas de mantener un control del dinero, son opciones
que se deben buscar al reunir los fondos familiares; una cuenta de cheques, una
cuenta de débito o el crédito a través de una tarjeta, deberan analizarse en base a
nuestra capacidad econdémica y objetivos financieros. La disponibilidad de fondos y
maximizacién de intereses son las caracteristicas que debemos buscar cuando se

trata del manejo de nuestro dinero.

Inversiones y activos: Cada compra o inversidon debe significar crecimiento en
nuestras finanzas familiares. Se deben analizar en funcion de su productividad
financiera, es decir comprar un bien inmueble ser4d mas productivo financieramente
que adquirir un bien que pueda depreciarse en el futuro. Conocer sobre inversiones

nos dara las herramientas para lograr compras de inversion redituables en el tiempo.
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Pago de impuestos: Es indispensable conocer las caracteristicas del pago de
impuestos para cumplir ordenadamente nuestra contribucion, aprovechando la

deducibilidad de los gastos que realizamos en nuestras actividades productivas.

Procuramiento de fondos: Como lo mencionamos anteriormente, el manejo de nuestro
dinero también debe considerar los fondos necesarios para cumplir con las
obligaciones contraidas como el pago de servicios en nuestro hogar, compromisos
personales, satisfactores familiares, colegiaturas y otros gastos. Realizar una buena
planeacién de los fondos necesarios evitara invertir nuestro dinero sin considerar
estos rubros vitales para el funcionamiento de nuestra familia y evitara incumplir con

nuestras obligaciones crediticias.

Maximizar utilidades: Este aspecto, no obstante se considera en la forma en que
invertimos el ahorro, es importante enfatizar su importancia, ya que manteniéndolo
como objetivo serd la linea de accidén que nos llevard a conseguir nuestros objetivos
en el menor tiempo posible. Conocer lo relacionado a la administracion de sus

recursos, sera siempre recomendable para lograr sus objetivos financieros.

2.1.2 Resefa Historica

Contar con vivienda digna, junto a la educacion, la salud y el empleo, es una de las

necesidades humanas bésicas.

Sin embargo, durante los afios 50 y 60, los esquemas institucionales

tradicionales, exclusivamente publicos, encargados de atender el déficit habitacional
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en nuestro pais, enfrentaron limitaciones de caracter economico que hicieron
necesaria la creacion de nuevos roles para las entidades del Estado en cuanto a

urbanismo, vivienda y atencion de los sectores en situaciones de pobreza.

Resultado de esta transformacion, durante los afios 70 y 80 se produjo una
mayor participacion de actores privados en el desarrollo de la vivienda. Surgieron las
cooperativas de vivienda, los desarrolladores privados y las asociaciones mutualistas

de ahorro y préstamo.

El 21 de setiembre de 1970, nacio la primera asociacion mutualista de ahorro y
préstamo en Costa Rica con el nombre de Mutual Cartago de Ahorro y Préstamo

(Mucap) como entidad financiera de derecho privado, sin fines de lucro.

En el afio 1973 es impulsada por el entonces gobernador de la Ciudad de
Alajuela sefior Antonio Pacheco Pérez y un grupo de representantes de la comunidad
y clubes de servicio, se estable la entidad con un caracter social para coadyuvar en la
solucion habitacional del cantdn. El 22 de octubre de ese afio se da la apertura oficial

de Mutual Alajuela.

Durante 15 afios se mantiene operando bajo un perfil de crecimiento moderado
ubicandose en el cuarto lugar en tamafio por activos. En 1988 representaba el 15%

de los activos del sector mutualista.
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Con la creacion del Sistema Financiero Nacional para la Vivienda durante la
primera administracion del Doctor Oscar Arias Sanchez, se incorporan las mutuales al
Sistema y se inicia el otorgamiento de bonos familiares (subsidiado por el Estado
costarricense) para la construccion de casas de habitacion, a familias de escasos

recursos.

En 1989 y cumpliendo un plan de expansion geografica se asumen por
absorcion las operaciones de la asociacidon mutualista Mutual Puntarenas de Ahorro y
Préstamo, con oficinas en las ciudades de Puntarenas y Ciudad Nelly.
Posteriormente entre los afios 1990 y 1998 se abren 9 nuevas sucursales con el
objeto de llevar los productos y servicios del Grupo Mutual a una vasta area del
territorio nacional. A finales del afio 1995, las mutuales como entidades financieras,
se incorporan a la supervision de la Superintendencia General de Entidades

Financieras (SUGEF).

A partir de los afios 90 se da la fusion por absorcién entre Mutual Alajuela y
Mutual Metropolitana y se adiciona a la cobertura geografica las sucursales que
pertenecieron a esta segunda, 8 en total y ubicadas en las siguientes ciudades:

Liberia, Cafias, Tibas, Guadalupe, Hatillo, Desamparados y San José Centro.

El crecimiento geografico de Mutual Alajuela continda en el afio 2001 cuando
se da la fusion por absorcibn con Mutual Heredia de Ahorro y Préstamo. Por

consiguiente las sucursales ubicadas en las ciudades de Heredia Centro, Santa
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Barbara, Belén y Paseo Colon pasan a formar parte de los centros de negocios de

Mutual Alajuela.

A partir del afio 2002 y aprovechando las oportunidades tecnolbégicas que
implementaba la entidad, se da la apertura de 4 nuevas sucursales en las siguientes
ciudades: El Roble de Puntarenas, Heredia oeste, Heredia Mall Paseo de las Flores,
Avenida Central en San José y en el afio 2005 se abre una Agencia en la ciudad

surefia de Pérez Zeledodn.

En abril del 2006, se inician conversaciones entre Mutual Alajuela y Mutual La
Vivienda de Ahorro y Préstamo, para conformar una alianza estratégica entre ambas
entidades y bajo ese objetivo poder brindar a los clientes una respuesta inmediata a

sus necesidades financieras y habitacionales.

La fusion es aprobada por la Junta Directiva de las dos instituciones y la
Superintendencia General de Entidades Financieras y el Banco Hipotecario de la

Vivienda avalan la propuesta.

El 01 de diciembre del 2006 inicia formalmente sus operaciones con el nombre
de GRUPO MUTUAL ALAJUELA LA VIVIENDA, ampliando su cobertura en 16
sucursales mas y a partir de ese momento los clientes tienen a su disposicién 50

oficinas en seis de las siete provincias del pais.
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Para esta fecha el Grupo Mutual cuenta con 55 sucursales, abarcando las siete
provincias costarricenses, ademas es propietaria de cuatro empresas Subsidiarias, a

saber:

» Mutual Seguros Sociedad Anénima, Sociedad Comercializadora de Seguros de

todo tipo.

» Mutual Valores, Puesto de Bolsa Sociedad Andnima.

> Mutual Sociedad Administradora de Fondos de Inversiéon, Sociedad Anénima.

» Mutual Leasing, Sociedad An6nima.

2.1.3 Sedes Regionales

Grupo Mutual dentro de su estrategia de distribucion ha puesto a disposicion de los
clientes todos los productos y servicios a lo largo y ancho del territorio nacional, con
oficinas en las 7 provincias para un total de 55 centros de negocio a disposicion de los

clientes y en la provincia de San José cuenta con 21 oficinas.

2.1.4 Visién

“El Conglomerado Financiero estara entre las mejores alternativas en créditos
hipotecarios y ofrecera otras soluciones financieras competitivas para el desarrollo de
las personas y sus negocios, a través de las creencias y la responsabilidad social

empresarial.”
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2.1.5 Misién

“Somos un Conglomerado Financiero que fomenta la inversion y el ahorro, con el fin

de proveer soluciones habitacionales y financieras para las personas, fundamentada

en las creencias y responsabilidad social empresarial.”

2.1.6 Creencias

Eficiencia en servicio al cliente.

>

Venta proactiva: No vender por vender, sino solucionar al cliente sus
necesidades de manera agil y efectiva, segun sus solicitudes y requerimientos

personales, empresariales y / o laborales.

Excelente trato al cliente: Dar al cliente una respuesta que sobre pase las
expectativas, en un ambiente de atencion clara, oportuna, concisa y

respetuosa.

Escucha empatica: Anteponer los intereses del cliente por encima de los

empresariales, en beneficio de ambos.

Agilidad en el servicio: Brindar un tiempo de respuesta acorde con las

necesidades y sobretodo sus expectativas.

Tener un fin en mente: Visualizar los objetivos a corto, mediano y largo plazo

como el horizonte por alcanzar.
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El capital humano es muy importante

» Competencia técnica y profesional: Profesionales integrados al mercado
laboral, con experiencia y altos principios personales y laborales, con formacion

interdisciplinaria en las areas requeridas por el cliente.

» Seguridad laboral: Instalaciones y ergonomia basadas en la comodidad y
condiciones dignas y necesarias del empleado, para que puedan brindar un

servicio de calidad intachable en todo aspecto.

» Gestion del talento: Oportunidades de crecimiento profesional y personal en los
ambitos de su competencia, creando un sano ambiente de motivacion y

superacién personal.

Los equipos de alto desempefiio producen mejores resultados

» Sinergia: Compafierismo y compenetracion laboral disefiados para un aumento

en la calidad de servicio.

» Confianza y lealtad: Principios de confianza hacia la empresa y lealtad para
con la misma, transformandose en un servicio de calidad que se muestra en el

trato con la clientela.

» Afilar las sierras: Emprendimiento y mejora continua en los aspectos propios de

la organizacion.
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» Actitud ganar — ganar: Brindar soluciones integrales a las situaciones
presentadas, con el fin primordial de que el cliente obtenga lo solicitado y la

organizacion, pueda verse beneficiada con el servicio.

Todo colaborador debe de ser eficiente, ético y ofrecer un valor agregado

» Honradez y ética: Principios fundamentales y basicos en el desarrollo de las

labores en los sectores bancarios y financieros.

» Ser proactivo: Actitudes de servicio pleno y creatividad en el desarrollo de

soluciones.

» Mejora continua en procesos: En busqueda permanente de maneras mas

eficientes de realizar las actividades requeridas y la atencion de necesidades.

» Cumplir con los indicadores de medicion: Objetivos previamente establecidos

con el fin de dar crecimiento empresarial periodo a periodo.

» Control y cumplimiento: Seguimiento estricto a las labores realizadas con el fin

de dar sostenibilidad y mejora continua a los productos y servicios.

Somos una empresa sostenible

» Responsable con el ambiente: Conscientes de la necesidad de proteccion del

medio ambiente, para disfrute de las generaciones venideras.

» Responsable socialmente: Colaboradores con las clases menos privilegiadas,

otorgando igualdad de posibilidades y oportunidades.
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» Responsable en lo economico: Integridad en las operaciones econdmicas

realizadas como parte de las operaciones empresariales.

2.1.7 Productos y Servicios

e Ahorro a la vista, Cuentas Paga Mas Colones

Cuenta de ahorros que puede ser utilizada solamente por personas mayores de 18

afios y que genera una tasa de interés de mercado que se acredita quincenalmente.

e Ahorro a la vista, Cuentas Paga Mas Ddélares

Cuenta de ahorros en dolares, para personas mayores de 18 afios. Con ésta cuenta

se pueden realizar depdsitos y retiros en cualquier oficina de Grupo Mutual.

e Ahorro a la vista, Cuenta Comercial

Libreta de ahorros para mayores de 18 afios, por medio de la cual se pueden realizar
depodsitos y retiros en cualquier oficina de Grupo Mutual y que posee un gran
beneficio ya que calcula los intereses diariamente y se acreditan quincenalmente.
Cuenta con servicios complementarios como pago de planillas, transferencias

interbancarias, débitos automaticos y rdenes de retiro.

e Cuenta Expediente Simplificado (CES)
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Cuenta de ahorros que se abre con solo presentar el documento de identificacion, lo
que permite que las personas puedan tener acceso de forma agil y sencilla a la

apertura de cuentas de ahorro.

e Ahorro a la vista, Cuenta Infantil

Es una cuenta de ahorros a nombre de un menor de edad, comprendida entre O
meses y 12 afios de edad, son los responsables de los depdsitos y retiros sus
padres o representantes legales. Pertenecientes a una clase baja, medio baja y medio

tipico.

e Ahorro a la vista, Cuenta Juvenil

Es una cuenta de ahorros a nombre de jovenes cuya edad oscila entre los 12 y 17
afos, estos pueden realizar sus propios retiros y depdsitos en la seccién de cajas de

cualquier oficina.

e Ahorro a la vista, Cuenta Inversion

La cuenta inversion es un tipo de ahorro a la vista, donde un depdsito inicial se
programa por un tiempo determinado, que va desde un mes hasta un afio. De
acuerdo con el plazo elegido se hard el calculo de intereses, los cuales se
acreditaran de manera mensual a la cuenta de ahorro en la fecha de inicio del
contrato. Las tasas de interés seran similares a las de los certificados a plazo, tanto

en colones y ddlares.
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e Tarjeta de Débito Internacional

Tarjeta de débito, por medio de la cual un cliente puede realizar compras en los
comercios afiliados a la red VISA asi como retiros en cajeros automéaticos de las redes

ATH y Visa Plus; siempre y cuando posea una cuenta de ahorros en colones.

¢ Planillas Comerciales

Servicio mediante el cual se realiza el pago de los salarios de los empleados de una
empresa o institucion publica a través de Mutual en linea de forma sencilla y segura al
optimizar el tiempo de trabajo administrativo. Dichos pagos se realizan mediante un
sistema automatico que toma el dinero de la cuenta comercial de la institucion o por
medio de transferencia SINPE, y lo deposita en las cuentas correspondientes de los

clientes.

e Colegiaturas

Servicio que permite a los Centros Educativos privados cobrar las mensualidades,
matriculas, papeleria u otros materiales que los alumnos deben pagar. Estos pagos se
cancelan en la seccion de cajas en cualquiera de nuestras 55 oficinas a lo largo del

pais o bien por medio de Mutual en Linea.

e Cajitas de Seguridad

Es un servicio que consiste en un grupo de cajitas de seguridad que brindan

proteccion a los bienes mas valiosos dentro de una boveda de seguridad, donde
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podra guardar cualquier tipo de articulos y documentos de valor; tales como joyas,
escrituras, letras de cambio, certificados de depdsito a plazo, entre otros. Los cofres
son individuales y con doble cerradura para abrir; un llavin maestro que Grupo Mutual

posee la llave y un segundo llavin para el cliente que adquiere la cajita.

e Débito Automatico de Servicios

El débito automatico de servicios es un sistema gratuito que le permite de forma agil y
efectiva debitar automaticamente de una cuenta de ahorros el monto del pago de sus
servicios, tales como recibo de electricidad, agua, teléfono, cuotas hipotecarias,

colegiaturas, polizas del INS suscritas por Grupo Mutual, entre otros.

e Mutual en Linea

Desde cualquier parte del mundo por medio de Internet, el cliente podra utilizar la
oficina virtual mutual en linea, la cual es un medio seguro, rapido, facil y de uso
gratuito donde podra realizar transacciones como transferencias SINPE, Pago de
servicios, transferencias entre cuentas, recargas celulares, revisar estados de cuenta,

entre otros.

e SINPE

Es una plataforma tecnoldgica desarrollada y administrada por el BCCR, que conecta
a entidades financieras e instituciones publicas del pais a través de una red privada

de telecomunicaciones, la cual les permite realizar la movilizacién electronica de
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fondos entre cuentas clientes y participar en los mercados de negociacion que

organiza el BCCR mediante esa plataforma.

e Crédito para Vivienda

Lineas de crédito con garantia hipotecaria cuya finalidad es brindar una solucién

habitacional para:

Construccion en lote propio.
Cancelacion hipoteca.
Compra de lote y construccion.
Compra de lote.

Compra de vivienda existente.

YV Vv VYV V VYV VYV

Reparaciones, Ampliaciones, Mejoras.

e Captacion a Plazo

Certificados de Deposito a Plazo (CDP), dentro de los cuales pueden identificarse los

siguientes tipos:

» Contrato de participacién hipotecaria (CPH): Cuenta con el respaldo en la
cartera hipotecaria de Grupo Mutual.
» Certificado de Inversion Inmobiliaria (Cll). Cuenta con el respaldo en los activos

de Grupo Mutual.
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e Ahorro Libre — Cuenta Multiahorro

El Multiahorro es un sistema de ahorro programado que le permite formarse una
inversibn mediante cuotas consecutivas que pueden ser semanales, quincenales o
mensuales, durante un plazo determinado. Por medio de un contrato se establecen
condiciones como plazo, tipo de ahorro, monto de la cuota y tasa de interés que va a

ganar.

Grupo Mutual dentro de su estrategia de distribucion ha puesto a disposicion de
los clientes todos los productos y servicios a lo largo y ancho del territorio nacional,
con oficinas en las 7 provincias para un total de 55 centros de negocio a disposicion

de los clientes.

2.1.8 Competencia
Entidades supervisadas por la SUGEF

e Bancos comerciales del Estado
»  Banco Crédito Agricola de Cartago
> Banco de Costa Rica

> Banco Nacional de Costa Rica

e Bancos creados por leyes especiales
»  Banco Hipotecario de la Vivienda

»  Banco Popular y de Desarrollo Comunal



e Bancos privados

>

>

A\

vV VvV Vv VvV V¥V V V VY |V

Banco BAC San José S.A.

Banco BCT S.A.

Banco Cathay de Costa Rica S.A.
Banco CMB (Costa Rica) S.A.
Banco Davivienda (Costa Rica) S.A.
Banco General (Costa Rica) S.A.
Banco Improsa S.A.

Banco Lafise S.A.

Banco Promérica de Costa Rica S.A.
Prival Bank (Costa Rica) S.A.

Scotiabank de Costa Rica S.A.
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The Bank of Nova Scotia (Costa Rica) S.A. (Antes Banco Citibank de

Costa Rica S.A))

Empresas financieras no bancarias

YV VYV Vv V V

Financiera Cafsa S.A.
Financiera Comeca S.A.
Financiera Desyfin S.A.

Financiera Credilat S.A. ES-1

Financiera G&T Continental Costa Rica, S.A.



Organizaciones cooperativas de ahorro y crédito

vV VvV VY Vv VvV VvV ¥V ¥V VYV VvV ¥V V V¥V V¥V VYV ¥V ¥V V V¥V VYV VYV V

Coocique R.L.
Coopavegra R.L.
Coopealianza R.L.
Coopeamistad R.L.
Coopeande No.1 R.L.
Coopeaya R.L.
Coopebanpo R.L.
Coopecaja R.L.
Coopecar R.L.
Coopeco R.L.
Coopefyl R.L.
Coopegrecia R.L.
Coopejudicial R.L.
Coopelecheros R.L.
Coopemapro R.L.
Coopemédicos R.L.
Coopemep R.L.
Coopenae R.L.
Coopesanmarcos R.L.
Coopesanramén R.L.
Coopeservidores R.L.

Coopesparta R.L.
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»  CoopeunaR.L.
»  Credecoop R.L.

»  Servicoop R.L.

Entidades autorizadas del sistema financiero nacional para la vivienda

»  Grupo Mutual Alajuela — La Vivienda de Ahorro y Préstamo

»  Mutual Cartago de Ahorro y Préstamo

Otras entidades financieras

»  Caja de Ahorro y Préstamos de la ANDE

2.2 Marco Teorico / Conceptual

2.2.1 Presupuesto Familiar

Se detalla los ingresos y gastos que una familia posee, con el fin de ahorrar dinero,
planificar, gastar, teniendo en cuenta los riesgos financieros y acontecimientos futuros

de su vida.

Segun Maria José Aibar Ortiz, en su libro Finanzas Familiares: planificacién,

control y gestion, define presupuesto como:

“‘Documentos en que se plasman de forma ordenada y por escrito la relacion de
gastos e ingresos, previstos en una unidad familiar durante un periodo de tiempo

determinado” pag. 6. Afio 2012.



62

Tomando en cuenta lo anterior, para tener un buen presupuesto familiar, se

debe tomar en cuenta, todos los ingresos y gastos de los miembros del nucleo

familiar.

De tal forma, manejar un presupuesto ordenado, tomando en cuenta la

prioridad de gastos que la familia posee.

Los principales elementos de un presupuesto son:

>

Elaborar un plan: este expresa lo que la administracion tratara de
administrar.

Integrador: Involucra todas las areas y actividades de la empresa.
Coordinador: Los planes deben de ser preparados conjuntamente y en
armonia.

En términos monetarios: debe de ser expresado en unidades monetarias.
Operacionales: La informacion debe de laborarse en forma detallada.
Recursos: Debe de planearse los recursos necesarios para realizar sus
planes de operacion.

Dentro de un periodo determinado.

2.2.2 Educacion financiera

“Proceso mediante el cual tanto los consumidores como los inversionistas financieros

logran un mejor conocimiento de los diferentes productos financieros, sus riesgos y

beneficios que mediante la informacién desarrollan habilidades para tomar la mejor

decisién” OECD 2005 www.eumed.net, 22-03-2017 7:15 p.m.



http://www.eumed.net/
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Para tomar una decision financiera, ante una complejidad de productos y
servicios financieros, o mejor es conocer las distintas alternativas para gestionar

correctamente el uso del dinero. El aprendizaje se centra en tres puntos:

a. Diferencias entre los distintos gastos y adaptar el presupuesto personal a cada
uno de ellos.

b. La planificacion del ahorro para gastos futuros y la elaboracion de un
presupuesto personal.

c. La investigacidon sobre distintas estrategias de compra, comparando precios y

recopilando informacién.

2.2.3 Necesidades y productos financieros

“Las necesidades financieras van a venir condicionadas por la situacion de las
finanzas personales, que a su vez, estara determinada por la posicion econémica
familiar, que vendra influenciada por el entorno econémico y las politicas publicas”

(Domingo Martinez J.M, 2013, pag.8).

Los productos financieros pueden ser un contrato, un bono o un crédito que
equivale a una cantidad monetaria, puede ser una inversion simple u otorgar el
derecho de una propiedad. En Costa Rica las Bancos, Mutuales y Cooperativas
cuentas con diferentes productos financieros para satisfacer las necesidades de los

clientes. Dentro de sus caracteristicas se encuentran las siguientes:

» Rentabilidad: muestra una relacion entre la ganancia y los gastos de gastos de

inversion.
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» Riesgo: variable consustancial de los negocios, pueden haber dos tipos: riesgo
de pérdida y el riego de insolvencia del emisor, esta se trata que puede ser
gue el emisor no pague la cantidad comprometida.

» Liquidez: posibilidad de vender un activo sin incurrir en grandes pérdidas.

» Maduracion: El tiempo que se tarda recuperando la inversion inicial.

» Fiscalidad: Disminucion de la rentabilidad por un fenémeno fiscal de las rentas

generadas.

2.2.4 Metas Financieras

Segun Figueroa Delgado Lo., en su articulo las Finanzas Personas define lo siguiente:

‘Las metas financieras se pueden plantear como una decision de dos
escenarios posibles: la primera la podemos ver como la busqueda de un alto nivel de
vida donde poseemos variados bienes y por otro lado podemos crear nuestra propia
riqueza trabajando en buscar una sostenibilidad mediante acciones propias Yy

apoyadas en la planeacion financiera” pag. 129, afio 2009.

De no contar con metas financiaras no se podria establecer los limites de la
planeacion ya que la unica forma de medirlo es por medio de dinero. Estas son
simples declaraciones sobre cosas que usted desearia lograr, la clave de esto es fijar

metas que sean:

» Mejorables: el poder de determinar un progreso para alcanzar la meta.
» Especificas: establecer lo que se desea hacer y el tiempo a realizar.

» Tangibles: que sea medible, para conocer cuanto se ha logrado.
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» Alcanzables: ser realista sin ignorar las limitaciones.

» Superables: cumplir con sus metas sin afectar sus obligaciones.

2.2.5 Plan de ahorro

Segun C.A. Ayala Garza. (2005) lo define de la siguiente forma:

‘Es la opcién de los pequefios ahorradores que no se asumen como
potenciales inversionistas. Su objetivo es separar un porcentaje de su ingreso (o el
que no gastaron en determinado periodo) hasta reunir una cantidad para satisfacer
una necesidad, o bien como fondo para eventos contingentes que puedan

presentarse” pag. 12, afio 2005.

Podemos decir que el ahorro es una forma de separar su salario o ingreso para
guardarlo para un futuro. Consiste en que las personas inviertan en forma voluntaria
una parte de sus ingresos, sin dejar de lado, que puede ser una aportacion voluntaria

como por ejemplo un ingreso para la hora de la jubilacion de las personas.

Es importante que las personas sean conscientes de las caracteristicas de un
plan de ahorro, debido a que deben escoger la que mejor ofrezca sus servicios,

puesto que es donde depositaran su confianza.
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2.2.6 Cultura Financiera

“Es el dominio de habilidades, conocimientos y practicas diarias necesario para tomar
decisiones financieras con informacion y de una forma sensata a lo largo de la vida”

www.finanzasparatodos.es, 23/03/2017 11:17 a.m.

La mejor forma de utilizar el dinero puede ser por medio de la cultura
financiera, pero nos podemos preguntar ¢Dénde podemos obtener ese conocimiento
sobre cultura financiera? Pero una de las formas mas asertivas para cualquier clase
de cultura es a través de la lectura. En esto se puede encontrar muchas ensefianzas
para las finanzas personales y negocios. Sin embargo, se debe consultar otras

fuentes como lo es el uso de internet.

2.2.7 Clientes

“Cliente es la persona, empresa u organizacién que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para otra
persona o para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el
que se crean, producen, fabrican y comercializan productos vy servicios”

wWww.promonegocios.net/clientes/cliente-definicion.html , 23/03/17 2:24 p.m.

Desde el &rea empresarial podemos clasificar el cliente en dos tipos:


http://www.finanzasparatodos.es/
http://www.promonegocios.net/clientes/cliente-definicion.html
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» Internos: son aquellas personas que laboran para la institucion, los que
dependen de otros empleados que le presten bienes y servicios para poder

realizar el trabajo.

» Externos: comprenden a los intermediarios que tienen una directa relacion
con la empresa, estos son esenciales para el éxito de cualquier negocio, ya
que proporcionan el flujo de ingresos a través de sus comprar, que la

empresa necesita para sobrevivir.

» Conocer los niveles de satisfaccion le ayuda a la empresa a desarrollar

politicas y practicas que garantizan la permanencia de estos clientes.

2.2.8 Estrategias

“Es el camino que la empresa debe reconocer para alcanzar sus objetivos, toda
estrategia es basicamente competitiva. Es el camino que conduce a la
formulacion de las estrategias adecuadas, dado a que permite considerar el

posicionamiento individual de cada uno de las actividades que lo componen.”

www.strategos.blogspot.com 23/03/17 2:50 p.m.

Michael Porter, define tres estrategias genéricas las cuales son:

Liderazgo general en costos: esta se fundamenta en mayor productividad y
posibilidad de ofrecer un precio mas bajo como consecuencia de un mayor

control en los costos.


http://www.strategos.blogspot.com/
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» Estrategia de diferenciacion: consiste en adicionar a la funcion basica del
producto algo que sea percibido en el mercado como unico y que lo diferencie

de la oferta de los competidores.

» Concentracion o enfoque de los especialistas: es concentrar la atencion de las
necesidades de un grupo particular de compradores sin pretender abastecer el

mercado entero, tratando de satisfacer este nicho mejor que los competidores.

2.2.9 Planificacién

“Consiste en decidir con anticipacion que tiene que hacerlo, como debera hacerlo, se
rige como puente entre el punto en que nos encontramos y aquel en el que queremos

ir.” Murdick, Robert G. Sistemas de Informaciéon Administrativa. 2001

Esto implica un proceso de toma de decisiones, proceso de anticipacion o

visualizar a futuro lo deseado.

Todo negocio esta siempre expuesto a ciertos riesgos o cambios imprevistos
en el mercado como los son: aumento de tasas de interés, baja en la demanda,
instalacién de competidores cercanos o aparicion de otros productos. Contar con una

buena planificacion obtiene los siguientes beneficios:

» Ayuda a definir hacia donde se quiere ir y cual es la meta.
» Permite realizar rapidos ajustes si se presentan dificultades.

» Deja ver primero los errores en el papel antes que aparezcan en la realidad.
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» Sefiala un camino légico a seguir para llegar a ella.

» Mantiene informado de como se progresa del plan trazado.

2.2.10 Formas efectivas de ahorrar dinero

Existen varias formas efectivas de ahorrar dinero, por lo cual para no malgastar

podemos mencionar las siguientes:

» Reducir los gastos: es pensar siempre lo que se necesita y comprar lo que se
requiere. El hecho de poseer muchos gastos no permite que se realice el

ahorro.

» Todo debe ser planificado: por medio de la planificacién se puede tener menos
gastos y por ende aumentar sus ahorros, esto es sencillo, se debe escribir en

una hoja lo que se desee hacer y planifique.

» Pague sus deudas: las personas no conocen en muchas veces las comisiones
gue se deben pagar a los bancos, se debe tratar de pagar las deudas al dia
para evitar futuros cobros por el no pago de las mismas.

» Haga una lista de todos los gasto del mes: con esto se puede dar prioridad a lo

que realmente se necesita y no comprar por comprar.

» Buscar un monedero para monedas sobrantes: una forma efectiva para ahorrar
es depositar todo lo que le sobre en un recipiente. Este no debe ser tocado por

nadie y solo debe abrirse una vez por mes.
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» Busque ofertas: los supermercados y tiendas tiene épocas especiales donde se

tiene ofertas, éstas se deben aprovechar para ahorro de dinero.

» Si tiene carro el combustible es un gasto muy fuerte: este es un gasto
recurrente en el que todo conductor se ve afectado, por ende para ahorrar
dinero debe ahorra gasolina, obteniendo rutas menos congestionadas y no

acelerar innecesariamente su carro.

» Cuide y guarde sus ingresos extras: los ingresos que llegan por medio de
bonos o premios son muy buenos y faciles de gastar. Por lo cual, si lo que se

desea es ahorrar se debe de guardar y utilizar en momentos de emergencia.

» Venda sus cosas sin uso: todo lo que ya no se use y este en buen estado es
perfecto para vender si desea conseguir un dinero extra. EI mismo debe ser

usado para pagar deudas o bien para ahorrarlo.

» Encierre todas sus tarjetas de crédito: cuando se utilizan tarjetas de crédito es

muy facil incurrir en un gasto que no sea necesario.

2.2.11 Formas de ahorro
Formas tradicionales de ahorro:
Segun C.A. Ayala Garza. (2005) lo define de la siguiente forma:

‘Los productos de ahorro e inversiones tradicionales de la banca son las

cuentas de ahorro y cheques asi como los certificados de depdsitos y los pagarés con
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rendimiento liquidable al vencimiento. Estos Ultimos mejor conocidos como

inversiones a plazos o simplemente pagares.” 23/03/17 4:46 p.m.

El ahorro es una parte del ingreso que permanece después del consumo, mientras
que la inversion son los recursos canalizados para obtener ganancias. Las personas
en algin momento cuentan con algun temor de realizar una inversion, por lo cual, se

detalla cada uno de las posibles inversiones:

» Cuenta de ahorros: el objetivo es separar un porcentaje de su ingreso hasta
reunir una cantidad para satisfacer una necesidad, o bien un fondo para una
situacién que se presente. El rendimiento es simbdlico, pero al menos, es

suficiente para que el banco se cobre los servicios de administracion.

» Cuenta de inversion: son certificados de participacion inmobiliaria, rinde

mejores rendimientos y cuentan con todo el respaldo.

> Entre otras.

2.3 Hipotesis

Las personas con poco conocimiento en programas de educacion financiera

mantienen problemas econémicos.

2.4 Laoperacionalizacion de la hipoétesis

Para la investigacion se trabaja con la hipotesis descriptiva, segun se define:
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“‘Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las
caracteristicas y perfiles de las personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o
cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis” (p.91). Hernandez Sampieri,
Ferndndez Collado, Baptista Lucio (2014), Metodologia de la Investigacién. Quinta

Edicion. McGraw-Hill Interamericana S.A. México

A través del disefio de la encuesta se considera que se obtendran resultados
del grupo de estudio, asi como sus caracteristicas y perfiles para desarrollar la

estrategia necesaria.

Concepto Indicador Escala Instrumento de medicion

Educacion Financiera Desarrollo Cuestionario Encuesta
Adquirir consumo

Toma de decisiones

financieras

Desenvolver
Habilidades

Manero de Finanzas Egresos Cuestionario Encuesta

Personales
Ingresos
Ahorros

Inversiones

Deudas

Presupuesto Familiar Ingresos Cuestionario Encuesta

Gastos




CAPITULO 1l
Procedimiento Metodoldgico
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3.1 Tipos de Investigacion

3.1.1 Finalidad

La investigacion se esta realizando con una finalidad mixta, donde se explicara y se
disefiara un plan a los clientes de Grupo Mutual, donde se recomendaran habitos para
llevar sus finanzas al dia, contar con un ahorro en caso de alguna enfermedad, plan
de estudios, compra de vehiculo o simplemente contar con el dinero para alguna

emergencia.

3.1.2 Alcance Temporal

Se ejecutard trasversalmente ya que lo que se interesa es investigar lo que esta

pasando con la educacion financiera en el periodo 2017.

3.1.3 Marco

Lo mega de la investigacion es el conocimiento que tiene la poblacién del pais de la
educacion financiera y planes de ahorro. Lo macro es conocer a nivel del sector de
San José los planes de educacion financiera. Lo micro seria realizar la investigacion
en las Agencias del Grupo Mutual del Centro de San José. Sin embargo solo se va a
investigar la educacion y capacidad financiera de clientes del Grupo Mutual Agencias

del Centro de San José.
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3.1.4 Investigacion de campo

La investigacion es de campo ya que se estara extrayendo la informacion por medio

de entrevistas y encuestas con el fin de dar respuesta al problema.

3.1.5 Carécter de lainvestigacion

a. Descriptivo
Tal y como lo sefialan Hernandez, Fernandez y Baptista (2014):

“Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las
caracteristicas y perfiles de las personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos o cualquier otro fendbmeno que se someta a un analisis.”(p.91).
Herndndez Sampieri, Fernandez Collado, Baptista Lucio (2014), Metodologia de la

Investigacion. Quinta Edicion. McGraw-Hill Interamericana S.A. México

A través del disefio de la encuesta se considera que se obtendran resultados
del grupo de estudio, asi como sus caracteristicas y perfiles para desarrollar la

estrategia necesaria.

b. Exploratorio
Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), sefiala:

“Los estudios exploratorios se realizan cuando el objetivo es examinar un tema

o problema de investigacion poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o
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no se ha abordado antes.” (p.91). Hernandez Sampieri, Fernandez Collado,
Baptista Lucio (2014), Metodologia de la Investigacion. Quinta Edicién. McGraw-Hill

Interamericana S.A. México.

Por lo tanto, el presente proyecto de investigacion brindara informacién y
estrategias que se puedan utilizar en adelante para cualquier entidad financiera o ente

publico relacionado con estos temas.

3.1.6 Naturaleza de la investigacion

La investigacion por realizar sera cualitativa en aras de determinar los factores de
éxito que estimulen la educacién financiera, se fundamentara principalmente en dos
elementos el primero en la recoleccion y analisis de la informacion que a través de
una encuesta y el segundo en la elaboracion e interpretacion de los datos que se

obtendra a partir de la percepcion de los clientes.

3.2 Sujetos y fuentes de informacion

En la investigacion se estaria realizando entrevista a personas que cuenta con
criterios en temas de educacion financiera y conocimiento de productos de ahorro en

productos en el Grupo Mutual:

» Msc. Johnny Gonzalez Garita, Director de Ventas del Grupo Mutual.
» Lic. Oscar Soto, Director de Mercadeo

» Lic. Luis Alfonso Ramirez, Encargado de Comercializacion.
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» Lic. lvannia Sibaja Sandi, Directora de Regiones
» Lic. Fabio Alvarado, Director de Region 1

» Clientes del Grupo Mutual, del Centro de San José

3.2.1 Fuentes primarias

o

Respuesta extraida a expertos en la materia, son los conocedores de la
colocacion de productos y han realizado andlisis de la situacion financiera

que presenta el pais.

b. Encuestas realizadas a una muestra de clientes sobre el conocimientos de

planes de educacion financiera

c. Listado de vinculacion de productos que mantiene el Grupo Mutual en los
Centros de Negocios de Centro de San José, suministrados por el

departamento de comercializacion de productos.

d. Procedimiento para la apertura de productos de ahorros, con la autorizacion

de la Direccion de Regiones del Grupo Mutual

3.2.2 Fuentes secundarias

Articulos  electronicos, revistas y libros acerca de la educacion financiera. Se
investigara articulos del periédico el Financiero y revistas de actualidad econémica.

Adicionalmente se revisara en libros de la Universidad conceptos de sistema de
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ahorros y educacion financiera, temas de como realizar un presupuesto, impacto que

tiene para un familia contar con planes de educacion financiera, entre otros.

3.2.3 Otros tipos de fuentes (fuentes Terciarias)

Articulo publicados por centros de investigacion sobre temas de como contar con un
modelo de educacion financiera y como se ha desarrollado para mejorar el sistema

econdémico de las personas.

3.2.4 Técnicas e Instrumentos para recopilar informacién

Encuesta: Se estard trabajando la técnica de encuesta de preguntas abiertas y
cerradas. Se estaran redactando un total de 8 preguntas, a las que la muestra de 100
personas deberd contestar andénimamente sobre aspectos econdmicos, sociales,

financieros, etc.

Esta técnica se va a realizar con el fin de que una muestra de clientes de la Mutual
indique si cuenta con planes de ahorro, elaboracion de presupuesto familiar, si
conocen que porcentaje de sus ingresos debe de ahorrar, si conocen productos

financieros de la entidad, entre otros.

3.2.5 Tipos de cuestionamientos

Se clasificaron las distintas preguntas realizadas en tres categorias basicas:
preguntas de introduccidn, preguntas de transicion y preguntas clave, con el fin de

obtener la mayor cantidad posible de informacion financiera, utilizando la técnica de la
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‘confianza de avance”, misma que es utilizada en ocasiones por vendedores de
seguros médicos, tarjetas de crédito o productos financieros que requieran algun tipo

de inversion inicial, sin obtener rendimientos o resultados inmediatos.



CAPITULO IV
Analisis e interpretacion de
datos
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En el presente capitulo se van a desarrollar los objetivos especificos que se
plantearon en la presente investigacion, con el fin de definir a cada uno de ellos una

delimitacion de resultados.

4.1 Obtencion delainformacién ala muestra

Segun lo indicado en la presente investigacion, especificamente en el primer objetivo
especifico, el mismo se detalla como “Conocer el grado de informacion de los
clientes Grupo Mutual Agencia San José, con el fin de disefiar las bases para
proponer técnicas de planeacion, control, registros de ingresos y gastos para
ayudar en las finanzas personales, fortaleciendo el poder adquisitivo” por lo que
primeramente se realizaron una serie de estrategias de recoleccion de material
estadistico referente a la comprension de diferentes productos financieros actuales,

asi como sobre cultura financiera.

Se realizé un analisis de los resultados obtenidos de los métodos aplicados en la
investigaciéon como lo son las encuestas con el fin de extraer la mejor informaciéon y
recomendaciones para la propuesta de técnicas de planeacién, control, registros de
ingresos y gastos para ayudar en las finanzas personales y fortalecer el poder

adquisitivo.
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4.1.1 Contenido de las encuestas

Mediante el contenido de la encuesta se pretende identificar el grado de conocimiento
en materia econdémica — financiera de la muestra de clientes analizada, con el fin de
determinar las costumbres de gasto, inversion, ahorro, etc. Asimismo basado en los
datos obtenidos, se pretende delimitar las bases para la propuesta del Plan de

Educacion Financiera contenido en la presente investigacion.

4.1.1.1 Preguntas de introduccion

Preguntas realizadas a los participantes donde los mismos aportaron datos basicos
como edad, estado civil, sexo, lugar de residencia, ingreso promedio, etc. lo que nos
dard una base de estudio sobre el segmento de mercado que acude a la sucursal del

Grupo Mutual.

4.1.1.2 Preguntas de transicion

Este segmento de preguntas ahondd un poco mas en el grado de conocimiento
financiero actual del encuestado, sea basico o intermedio, o que permite de alguna
manera empezar a relacionar si el mismo tiene algun tipo de inherencia en el poder

adquisitivo de la muestra en investigacion.

4.1.1.3 Preguntas claves

Estas preguntas son muy especificas y exploratorias, incluso algunas, hasta con
cierto grado de invasivas, sobre la situacion econémica del encuestado, activos,

deudas, inversiones, problemas financieros (como individuo o como nucleo familiar),
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lo cual sienta las bases para determinar las necesidades que deben ser cubiertas por

la propuesta del plan de educacion financiera flexible y periddico que se proyecta.

4.2 Analisis de lainformacion recolectada

Los datos mas relevantes obtenidos para realizar el analisis fueron los siguientes:

Se elaboraron y aplicaron 169 encuestas aleatorias a diferentes personas,
hombres y mujeres mayores de edad, que visitaron las oficinas de Grupo Mutual en
San José Centro, en el periodo comprendido entre el 01 y el 31 de marzo del 2017

gue fueron completadas de forma escrita y obteniendo los siguientes resultados:

Grafico N° 1 Rango de edades de clientes encuestados
Oficinas de Grupo Mutual en San José
Marzo 2017
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Fuente: Elaboracion propia
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El rango de las edades de los clientes encuestados oscila entre los 18 afos y los 71
afos, siendo el mayor rango, los clientes con edades entre los 30 y 40 afios de edad,

lo que muestra la diversidad de edad que visitan las sucursales.

Grafico N° 2 Ingresos familiares mensuales de los clientes encuestados
Oficinas de Grupo Mutual en San José
Marzo 2017
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Fuente: Elaboracién propia

Se pudo investigar acerca de los rangos de ingresos familiares mensuales ostentados
por los entrevistados, arrojando como resultado que los ingresos familiares de la
muestra, que tiene mayor peso es el rango que se encuentra entre los ¢600.001,00 y

¢1.000.000,00, basado en el ingreso promedio familiar.

Para efectos de la investigacion no se ha tomado en cuenta el grado de

escolaridad de los encuestados, lo cual para nadie es secreto, es un incidente muy
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significativo, en el tanto que se ha podido determinar que en la mayoria de las
ocasiones, a mayor escolaridad mayos ingresos por conceptos de remuneraciones,

en el caso de los asalariados.

Gréfico N° 3 Principales tipos de gastos de los clientes encuestados
Oficinas de Grupo Mutual en San José
Marzo 2017
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Fuente: Elaboracién propia

Del total de personas encuestadas, se determinaron las principales aplicaciones de
gasto que realizan, lo cual nos da como resultado que los gastos mas significativos
son los que se realizan en las areas de alquileres y arrendamientos de vivienda,
compra de comidas y viveres, educacion, emergencias varias y pago de pasajes y

combustibles.

Lo anterior da a entender que la muestra encuestada es un reflejo de la

actualidad economica del pais, donde los costarricenses realizan sus gastos y



86

erogaciones en aplicaciones netamente operativas y cotidianas (supervivencia), para
lo cual los rubros mas importantes tienen que ver con vivienda, alimentacion y vestido,

ademas de transporte y educacion.

Gréfico N° 4 Cantidad de clientes propiamente del Grupo Mutual
Oficinas de Grupo Mutual en San José
Marzo 2017
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Fuente: Elaboracion propia

Del total de personas que visitaron las oficinas antes mencionadas, un 93%
manifestaron ser clientes de Grupo Mutual, es decir poseen algun producto que no
necesariamente es una cuenta de ahorro, sino cualquiera de los productos o servicios
otorgados por el Grupo Mutual, en cualquiera de sus sucursales. El otro 7% manifesto
no ser cliente ocasional del Grupo, sin embargo se encontraba realizando gestiones

comerciales en la entidad al momento de la encuesta.



87

La idea de esta medicion es ir denotando cual podria ser el beneficio de
realizar la propuesta de planificacién para el desarrollo y mejoramiento integral de las
costumbres de gasto y ahorro de los clientes del Grupo Mutual como tal, integrando la

propuesta y dirigiéndola al beneficio comercial de la organizacion.

Grafico N° 5 Cantidad de clientes titulares de cuenta de ahorros
Oficinas de Grupo Mutual en San José
Marzo 2017
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Fuente: Elaboracion propia

Del total de encuestados que indicaron que si eran clientes de Grupo Mutual, el

mismo porcentaje posee una cuenta de ahorros vinculada.

El cuestionamiento o solicitud de informacion anterior, se realizd con la

intencidén de revisar el grado de los encuestados que si pertenecen a la clientela



88

regular, que podrian verse beneficiados con la propuesta realizada en el presente

trabajo de investigacion.

En el mismo se pretende optimizar las formas, costumbres y mecanismos de
ahorro por parte de la muestra encuestada, con la finalidad de maximizar su

potencial referente al poder adquisitivo.

Gréafico N° 6 Tipo de ahorro de los clientes en Grupo Mutual

Oficinas de Grupo Mutual en San José
Marzo 2017
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Fuente: Elaboracion propia

Dentro de los diferentes tipos de ahorro o productos que ofrece Grupo Mutual, del
total de poblacion encuestada, 139 personas indicaron tener una cuenta de ahorro
“Paga mas colones”, la cual es a la vista, seguido 78 personas con otro producto de

ahorro a la vista llamado “Cuenta Comercial” y 72 personas con una “Cuenta
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multiahorro” productos que ofrecen beneficios diferentes en cuanto a la tasa de

interés.

Esta ultima es una cuenta de ahorro programado, la cual permite establecer
diferentes plazos y montos segun el proposito del cliente. Otras cuentas que se

mencionan son ahorro a la vista en délares y cuenta inversion.

Podemos mencionar que varios de los clientes encuestados poseen uno 0 mas
productos de ahorro de los indicados anteriormente, por lo que el dato supera los 169

encuestados.

Grafico N° 7 Frecuencia de ahorro de los clientes encuestados

Oficinas de Grupo Mutual en San José
Marzo 2017
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El mayor porcentaje lo constituyen los que tienen la posibilidad de ahorrar de
forma mensual correspondiente a un 68%, luego un 28% manifiesta ahorrar de forma
quincenal, éstos como los mas representativos en los diferentes productos de ahorro

que poseen.

Lo anterior puede denotar que la periodicidad mensual indica que la costumbre
del cliente y el costarricense como tal, no es dar prioridad a los ahorros, una vez que

los ha obtenido quincenalmente.

Grafico N° 8 Finalidad de ahorro de los clientes encuestados

Oficinas de Grupo Mutual en San José
Marzo 2017
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Fuente: Elaboracion propia
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Los propdsitos de ahorro para emergencia, salud, educacion y seguridad son los que
mas se valoran dentro del estudio, seguidos por el ahorro para obtener una vivienda y

en menor grado de importancia destinan sus ahorros para compras de bienes u otros.

De lo anterior se podria preliminarmente concluir que el costarricense
promedio esta regularmente preparado para una erogaciéon econdémica emergente e

imprevisible.

Grafico N° 9 Cantidad de dinero destinada al ahorro de clientes encuestados
Oficinas de Grupo Mutual en San José

Marzo 2017
78

80 -
70 -
60 -
50 -
40 -
20 24 25 24 05
20 -
M
0

¢0.00 a ¢5.000a  ¢10.000a  ¢25.000a Més de

¢5.000 ¢10.000 ¢25.000 ¢100.000 100.000

Fuente: Elaboracion propia

De los rangos de montos de dinero indicados que podrian ahorrar los

encuestados, 78 personas como mayoria manifestaron que regularmente destinan
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entre ¢5,000.00 y ¢10,000.00 al mes, independientemente de la periodicidad con que

lo hagan.

El resto de los encuestados en proporciones muy similares destinan otros
montos de dinero para el ahorro sean mayores o menores al que obtuvo mayor

inclinacion.

Grafico N° 10 Control de ahorros de los clientes encuestados

Oficinas de Grupo Mutual en San José
Marzo 2017
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Fuente: Elaboracion propia

Dentro de las diferentes opciones que se brindan para control de los ahorros, la
opcion de la consulta a través de la pagina de Internet es la mas usada asi lo indican
109 de los encuestados, seguido por 60 personas quienes prefieren hacerlo a través

del aplicativo movil.
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El resto de las personas lo hacen por otros medios como visita a agencias,
estados de cuentas impresos Y libretas en porcentajes mucho menos representativos,

como las mas utilizadas para llevar a cabo el control de los ahorros realizados.

Grafico N° 11 Conocimiento financiero de los clientes encuestados

Oficinas de Grupo Mutual en San José
Marzo 2017

Conocimiento financiero

mSl
mNO

Fuente: Elaboracion propia

Se realizé la consulta a los encuestados, indicando si de alguna forma los mismos
poseen algun tipo de conocimiento de tipo financiero, ya sea por estudios,

experiencia, apoyo de personas de confianza, etc.

Lo anterior arroj6 como resultado que un 80,47% no posee conocimiento sobre

temas o areas financieras mas que lo basico, por otro lado el restante 19,53% indic6
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si tener estudios, experiencia o0 apoyo de allegados que los ayudan con dichos temas,

como una guia para la toma de decisiones.

Cuadro N° 1 Conocimiento financiero sobre temas especificos (absoluto)
Oficinas de Grupo Mutual en San José

Marzo 2017

Tema / Tépico Nada Casi nada Algo Bastante | Mucho Total
Manejo de tarjetas de crédito 18 27 23 80 21 169
Manejo de créditos 0 1 6 50 112 169
Inversiones temporales 32 33 8 31 65 169
Uso y caracteristicas de chequeras 56 18 15 63 17 169
Fondos de inversion 112 40 6 8 3 169
Especulacidn y tipos de cambio 101 29 10 14 15 169
Cdlculo de intereses tarjetas 48 42 36 25 18 169
Calculo de intereses créditos 10 1 42 110 169
Moneda extranjera 125 18 23 2 169
Fideicomisos 156 8 2 0 169

Fuente: Elaboracion propia

Cuadro N° 2 Conocimiento financiero sobre temas especificos (relativo)
Oficinas de Grupo Mutual en San José

Marzo 2017

Tema / Tépico Nada Casi nada Algo Bastante | Mucho Total
Manejo de tarjetas de crédito 10,65% 15,97% 13,60% | 47,33% 12,42% 169
Manejo de créditos 0,00% 0,59% 3,55% 29,58% 66,27% 169
Inversiones temporales 18,93% 19,52% 4,73% 18,34% 38,46% 169
Uso y caracteristicas de chequeras | 33,13% 10,65% 8,87% 37,27% 10,05% 169
Fondos de inversion 66,27% 23,66% 3,55% 4,73% 1,77% 169
Especulacion y tipos de cambio 59,76% 17,15% 5,91% 8,28% 8,87% 169
Célculo de intereses tarjetas 28,40% 24,85% 21,30% 14,79% 10,65% 169
Calculo de intereses créditos 5,91% 0,59% 3,55% 24,85% 65,08% 169
Moneda extranjera 73,96% 10,65% 0,59% 13,60% 1,18% 169
Fideicomisos 92,30% 4,73% 1,77% 1,18% 0,00% 169

Fuente: Elaboracion propia
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Se realizaron consultas a los encuestados acerca del conocimiento en temas basicos
de gestion bancaria, con el fin de determinar de alguna forma, el conocimiento que
puedan tener sobre los mismos, con la finalidad de determinar la relacion existente

entre la capacidad adquisitiva y de ahorros y el conocimiento en dichos temas.

Grafico N° 12 Interés en formar parte de la propuesta de desarrollo integral de
informacion financiera
Oficinas de Grupo Mutual en San José
Marzo 2017
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Fuente: Elaboracion propia

Finalmente se consulté a los encuestados sobre el interés que tendrian en formar
parte de una estrategia para el desarrollo y mejoramiento integral de la educacion

financiera, con el fin de apoyar la capacidad adquisitiva y fomentar la del ahorro.
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Una vez que se ha realizado el analisis de la informacion, se ha llegado a varias
conclusiones de indole analitico, mismas que seran presentadas a en el siguiente

capitulo.



CAPITULO V
Conclusiones y
Recomendaciones

97



98

En el presente capitulo se indican los datos mas relevantes y recomendaciones que
se consideran se puedan llevar a cabo con el fin de disefiar la propuesta para el
desarrollo y mejoramiento integral de la capacidad adquisitiva y de ahorro de los
clientes del Grupo Mutual en general, basados en una muestra significativa de la
clientela atendida durante todo el mes en la Agencia de San José, Cantén Central

mediante los diferentes métodos de investigacion y el analisis realizado.

5.1 Conclusiones

v' Existen ciertos factores que denotan que los clientes que se analizaron como
muestra de la presente investigacion tienen cierto conocimiento financiero sobre
temas relacionados con posibles indices de endeudamiento y su propension, tal
es el caso del conocimiento que tienen sobre créditos y sus tasas de interés, de la
misma manera pero inversamente, se carece de conocimiento en temas
relacionados con oportunidades de negocio, inversion o utilidad, como sistemas
de ahorros, conocimiento de moneda extranjera, fideicomisos, inversiones

temporales, entre otras.

v’ Se determind que el cliente promedio estaria interesado en fortalecer sus
conocimientos en areas financieras basicas, con el fin de sanear sus finanzas

personales y de familia.
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v Los principales propdsitos de ahorro de la muestra encuestada son para
emergencias, salud, educacion y seguridad, seguidos por el ahorro para obtener
una vivienda y en menor grado de importancia destinan sus ahorros para compras

de bienes u otros.

v' Se determin6 que los principales gastos del cliente promedio se realizan en las
areas de alquileres y arrendamientos de vivienda, compra de comidas y viveres,
educacién, emergencias varias y pago de pasajes y combustibles, lo que da como
resultado que la mayor parte de los ingresos va a gastos operativos o “de

supervivencia’.

v' Se determina con base en la muestra analizada que no es una costumbre del
cliente promedio la cultura del ahorro, por lo que en datos relativos, se ahorra

como maximo un 1% de los ingresos recibidos.
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5.2 Recomendaciones

Con base en las conclusiones obtenidas del presente estudio, se procede a realizar
una serie de recomendaciones que a criterio del autor de la presente investigacion,
apoyarian los puntos fuertes analizados de la muestra evaluada, asimismo crearia
oportunidades de mejora para los puntos débiles evaluados y evidenciados del

presente estudio, mismas que a continuacion se detallan:

v' Potencializar mediante campafias, informacion y capacitaciones subsidiadas o
gratuitas, la educacion financiera basica, con el fin de que el cliente promedio
conozca sobre las principales oportunidades que se tienen para mejorar la

capacidad adquisitiva y minimizar los indices de endeudamiento.

v Educar al cliente para re direccionar los propésitos de ahorro, con una vision
enfocada hacia la prevencién del riesgo de quiebra o refinanciamientos

innecesarios.

v Dar asesoramiento al cliente sobre la importancia de administrar los gastos, de
manera que se pueda minimizar el gasto “hormiga” y demas erogaciones

superfluas que se mantengan en las finanzas personales.

v' Fomentar la cultura del ahorro mediante practicas y técnicas de elaboraciéon de
presupuestos establecidos y administracion responsable de las finanzas

personales y conjuntas.
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Capitulo VI
Propuesta
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6.1 Plan Integral de Educacion Financiera

El Plan Integral de Educacion Financiera se desarrollara con base en las
recomendaciones indicadas en el capitulo anterior y con base en el analisis realizado
a la muestra propuesta para lograr los objetivos establecidos, considerando

estrategias y tacticas de forma integral.

Para ello se presentan algunas propuestas en este plan de mercadeo, en donde
se explican cada una de los medios que se podrian utilizar asi como el costo que
representa la implementacion de cada uno y un cronograma para los proximos 12

meses sobre donde y de qué manera se implementara.

v' Potencializar mediante campafias, informacion y capacitaciones subsidiadas o
gratuitas, la educacion financiera béasica, con el fin de que el cliente promedio
conozca sobre las principales oportunidades que se tienen para mejorar la

capacidad adquisitiva y minimizar los indices de endeudamiento.

v Educar al cliente para re direccionar los propositos de ahorro, con una vision
enfocada hacia la prevencion del riesgo de quiebra o refinanciamientos

innecesarios.

v’ Dar asesoramiento al cliente sobre la importancia de administrar los gastos, de
manera que se pueda minimizar el gasto “‘hormiga” y demas erogaciones

superfluas que se mantengan en las finanzas personales.
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v' Fomentar la cultura del ahorro mediante practicas y técnicas de elaboraciéon de
presupuestos establecidos y administracion responsable de las finanzas

personales y conjuntas.

6.1.1 Campafias, informacion y capacitaciones

Objetivo. Realizar una campafa de capacitaciones e informacion para la educacion
financiera de los clientes de Grupo Mutual con el fin de que conozcan sobre las
principales oportunidades que se tienen para mejorar la capacidad adquisitiva y

minimizar los indices de endeudamiento.

Estrategia: Educar al cliente con los diferentes productos que ofrece el Grupo Mutual,
explicando sus caracteristicas, su forma de utilizacion y las ventajas que algunos de
estos productos, segun la necesidad puede dar a sus finanzas personales y conjuntas

en el hogar.

Contenido: El contenido programatico de las camparfas, abarcara en detalle los

siguientes conceptos:

v" Planes de ahorro programado: en el cual se tienen la oportunidad de ahorrar
debitando una cuenta bancaria preestablecida, con el fin de crear el habito del

ahorro.

v" Refinanciamiento de deudas: dando la oportunidad de cancelar deudas con
tasa de interés mas altas o a plazos mas convenientes, con la misma entidad

pero en otras condiciones.
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v' Tarjetas de crédito: cuyo proposito no es del de ofrecerlas o promocionarlas,
sino el de explicar cual es el tratamiento Optimo para que se convierta en una

herramienta de beneficio para el usuario.

v" Productos financieros de inversiéon distintos a los conocidos basicamente:
mismos que a la postre, resultan méas rentables y no son utilizados por el
escaso conocimiento o por miedo a experimentar nuevas oportunidades en

estas areas.

Té&ctica: Invitacion a clientes formales y potenciales a charlas con funcionarios del
Grupo Mutual y/o funcionarios bancarios que puedan explicar y demostrar las ventajas

de la utilizacion de la diversidad de productos financieros.

Lo anterior mediante la utilizacion de diferentes canales de medios de comunicacion
escritos y electrénicos, tanto a lo interno como a lo externo de las diferentes

sucursales.

6.1.2 Re direccionamiento eficiente de los propdsitos del ahorro

Objetivo. Realizar una retroalimentacion y andlisis de los propdsitos de ahorro
habitual del cliente, con el fin de revisar sus principales propésitos y definir prioridades

y urgencias reales, basadas en la situacion financiera actual de la clientela promedio.

Estrategia: Educar al cliente con las diferentes opciones con que puede contar para

consignar sus ahorros, ofrecidos en este caso por el Grupo Mutual, indicando las
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ventajas competitivas de cada una y dando prioridad a los propdsitos de ahorro que

pueden beneficiar la economia personal y de su hogar:

Contenido: El contenido programatico de la guia para el re direccionamiento eficiente

de los propdsitos de ahorro incluye:

v' Aprendizaje en la definicibn del monto correcto de ahorro segun las

posibilidades, necesidades y prioridades al momento de la intencién del ahorro.

v" Mecanismos de ahorro (fondos de inversion, certificados a plazo, ahorro a la

vista)

v' Propositos del ahorro y definicién de metas

v" Modelos mentales para consignacion de ahorros de forma sistematica

Té&ctica: Invitacion a clientes formales y potenciales a charlas con funcionarios del
Grupo Mutual y/o funcionarios bancarios que puedan explicar los contenidos sobre
definicién del monto, mecanismos, propésitos, prioridades y modelos mentales de

ahorro.

Lo anterior mediante la utilizacion de diferentes canales de medios de comunicacion
escritos y electrénicos, tanto a lo interno como a lo externo de las diferentes

sucursales.
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6.1.3 Asesoramiento sobre la administracion de gastos

Objetivo. Realizar una retroalimentacion y andlisis de los propoésitos de la
conceptualizacion y administracion efectiva de los gastos del cliente, con el fin de
clasificar su importancia, temporalidad, propdsitos y definir prioridades y urgencias

reales, basadas en la situacion financiera actual de la clientela promedio.

Estrategia: Educar al cliente acerca de la importancia de clasificar de manera eficaz
sus gastos, de manera que puedan ser correctamente administrados, sin recaer en

ciertos vicios comunes de este aspecto.

Contenido: EIl contenido programatico de la guia para el andlisis de los objetos del

gasto incluye:

v Determinacién responsable de los propésitos del gasto, segun las necesidades
existentes y las posibilidades basadas en el nivel adquisitivo, con la finalidad de

no ejecutar gastos superfluos.

v" Minimizacién del “gasto hormiga” (erogaciones de poco monto pero alta

frecuencia que a la postre provocan un valor econémico considerable)

v" Objetos del gasto y definicion de prioridades, minimizando la ejecuciéon de

gastos innecesarios.

Tactica: Invitacion a clientes formales y potenciales a charlas con funcionarios del
Grupo Mutual y/o funcionarios bancarios que puedan explicar y demostrar los

conceptos de gasto, asi como la minimizacién de gastos superfluos e innecesarios.
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Lo anterior mediante la utilizacion de diferentes canales de medios de comunicacion
escritos y electrénicos, tanto a lo interno como a lo externo de las diferentes

sucursales.

6.1.4 Técnicas para la elaboracion de presupuestos

Objetivo. Conocer los mecanismos basicos para la preparacion, analisis vy
cumplimiento de presupuestos (conjuntos y personales), con el fin de planificar las

finanzas, de la clientela promedio.

Estrategia: Proporcionar al cliente las herramientas técnicas basicas para la
preparacién y cumplimiento de presupuestos, ya sean para finanzas personales o del
hogar.

Contenido: El contenido programatico de la guia para la preparacién y cumplimiento

de presupuestos incluye:

v Identificacion de los elementos determinantes de un presupuesto (tipos de
gastos e ingresos, frecuencia y periodicidad), con la finalidad de preparar un

presupuesto basico segun las necesidades existentes de la clientela solicitante.

v' Cumplimiento de los estatutos establecidos en el presupuesto elaborado, con
el fin de darle validez a la propuesta, priorizando las transacciones e integrando

las recomendaciones para la administracion financiera responsable y eficiente.

v" Reorganizacion o reestructuracion de presupuestos para finiquitar y “afinar” los

mismos, con base en lecciones aprendidas y puesta en practica de
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presupuestos anterior bajo el principio “el presupuesto no esta escrito en

piedra”.

T&ctica: Invitacion a clientes formales y potenciales a charlas con funcionarios del
Grupo Mutual y/o funcionarios bancarios que puedan explicar las herramientas
bésicas para la preparacion de presupuestos, segun las necesidades y situacion

financiera de cada individuo o nucleo familiar.

Lo anterior mediante la utilizacion de diferentes canales de medios de comunicacién
escritos y electronicos, tanto a lo interno como a lo externo de las diferentes

sucursales.

6.2 Cronograma de actividades 2018

A continuacién se presenta el cronograma basico a proponer para la aplicacion del

Plan Integral de Educacién Financiera para el afio 2018.

El mismo pretende implementar durante el periodo 2018 las actividades
concernientes al Plan Integral de Educacion Financiera para los clientes actuales y
potenciales del Grupo Mutual, no solamente en la Sede donde se realiz6 el estudio,

sino a corto plazo en las demas sedes de la organizacion.



Cuadro N° 3 Cronograma de actividades para laimplementacion del Plan
Integral de Educacion Financiera para el afio 2018

Oficinas de Grupo Mutual en San José

Marzo 2017
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Plan Integral de Educacion Financiera 2018

Meses

Campaiias de informacién y
comunicacion

Madulo: Redireccion
eficiente de los ahorros

Mddulo: Administracion
eficiente de los gastos

Ene | Feb | Mar

Abr

Modulo: Elaboracion de
presupuestos

May

Jun

Jul

Ago

Sep

Oct

Nov

Dic
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Anexos

Universidad Hispanoamericana
Admimstracion de Negocios
Encuesta

INSTRUCCIONES

Emplee boligrafo de tinta azul o negra para responder &l cuestionario.

Mo hay respuestas comectas o incomrectas. Simplemente reflejan su opinion personal.

Todas las preguntas deben ser contestadas. Elija la que mejor describa lo gque usted piensa.

Margue solaments una opcion en las preguntas cerradas.

Margue con claridad la opcion elegida con una “X°

Si no pusde contestar una pregunta o si la pregunta no tiene sentido para usted, por favor pregintele a la persona que le
entrega este cuestionario.

CONFIDEMCIALIDAD
Sus respuestas seran andnimas y absolutamente confidenciales.
De antemano: jmuchas gracias por su colaboracion!

1. ;iQué edad tiene?

De 18 25 afios ( )
De 18 & 25 afioz | )
De 18 a 25 afoz | )
De 18 a 25 afios ( )
Mayor de 50 afios ( )

2. Género: Femeninol:l Masculinol:l

3. Estado Civil

Soltero |:| Casado |:| Unién Libre |:| Casado |:| Viudo |:|

4_  Indigue sus ingresos familiares promedio mensualmente

Entre ¢0,00 y ¢300.000,00( )
Entre ¢300.001,00 y ¢600.000,00 { )
Entre ¢600.001,00 v ¢1.000.000,00 { )
Entre ¢1.000.001,00 y ¢1.500.000,00 ( )
Mayor a ¢1.500.000,00 ( )

5. iCual ez =u grado de escolaridad?

Rf

6. Indigue por favor jen que realiza sus principales gastos?

RS



10.

11.

12.

13.

Universidad Hispanoamericana
Admumstracion de Negocios
Encuesta

i Es usted cliente del Grupo Mutual?
si []
o ]

iPosee usted alguna cuenta de ahormo que ofrece el Grupo Mutual? Si responde “No”, pase a la pregunta No. 10.

si [ ]
NI:rI:l

i Qe tipo de cuenta (2) de ahorro posee con el Grupo Mutual? (En esta pregunta puede marcar varias opciones).

Cuenta comercial { )
Pagamas §( )
Cuenta Inversion [ )
Pagamas¢ | )

Cuenta multiashomo { )

;i Con qué frecuencia realiza su ahorro con &l Grupo Mutual?

Diario |:| Semanal l:l Duincenallzl Mensual |:|

Indigue por favor ; cudles son los principales fines para los que realiza sus ahormos?

R

£Cudl es el monte econdémico que destina mensualmente a ahomos, independientemente de la frecuencia
indicada en la pregunta Mo. 107

Entre ¢0,00 y ¢5.000,00 ( )

Entre ¢5.001,00 y ¢10.000,00 ( )

Entre ¢10.001,00 y ¢25.00000( )

Entre ¢25.001,00 y ¢100.000,00( )

Mayor a ¢100.000,00 ( )

£ Cual es el control que lleva de sus ahomos, segln las siguientes opciones?

‘Visita la agencia [ )

Pagina Web (consulta) { )
Estados de cuenta impresos ()
Libreta de ahorros { )
Aplicativo movil (APP)Y [ )
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14.

15.

Universidad Hispanoamericana
Admimstracion de Negocios
Encuesta

i Cree usted tener algun tipo o nivel de conocimiento financiero?

Si |:|
No|:|

ZEn qué dreas considera usted que poses alglin conocimiento?

Manejo de tarjetas de crédito l:l Especulacion y tipos de cambio |:|

Manejo de créditos |:| Calculos de intereses tarjetas |:|
Inversiones temporales |:| Calculos de intereses créditos I:l
Uso y caracteristicas de chequeras |:| Moneda extranjera l:l

Fondos de inversion I:l Fideicomisos |:|
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