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Resumen Ejecutivo

Esta investigacion tiene como objetivo principal disefiar un plan estratégico comercial que
contribuya a la creacion e implementacion, durante el primer cuatrimestre del 2026, de un nuevo
producto de financiamiento dirigido a estudiantes universitarios de educacion privada en Costa
Rica. Este producto estara orientado a facilitar la permanencia o el inicio de los estudios
universitarios, mediante alianzas estratégicas entre la entidad financiera y universidades privadas
del pais. Para ello, se establecen como objetivos especificos identificar las principales barreras
economicas, sociales y operativas que enfrentan los estudiantes al acceder a un financiamiento
educativo, analizar las caracteristicas y necesidades del mercado estudiantil, evaluar la percepcion
de las alternativas existentes en el mercado y definir atributos clave que deberia tomar en cuenta

un producto financiero educativo para que sea competitivo.

Para lograr determinar el plan estratégico comercial, se llevaran a cabo investigaciones con enfoque
mixto, utilizando encuestas estructuradas a una muestra de estudiantes universitarios,
complementadas con entrevistas semi-estructuradas y un taller de cocreacion que permita

profundizar en las experiencias, expectativas y necesidades del segmento meta.

Como resultados esperados, se desea obtener un concepto claro del mercado estudiantil, la
identificacion de las principales barreras de acceso a los financiamientos para la educacion y la
definicion del valor agregado en un nuevo producto financiero. Asimismo, se espera con los
insumos, poder desarrollar estrategias comerciales que orienten la implementacion de un producto

financiero viable, competitiva y alineada a criterios de sostenibilidad financiera.

Finalmente, se espera que la combinacion de procesos digitales agiles, requisitos flexibles y
propuestas centradas en el cliente objetivo estudiantil tomando en cuenta su experiencia y
expectativa permitira crear oportunidades en el desarrollo de mas soluciones financieras que

contribuyan a ampliar el acceso a la educacion superior en Costa Rica.
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Capitulo 1

1. Introduccion

El acceso equitativo a la educacion superior privada es fundamental para dirigir el progreso
econdmico y social de cualquier nacion. Sin embargo, en Costa Rica, un segmento significativo de
estudiantes universitarios, de clase media-baja, enfrenta barreras econdmicas criticas para iniciar o
continuar sus estudios debido a la limitada disponibilidad de opciones de financiamiento accesibles
y sostenibles. Aunque existen apoyos estatales y becas institucionales, estos son escasos para
atender los costos asociados a la formacion universitaria privada, tales como matricula, materiales,
transporte y otros gastos complementarios. Esta situacion afecta, particularmente, a jovenes
provenientes de sectores vulnerables y de clase media baja, quienes, muchas veces, deben enfrentar

la opcion de endeudarse en condiciones menos favorables o abandonar sus planes de estudio.

La falta de productos financieros disefiados especificamente para las necesidades del sector
estudiantil privado, sumado a una escasa difusion de las alternativas existentes y la ausencia de
programas de acompafiamiento economico, limita las posibilidades reales de muchos estudiantes
para acceder a una educacion superior continua y de calidad. Esta problemética no solo afecta la
ruta educativa de los estudiantes, sino, también, en los indices de retencion de las universidades

privadas y las oportunidades de crecimiento para el pais como un todo.

Ante esta realidad, es necesario crear un plan comercial estratégico que permita
implementar un producto de financiamiento estudiantil enfocado en la accesibilidad, agilidad y
sostenibilidad. Esta tesis sugiere identificar las principales barreras al financiamiento, comprender
las necesidades del mercado estudiantil universitario privado y definir los lineamientos clave para
una solucion comercial que brinde una experiencia positiva a los usuarios, beneficiando asi a
estudiantes, familias, instituciones educativas privadas, entidad financiera y, finalmente, al

desarrollo nacional.

1.1 Antecedentes

En este proyecto de investigacion es necesario reconocer la historia del tema en estudio, asi
como su aplicacion en entidades financieras nacionales e internacionales y diferentes fuentes de

investigacion consultada para el respaldo con el desarrollo del tema.
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Se iniciara por comentar los antecedentes de los productos financieros educativos
internacionalmente, el cual destaca que, en muchos paises, el financiamiento estudiantil ha
evolucionado hacia modelos mas accesibles y adaptados a la realidad del estudiante. En Estados
Unidos, por ejemplo, el sistema de préstamos estudiantiles, como el Federal Student Aid, les
permite a los estudiantes acceder a fondos con tasas reducidas y plazos flexibles (U.S. Department
of Education, 2023), este modelo para Costa Rica podria ser 1til, ya que un dolor actual son las
altas tasas de interés y plazos muy largos, adicional que muchas personas generan alta morosidad
porque sus ingresos no les alcanzan para pagar los créditos y hay pocas opciones para créditos
especificos para estudiantes en la educacion privada.

Asi mismo, paises como Australia y Reino Unido han implementado esquemas de income-
contingent loand (pagos contingentes al ingreso), donde los pagos del préstamo se realizan en
funcioén del ingreso de los estudiantes por medio de un umbral minimo establecido, el cual, si no
llega, el estudiante no esta en la obligacion de pagar, lo que permite que el estudiante sienta una
proteccion frente a alguna deuda excesiva. Este sistema ha sido exitoso debido a que relaciona las
cuotas del crédito con los ingresos reales que perciben los egresados, lo cual hace que se reduzcan
la mora y el sobreendeudamiento, adicional a que elimina la barrera economica de los pagos
iniciales, lo que incentiva al estudiante a matricularse sin depender de sus ingresos o de su familia.
Por consiguiente, en el sistema costarricense el modelo mencionado podria ser exitoso, ya que es
flexible, lo que es atractivo y significativo para los jovenes estudiantes que estan iniciando su vida
laboral y no tienen ingresos muy altos; de modelo, uno de los principios que podria adaptarse puede
ser el de activar los pagos basadas en la capacidad economica real, ya que estableciendo un umbral
y respaldo del estado o algun fideicomiso adaptado, se podria disminuir la presion financiera y
permitir mayor motivacion al futuro estudiante; adicionalmente, si se integran mecanismos para
débitos automaticos desde el estado, podria tenerse el control de los estudiantes que ya pasaron el
umbral minimo para que se realicen los rebajos de las cuotas de forma automatica.

En América Latina, el caso de Chile destaca con el Crédito con Aval del Estado (CAE), un
programa de financiamiento respaldado por el gobierno que les permite a los estudiantes estudiar
en instituciones acreditadas y comenzar a pagar una vez egresados y con ingresos estables. Aunque
el modelo ha tenido criticas, por su falta de transparencia en las condiciones del crédito, el
sobreendeudamiento que causa en los jovenes, y los plazos poco flexibles, representa una

alternativa estructurada de inclusion financiera educativa (Brunner & Elacqua, 2020). De acuerdo
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con las criticas, se puede evidenciar que un crédito tradicional no es la forma correcta de financiar
los estudios, es necesaria una linea especialmente pensada en estudiantes. Por lo anterior, si se
diseflara un nuevo producto para Costa Rica, se debe pensar, primeramente, en evitar el
sobreendeudamiento por medio de un enfoque de capacidad de pago y no en un riesgo de crédito
normal, lo cual implica disenar esquema de pagos flexibles, ajustados al estudiante y con algin
respaldo, ya sea del gobierno o de la propia universidad; adicional de la transparencia en todos los
escenarios incluyendo las consecuencias del no pago o endeudamiento, apoyando al estudiante por
medio de educacion financiera adecuada y acompafiamiento en el proceso. Otra forma de evitar
caer en los errores del CAE, es establecer los limites de financiamiento, es decir, dejar que el
estudiante se endeude de acuerdo con el costo y plazo de su carrera, lo que permite que no se gaste
lo que no se necesita, por lo que se evita el sobreendeudamiento.

Por su parte, en Colombia, el programa /ICETEX ofrece créditos con subsidios a la tasa de
interés para poblaciones vulnerables, y en México, universidades privadas como el Tecnologico de
Monterrey han implementado esquemas de becas y financiamiento a través de convenios con
bancos como Banorte y BBVA.

En el contexto costarricense, el acceso a productos financieros educativos sigue siendo
limitado. Sin embargo, algunas instituciones han empezado a implementar esfuerzos importantes.
La Universidad de Costa Rica, a través de la Oficina de Becas y Atencion Socioecondmica
(OBAS), ofrece apoyo econdomico a estudiantes con necesidades comprobadas, aunque no cubre la
totalidad de los costos universitarios.

A nivel privado, universidades como la Universidad Latina de Costa Rica y ULACIT han
establecido convenios con entidades bancarias, ofreciendo opciones de financiamiento estudiantil
que permiten pagar los estudios en cuotas mensuales. Sin embargo, estas ofertas todavia enfrentan
barreras como el alto requerimiento de fiadores, o historial crediticio, lo cual excluye a muchos
estudiantes.

Entidades financieras, como Coocique, Grupo Mutual, Coopenae y Coopeservidores, han
desarrollado productos orientados a la educacion, aunque no todos son especificamente para
estudiantes universitarios y, a menudo, requieren la intervencion de un responsable financiero
(padre/madre o encargado).

Como parte de la investigacion, se consultaron trabajos de graduacion, tanto nacionales,

como internacionales, para tener un contexto y referencia de estas.
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Los antecedentes revisados muestran que, aunque existen modelos de financiamiento
estudiantil exitosos a nivel nacional e internacional, su aplicacion en contextos como el
costarricense aun es limitada, o no estd plenamente adaptada a la realidad econémica de los
estudiantes universitarios. Las universidades han hecho esfuerzos mediante becas y convenios,
pero existe una oportunidad importante para que las entidades financieras desarrollen productos
especificos para el sector estudiantil que combinen accesibilidad, flexibilidad, orientacién
financiera y propdsito social.

Esta revision respalda la necesidad de un planeamiento comercial estratégico que permita
disenar un producto financiero adaptado al estudiante costarricense, promoviendo la inclusién
educativa y la retencion universitaria.

En conclusion, tomando en cuenta el contexto y las limitaciones que se observan en los
modelos nacionales e internacionales, no se deben ver como fracasos en estos, debe tomarse como
oportunidades para aprender de ellos y mejorarlos, es decir, la brecha que se tiene en Costa Rica
no estd en la ausencia del financiamiento, sino en la falta de una solucion integral, flexible y

centrada en el estudiante que haga la diferencia a nivel sostenible y social.

1.2 Planteamiento del Problema

El acceso a la educacion superior se ve limitado por la inadecuacion de opciones y de
conocimiento en financiamientos accesibles y sostenibles para estudiantes universitarios de
instituciones privadas en Costa Rica, especialmente aquellos provenientes de sectores vulnerables
o de clase media baja. A pesar de la existencia de becas y apoyos gubernamentales, estos no siempre
son suficientes para cubrir costos asociados con la educacion universitaria, tales como matricula,
laboratorios u otros costos asociados. Esta barrera restringe la oportunidad superior haciendo que
muchos estudiantes no puedan iniciar sus estudios, no tengan continuidad en su carrera, o bien
hasta deserten de estas, por lo que esta situacién ha generado una necesidad de opciones de
financiamiento accesibles y flexibles que les permitan a los estudiantes o a sus encargados costear
los estudios sin comprometer su estabilidad financiera. Por lo anterior, la Unesco en su revision
mundial de la educacion 2022: Inclusion y equidad en la educacion superior, indica: “La falta de
recursos econdmicos sigue siendo una de las principales causas de exclusion de los jovenes del

sistema de educacion superior, especialmente en paises de América Latina” (Unesco, 2022).
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Son aproximadamente 61 afios durante los cuales en Costa Rica se ha intentado crear fondos
para facilitar préstamos a estudiantes, desde 1964 que el Banco Central autorizo la creacion de
cartera de crédito educativo con el Banco Anglo, sin embargo, esta facilidad solamente se le ha
otorgado a entidades estatales, por lo que la gran tarea de la entidad financiera privada que
promueva este nuevo producto es buscar las alianzas estratégicas con las diferentes universidades
privadas para promover, asesorar y dar una mejor experiencia a las personas que buscan una mejor

opcidn de financiar sus estudios.

Las alianzas estratégicas se entienden como mecanismos de cooperacion entre

organizaciones que buscan beneficios mutuos y logros de objetivos comunes.

De acuerdo con el Banco Mundial (2020), los costos directos e indirectos de la educacion,
incluyendo matricula, materiales y transporte, representan una barrera significativa para los
estudiantes de clase media baja, quienes, a menudo, no califican para ayudas estatales, pero
tampoco tienen capacidad para asumir préstamos comerciales tradicionales. Esta situacion genera
una brecha educativa que afecta principalmente a jovenes que deben autofinanciarse y quienes, en

muchos casos, terminan abandonando sus estudios por razones economicas (OECD, 2021).

Por lo anterior, el acceso a la educacion superior en Costa Rica se ve limitado no solamente
por la disponibilidad de opciones financieras, sino por la inadecuacion de las alternativas existentes
frente a los requerimientos reales del estudiante. Si bien es cierto que las instituciones financieras
ofrecen productos de crédito, estos presentan barreras estructurales que dificultan a los jovenes su
utilizacion, ya que no son pensados especialmente para ellos. Es, por las razones anteriores, que se

identifican subproblemas que deben analizarse:

e En primer lugar, se identifica un problema de acceso, el cual viene de requisitos financieros
inalcanzables para los jovenes estudiantes, tales como la firma de fiadores con alta
capacidad economica, historial crediticio previo o ingresos mayores a un umbral;
condiciones que pocos estudiantes pueden cumplir,

e En segundo lugar, existe la falta de flexibilidad, ya que los plazos son disefiados para
créditos normales, es decir son largos, y las cuotas no son adecuadas a sus ingresos, sin
pensar en un producto adecuado para ellos con tasas de interés adecuadas, analizando otra

manera de medir el riesgo y de incluir otro tipo de respaldos financieros,
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e Otro de los problemas que se evidencia es la mala experiencia del usuario, la cual involucra
procesos de solicitud largos, presenciales, burocraticos y con escasa transparencia en la
informacién que se brinda, lo que conlleva al desconocimiento de las funciones en
productos financieros.

Dicha problematica afecta a jovenes como Ethan, un estudiante de 20 afios, proveniente de
una clase media-baja, quien no pudo ingresar a universidad estatal, quiere estudiar, pero su salario
es muy bajo, por lo que no le alcanza para ayudar con sus gastos y pagarse una universidad privada
en la carrera que desea; por no tener un récord crediticio no le brindan un préstamo tradicional, y
sus padres, al estar endeudados, tampoco tienen la posibilidad de adquirirlo, por lo que Ethan teme
endeudar mas a su familia. Esto hace que el problema se convierta en una necesidad real, ya que
representa un segmento creciente de estudiantes que tienen la misma condicion y se les dificulta
ingresar a una universidad.

Por lo tanto, esta investigacion busca abordar la problematica mencionada mediante el
disefio del plan estratégico comercial de una nueva opcioén de financiamiento para estudiantes que
facilite el acceso a la educacion universitaria privada en Costa Rica. Se investigaran las barreras
actuales en el acceso a un crédito educativo, necesidades y expectativas, tanto del segmento
administrador de las universidades, como del segmento estudiantil privado. A través de la
investigacion, se pretende adecuar el nuevo producto financiero para que sea atractivo en el
mercado, con facil y oportuna asesoria financiera, transparencia en su funcionamiento y que no
solo beneficie a los estudiantes, sino que, también, represente una oportunidad de crecimiento y

diferenciacion para la entidad bancaria que lo implementara.

A continuacion, se presenta un flujograma donde se representa como el acceso limitado a
la educacion superior privada en Costa Rica, especialmente en los jovenes de clase media baja, esta
restringido por barreras financieras como requisitos, tasas de interés altas por la medicion de sus

riesgos y procesos burocraticos, lo cual crea una brecha educativa y social significativa:
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Ilustracion 1

Flujograma planteamiento del problema
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Fuente: Elaboracion propia.

Como solucidn, en el esquema se refleja la propuesta de un producto financiero accesible,
agil y sostenible implementado por alguna entidad financiera innovadora, dirigido a un mercado
estudiantil desatendido, por lo que el producto beneficiaria la permanencia estudiantil al reducir la

desercidon y mejorar la retencion.

1.3 Formulacion del Problema

El factor economico es una barrera primordial para acceder a la universidad; solo el 39 %
de la poblacion logra entrar a la universidad y el 61 % de jovenes entre 18-24 afios no lo logra,
resalta £/ Observador CR. Las instituciones privadas graduaron al 54 % de los titulados
universitarios entre 2018 y 2023, siendo pilares para el desarrollo, pero necesitan apoyo para

ampliar el acceso.
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En la actualidad, solamente un 35 % de los jovenes termina la universidad segin El
Observador CR, lo cual representa un numero considerable de estudiantes universitarios que
enfrenta dificultades para acceder y permanecer en la educacion superior debido a la falta de
mejores opciones de financiamiento que sean accesibles, adaptadas a su realidad econéomica. A
pesar de la existencia de programas estatales y privados, muchos presentan limitaciones como
tramites complejos, altos intereses o condiciones limitadas. Esta situacion genera una brecha
educativa que impacta, principalmente, a jovenes que deben pagarse sus estudios y quienes, muchas
veces, se ven obligados a abandonar sus estudios por falta de recursos, o padres que les apoyan con
dicho proceso. Actualmente, existe una carencia de un enfoque comercial estratégico orientado al
desarrollo de productos de financiamiento educativo que respondan a las necesidades reales de los
estudiantes universitarios en Costa Rica. Esta ausencia limita, tanto el acceso equitativo a la
educacion superior, como la permanencia estudiantil en las universidades. Por lo tanto, este
proyecto de investigacion busca dar respuesta a la siguiente pregunta principal y a sus respectivas

preguntas especificas:

(Como contribuye un planeamiento comercial estratégico en la implementacion de un
nuevo producto financiero accesible, agil y sostenible para estudiantes universitarios en el |

cuatrimestre 2026?

1. (Cuadles son las principales barreras que enfrentan los estudiantes universitarios al acceder
a financiamiento educativo?

2. (Qué atributos de producto y de servicio son prioritarios para el segmento estudiantil en
Costa Rica?

3. (Cudles son los impedimento operativos y psicoldgicos que un nuevo proceso de
financiamiento debe eliminar para garantizar una experiencia superior en el usuario?

4. (Qué estrategia de posicionamiento y de canales de comunicacion son mas efectivos para

generar confianza y adopcion de un nuevo producto en el mercado meta?

1.4 Justificacion

El acceso a la educacion superior es un pilar fundamental para el desarrollo social y
economico de un pais. Sin embargo, las dificultades financieras siguen siendo un obstaculo

significativo para muchos estudiantes universitarios de educacion privada, lo que se traduce en
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tasas elevadas de desercion académica o alargamiento de inicio de estudios. Mas alla de esta
realidad, existe una brecha critica en el mercado y en la literatura académica: la ausencia de un
producto financiero disefiado estructuralmente para el perfil del “estudiante-trabajador” de la
universidad privada en Costa Rica. Mientras que la banca tradicional se enfoca en clientes con
historial crediticio y CONAPE (Comision Nacional de Préstamos para Educacion) presenta
barreras burocraticas, esta investigacion propone una solucion estratégica que responde

directamente a esta brecha

Investigar y proponer una estrategia comercial para un producto de financiamiento de
estudios universitarios, es crucial, ya que permitiria disefiar soluciones innovadoras, flexibles y
adaptadas a la realidad econdmica de los estudiantes, adicional a que tengan una experiencia agil

y transparente en el proceso.

Un modelo de plan comercial adecuado no solo beneficiara a los alumnos o estudiantes
universitarios de instituciones privadas, quienes tendran acceso a alternativas de financiamiento
mas accesibles y adaptado a sus necesidades por medio de un producto pensado en ellos y un
proceso agil que no les genere otra preocupacion, sino, también, a sus padres de familia o
encargados, quienes podrian ver reducida la carga econdmica asociada a la educacion superior de
sus hijos; adicional a las instituciones de educacion superior a quienes se les podria disminuir la
desercion académica y mejorar sus tasas de retencion estudiantil y facilitarles el traer nuevos
estudiantes; por consiguiente, hard diferencia en la entidad financiera que lo implementara,
promoviendo un ecosistema sostenible que impulse la educacion y el desarrollo del pais.

Adicionalmente, desde un enfoque estratégico, el proyecto representa una buena
oportunidad de negocio para las entidades financieras por atraer a nuevos nichos de mercado, como
lo es el segmento de universitarios, el cual tiene alto potencial de desarrollo y fidelizacion en sus
primeros servicios financieros por sentirse importante y respaldado por la entidad. Asimismo, con
la primera oportunidad de apoyar al estudiante, implica no solamente la ampliacion en la cartera,
sino que, también, ese cliente puede, a largo o mediano plazo, pensar otros productos como
vivienda, auto, inversion, entre otros, ya que la entidad tendré la confianza que ese cliente necesita.
Por su parte, desarrollar un producto pensado especificamente para los estudiantes, hace una
diferenciacion en la reputacion de la entidad financiera por ser comprometida con el desarrollo

social y economico del pais.
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1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo General

Disefiar un plan estratégico comercial para la implementacion de un producto de

financiamiento accesible, 4gil y sostenible dirigido a estudiantes universitarios privados en Costa

Rica, con el fin de facilitar su acceso y permanencia en la educacion superior.

1.5.2 Objetivos Especificos

Identificar las principales barreras econdmicas, sociales y operativas que enfrentan los
estudiantes universitarios al momento de acceder a opciones de financiamiento educativo,
Analizar las caracteristicas y necesidades del mercado estudiantil en relacion con productos
financieros educativos, considerando su realidad econdmica y sus expectativas,

Establecer un analisis comparativo de la competencia a nivel de financiamientos
estudiantiles en Costa Rica,

Proponer una estrategia comercial que contemple una experiencia de usuario agil,

transparente y adaptada a las condiciones reales del estudiante y su nucleo familiar.

1.6 Delimitacion o Alcance

Espacial: el estudio se centrard en estudiantes y universidades de educacion superior

privada en Costa Rica.

Temporal: se analizardn datos de los Ultimos 4 meses y se propondréa su plan comercial

estratégico aplicable para el I cuatrimestre 2026.

1.7 Limitaciones

Algunas limitaciones encontradas al realizar la investigacion son:

Tiempo disponible para realizar el trabajo de tesis limita el poder profundizar mas en
aspectos de entrevistas a mas universidades o bien observacion en campo. Para mitigar esta
limitacidn, se priorizard la investigacion en la seleccion estratégica para concentrar el
trabajo en universidades privadas presentativas del mercado objetivo con el fin de obtener
informacion relevante y suficiente para el analisis deseado,

El uso de informacion confidencial en la entidad financiera limita indagar mas en el tipo de

financiamiento que se va a ofrecer. Para mitigar esta limitacion, la investigacion se centrara
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en la perspectiva del cliente y la estrategia de mercado, en lugar de los detalles especificos
operativos del producto en la entidad, asegurando que la propuesta valor sea solida,

independientemente de la estructura de costos interna.

1.8 Definicion de Términos Clave

A continuacion, se presenta una tabla con términos clave con el objetivo de apoyarse en el

entendimiento de los conceptos mas utilizados

Tabla 1

Términos clave

Concepto Definiciéon

Plan estratégico comercial Conjunto de decisiones y acciones orientada a definir
como una organizacion diseflard, posicionara,
comunicara y comercializara un producto o servicio a un
mercado meta, con el fin de alcanzar objetivos
comerciales y estratégicos.

Producto financiero sostenible Producto disefiado para satisfacer una necesidad
especifica del mercado, equilibrando la viabilidad
econdmica con el impacto social positivo para el
usuario.

Experiencia de usuario agil Medicion de la percepcion en usuarios en relacion con
procesos rapidos, simples y centrados en el cliente,
minimizando barreras en la aprobacion y gestion de los
productos o servicios solicitados.

Mercado estudiantil privado Segmento de mercado confirmado por estudiantes
universitarios que cursan sus carreras en instituciones
privadas.

Transparencia financiera Informacion clara, completa, comprensible sobre las
condiciones, costos, riesgos y beneficios de un producto
financiero.

Barreras de acceso Obstaculos econoémicos, operativos y de percepcion que

dificultan que los estudiantes accedan a productos
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Financiamiento educativo

Propuesta valor

Sostenibilidad

Desercion Universitaria

Fuente: Elaboracion propia.

1.9 Estructura de la Tesis

El primer capitulo comprende el establecimiento del problema de la investigacion, objetivo

general, objetivos especificos, justificacion, alcances, limitaciones y antecedentes que guiarian la

investigacion.

El segundo capitulo estd compuesto por el marco tedrico, el cual abarca la definicion de

financieros, incluyendo requisitos, rigidez y procesos
burocraticos.

Mecanismo financiero destinado a facilitar el acceso, la
permanencia y finalizacion de estudios en los distintos
niveles de educacidon, mediante créditos, becas u otros
instrumentos que cubren costos directos e indirectos de
la formacion académica.

Conjunto de beneficios funcionales, emocionales y
sociales que una organizacidon ofrece a un segmento
especifico, diferenciandose de la competencia y
respondiendo de manera clara a las necesidades y
expectativas del mercado objetivo.

Capacidad de un producto o estrategia para mantenerse
rentable y competitiva en el tiempo, asegurando la
continuidad del negocio sin comprometer el valor
entregado al cliente ni el impacto social esperado.
Abandono de los estudios superiores antes de su
finalizacion, frecuentemente asociado a factores
economicos, falta de apoyo financiero y dificultades

para conciliar estudios y obligaciones personales.

conceptos y términos vinculados con los objetivos de la investigacion

El tercer capitulo cubre el marco metodologico, el cual permitird conocer el enfoque,

muestras, unidades de analisis, herramientas utilizadas, recoleccion de informacion, ademas del

analisis que sera empleado para realizar la propuesta.
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El cuarto capitulo analizara e interpretara toda la informacion recolectada por medio de los
talleres de cocreacion y entrevistas realizadas a las diferentes partes interesadas del producto, asi

como de la competencia.

El quinto capitulo abarcard las conclusiones y recomendaciones obtenidas de la

investigacion y el andlisis de la informacion recolectadas del tercer y cuarto capitulo.

Por tltimo, el sexto capitulo realizara la propuesta comercial para el producto, de acuerdo

con los resultados obtenidos.
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Capitulo II

2. Marco Teorico

Al revisar la informacioén para el proyecto de investigacion, se toman conceptos clave
derivados de los objetivos con el fin de que sean sustentados por la teoria y asi genere mas claridad
y entendimiento en la secuencia del proyecto que sera presentado. Cada concepto enlaza las ideas
con citas bibliograficas, llevando el hilo conductor del trabajo de investigacion.

Desde las teorias y los conocimientos mas recientes, se realiza lo necesario para construir
un enfoque amplio y realista del entorno comercial, educativo, financiero y social que encierra a

las entidades financieras y universidades privadas del pais.

2.1 La Educacion Superior como Pilar del Desarrollo

La educacion superior es ampliamente reconocida en la literatura académica y en los
organismos internacionales como un factor estructural del desarrollo econémico y social, debido a
su contribucion directa a la formacion de capital humano, la reduccion de desigualdades y la
generacion de capacidades productivas y sociales.

La UNESCO define el papel de la educacion superior en el desarrollo de la siguiente forma:
“La educacion superior desempefia un papel esencial en el desarrollo sostenible, al formar capital
humano avanzado, promover la inclusion social, fortalecer la ciudadania y generar conocimiento e
innovacion para el progreso econémico y social” (UNESCO, 2021, p.7).

El concepto anterior, para efectos de la investigacion, refleja que la educacion superior no
es solo una formacion profesional, sino que ayuda como instrumento estratégico para el desarrollo

integral de la sociedad costarricense.

2.1.1 Teorias sobre el Capital Humano y Desarrollo Social
Segun estudios contemporaneos de Capital Humano, la educacion superior les permite a los
individuos o personas adquirir capacidades y competencias que incrementan su productividad y

contribuyen al desarrollo econdmico y social de un pais (UNESCO, 2024).

El Banco Mundial define el capital humano de forma textual como: “El capital humano

consiste en los conocimientos, las habilidades y la salud que las personas acumulan a lo largo de
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su vida, lo que les permite alcanzar su potencial productivo como miembros de la sociedad” (World
Bank, 2020, p.1).

Desde este analisis, la educacion superior puede considerarse una de las mas elevadas
formas de inversion en el capital humano, ya que desarrolla competencias, formas especializadas
de pensamiento critico y capacidades para innovar que estan muy ligadas al desarrollo econdémico
para Costa Rica.

Asimismo, la Organizacidon para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE)
vincula, explicitamente, la educacion superior con el desarrollo social, sefialando que: “Los niveles
mas altos de educacion estdn asociados con mejores resultados en empleo, ingresos, salud y
participacion civica, lo que contribuye al bienestar individual y al desarrollo social” (OECD, 2022,
p-35).

Por lo anterior, la educacion superior no solo genera mejores ingresos a nivel personal, sino
que, también, fortalece y transforma la cohesion social, la eliminacién de pobreza y promueve

mayor movilidad social en las economias emergentes, asi como en los paises de desarrollo.

2.1.2 El Rol de la Educacion Superior en la Economia del Conocimiento

La educacion superior es muy importante para la economia del conocimiento. Esto significa
que la economia del conocimiento es un modelo donde la creacion, el intercambio y el uso del
conocimiento hacen que la economia crezca. Las universidades y los centros de educacion superior
no solo ensefian a las personas, también hacen investigaciones, innovan y aplican nuevas
tecnologias.

Organismos multilaterales como UNESCO y el Banco Mundial han destacado que los
sistemas de educacion superior deben alinearse con las demandas del mercado laboral y del
contexto tecnologico para maximizar su aporte al desarrollo sostenible.

El Banco Mundial define la economia del conocimiento de la siguiente manera: “Una
economia del conocimiento es aquella en la que la creacidon, adquisicion difusion y uso del
conocimiento desempefian un papel predominante en el crecimiento econdmico y el desarrollo”
(World Bank,2021, p.3). En este caso, las instituciones de educacion superior sirven como puntos
clave para la creacion y difusion del conocimiento a través de la formacion de personas calificadas

profesionalmente.
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La UNESCO refuerza este enfoque al senalar que “las instituciones de educacion superior
son actores centrales en la economia del conocimiento, ya que generan investigacion, fomentan la
innovacion y preparan a los graduados para enfrentar los desafios de mercados laborales cada vez
mas complejos y dindmicos” (UNESCO, 2022, p.14).

Por lo tanto, el acceso y la permanencia en las universidades se convierten en factores
estratégicos para el desarrollo econdmico sostenible, especialmente en paises que buscan integrarse
de manera competitiva a la economia global.

Para conceptualizar el desarrollo economico, segun Wikipedia, ser refiere a una forma de
crecimiento que no solo busca incrementar la produccion y los ingresos de un pais, sino que lo hace
de manera que satisfaga las necesidades actuales sin comprometer la capacidad de las generaciones
futuras, tanto en lo econdmico, como en lo social y ambiental, de forma que las tres dimensiones
coexistan.

En Costa Rica, muchas universidades han tratado de cumplir con objetivos de desarrollo
sostenible, realizando iniciativas como practicas ambientales y de responsabilidad institucional, lo
que contribuye a la sostenibilidad educativa y, a la vez, con el cuido del ambiente. Por su parte,
muchas universidades, alrededor el mundo, incluyen en sus estrategias la integracion de sus
Objetivos de Desarrollo Sostenible en su perfil y en sus proyectos, y son destacadas por sus alianzas
globales sobre el medio ambiente y sostenibilidad, practica que puede ser utilizada a nivel nacional
para una mejor estrategia de desarrollo sostenible.

El analisis textual de la secciéon permite fundamentar la importancia estratégica de la
educacion superior como motor de desarrollo econdmico y social, lo que respalda el objetivo
general del proyecto, al justificar la necesidad de disefiar modelos financieros que faciliten el

acceso y la permanencia en los estudiantes universitarios.

2.2 Acceso y Permanencia en la Educacion Superior

Elacceso y la permanencia en las universidades constituye dimensiones fundamentales para
garantizar que la inversion educativa obtenga resultados de calidad, tanto para las personas, como
para la sociedad.

La UNESCO seiiala: “Garantizar el acceso equitativo a la educacion superior, asi como la
permanencia y finalizacion de los estudios, es fundamental para reducir desigualdades y promover

el desarrollo sostenible” (UNESCO, 2021, p.1).
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Por lo anterior, el acceso se puede entender como un proceso integral que abarca
condiciones financieras, sociales, institucionales y operativas, las cuales influyen, directamente, en
la continuidad de los estudiantes dentro del sistema educativo.

De acuerdo con la literatura investigada, en América Latina y el Caribe las politicas de
financiamiento estudiantil demuestran que el acceso, por si solo, no garantiza la permanencia de
los estudiantes en las universidades: la administracion, la cobertura y el disefio de los programas
es clave para las necesidades de los estudiantes y reducir dichas barreras.

En conclusion, los desafios como dificultades para cubrir no solo matricula sino cursos
completos, la falta de plataformas centralizadas y deficiencia en las instituciones son las que
desmotivan los ingresos y la permanencia de los estudiantes, por lo que Costa Rica debe trabajar
en minimizar dichas barreras para lograr la mejora en dicha experiencia; por lo que las
recomendaciones para no caer en los mismos errores es centralizar la gestion de ayudas en
plataformas en linea, establecer criterios inclusivos, articular programas de becas de acuerdo con
las verdaderas necesidades de los estudiantes, fortalecer monitoreo y seguimiento para garantizar

que el estudiante haya tenido y esté teniendo la mejor experiencia académica, financiera y social.

2.2.1 Modelos de Financiamiento Educativo

El Banco Mundial define el financiamiento educativo de la siguiente manera: “El
financiamiento de la educacion superior incluye el conjunto de politicas, instrumentos y recursos
destinados a cubrir los costos y manutencion de los estudiantes, con el fin de ampliar el acceso,
mejorar la equidad y asegurar la sostenibilidad del sistema” (World Bank, 2020).

En términos generales, las principales formas de apoyo financiero se pueden clasificar en
becas, créditos educativos, o subsidios, los cuales pueden tener caracter publico, privado o mixto.
Cada modelo presenta ventajas y limitaciones segun su disefio, su estructura de financiamiento y
las condiciones de acceso que impone a los beneficiarios.

Los modelos mencionados se basan en herramientas o mecanismos mediante los cuales las
instituciones les facilitan a los estudiantes recursos necesarios para que puedan acceder y
permanecer en la educacion superior.

Un enfoque comparado en América Latina muestra que paises como Peru, Colombia, Chile

y Costa Rica implementan combinaciones de becas y créditos educativos, donde cada pais presenta
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diferentes grados de cobertura y condiciones de reembolso (Banco Interamericano de Desarrollo,
2025).

Las becas se caracterizan por ser apoyos financieros no reembolsables, generalmente
asignados con base en mérito académico, condicién socioecondmica o criterios de equidad. Segiin
la OECD: “Los programas de becas en educacion superior tienen como objetivo principal promover
el acceso de estudiantes de bajos ingresos y mejorar la equidad del sistema educativo” (OECD,
2022, p.211).

En Costa Rica, la mayoria de becas son de universidades publicas, las cuales han
desarrollado sistemas de apoyos socioecondmicos para estudiantes con recursos limitados. Un
ejemplo es el Sistema de Becas y Atencion Socioecondomica de la Universidad de Costa Rica, que
tiene diferentes porcentajes de becas segun la situacion econdémica de estudiante; ademas de otros
beneficios como transporte, alimentacion, estadia, préstamos de libros, entre otros beneficios que
forman parte del sistema. Sin embargo, el ingreso a la UCR es limitado, y la mayoria de los
estudiantes debe de optar por universidades privadas, las cuales, al no tener un presupuesto del
estado, la ayuda de becas es limitada. Un ejemplo son las becas que ofrecen a estudiantes egresados,
o bien por la situaciéon econdmica del estudiante ofrecen descuentos en las matriculas y cursos,
pero no es suficiente para cubrir todos los gastos que las carreras implican.

Para el caso de Costa Rica, aunque las becas existen y tienen impacto positivo, hay
oportunidades de mejora para ampliar su acceso, alcance y utilidad, como lo son el
acompanamiento y la comunicacion de requisitos, los procedimientos y beneficios claros. Otra de
las mejoras es simplificar el proceso, para evitar la documentacion, burocracia y manualidad, ya
que las nuevas generaciones son mas digitales y buscan tramites rapidos. Adicionalmente,
coordinar alianzas entre universidades publicas y privadas con el Gobierno podrian fomentar la
equidad en optar por becas.

Por otra parte, los créditos educativos les permiten a los estudiantes financiar sus estudios
mediante préstamos que se reembolsan en mediano o largo plazo, usualmente bajo condiciones
preferenciales. El Banco Interamericano de Desarrollo sefiala que “los préstamos estudiantiles bien
disefiados contribuyen a ampliar el acceso a la educacidon superior siempre que incorporen
condiciones flexibles de pago y mecanismos de proteccion para los estudiantes” (BID, 2021, p.14).

En América Latina, los subsidios estatales también cumplen un rol relevante, especialmente

en universidades publicas. Estos subsidios reducen los costos de matricula y permiten que amplios
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sectores de la poblacion accedan a la educacion superior. La UNESCO destaca que “los subsidios
publicos a la educacion superior continian siendo un instrumento clave para garantizar el acceso,
particularmente en paises con altos niveles de desigualdad” (UNESCO, 2022, p.68).

De acuerdo con la literatura investigada, tanto los créditos educativos, como los subsidios,
son particularmente en universidades publicas, por ejemplo, CONAPE es una institucion que
otorga créditos a estudiantes que buscan financiar sus estudios hasta que finalice la carrera y el
Fondo Especial para la Educacion Superior (FEES), el cual financia la concesién de becas
socioecondmicas y proyectos de desarrollo estudiantil. Sin embargo, podrian existir formas para
adaptarlos a estudiantes de universidades privadas por medio de la extension de dichos programas
en becas de equidad basado en criterios socioecondmicos y de rendimiento; otra forma de
adaptacion puede ser incentivar a las universidades privadas por medio de reconocimientos o
beneficios tributarios, a las que implementen politicas de subsidios y financiamientos favorables

para los estudiantes.

2.2.1.1 Modelos Internacionales de Financiamiento Educativo.

En muchos paises desarrollados, y en vias de desarrollo, los sistemas de financiamiento de
educacion superior combinan diferentes herramientas, las cuales se mencionan a continuacion:

Becas de mérito y necesidad econémica: otorgadas en funcion del rendimiento académico
o la situacion economica del estudiante. Estas becas suelen ser no reembolsables, lo que las hace
instrumentos efectivos para ampliar el acceso sin generar cargas financieras futuras para los
estudiantes (Salazar-Fernandez, J.P., Muinoz-Gama, J. y Sepulveda, M, 2025).

Créditos estudiantiles reembolsables: de acuerdo con los autores Pinjas Albagli y Andrés
Garcia, en el articulo Repensando el diserio de los préstamos estudiantiles: evidencia de una
reforma basada en precios en la educacion superior chilena, de Revista Economica, 2025, estos
créditos les permiten a los estudiantes financiar sus estudios con la obligacion de pagar la deuda
una vez finalizados o alcanzada un determinado nivel de ingreso. Estos instrumentos, si bien
amplian la cobertura, pueden representar una carga financiera si no se disefian con condiciones
flexibles de repago. Investigaciones recientes, resaltan la necesidad de términos de reembolso
ajustados al ingreso futuro del estudiante para mitigar efectos negativos en la inscripcion y

permanencia académica.
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Subsidios y exoneraciones: incluyen mecanismos como la eliminacién de matriculas o
subsidios directos a familias de bajos ingresos para cubrir no solo la matricula, sino, también, otros

costos asociados, como el transporte, materiales, alimentacion, entre otros.

En algunos contextos europeos y latinoamericanos, las politicas de gratuidad o subsidios
progresivos han demostrado reducir barreras econdmicas e incrementar la matricula para

estudiantes vulnerables (OECD, 2025).

La evidencia internacional demuestra que los modelos mencionados funcionan mejor
cuando se integran mecanismos de becas, subsidios y los créditos mas flexibles, tomando en cuenta
las condiciones econdmicas politicas de cada pais. Para Costa Rica, dichos modelos pueden traer
ventajas como mayor equidad en el acceso de apoyos, diversificacién en los canales y tipos de
financiamiento. Sin embargo, se deben considerar costos fiscales, criterios de elegibilidad y

coordinacion entre las instituciones publicas y privadas para trabajar en conjunto.

2.2.1.2 Modelos de Financiamiento en América Latina.
Sus modelos han evolucionado, sin embargo, persisten desafios de equidad y cobertura. A

continuacion, se detallan algunos:

Créditos educativos publicos y semipublicos: paises como Colombia han desarrollado
modelos centrados en créditos educativos administrados por entidades gubernamentales
(ICETEX), que ofrecen lineas de crédito para financiar matricula y gastos de estudio con

condiciones preferenciales y, en algunos casos, subsidios adicionales (ICETEX, 2026).

Programas de becas estatales y privadas: de acuerdo con lo que indica el articulo de
Nuevas lineas de financiacion de la educacion superior, 2025, varios paises destinan su parte de su
presupuesto para financiar becas dirigidas a estudiantes con alto rendimiento o en condiciones

socioecondmicas vulnerables, lo que refuerza la equidad educativa.

Subsidios focalizados para grupos vulnerables: modelos como el crédito ACCES en
Colombia, integran subsidios sobre la matricula y el apoyo al sostenimiento familiar para
estudiantes de estratos socioecondmicos bajos, lo cual representa una estrategia orientada a

disminuir barreras de acceso (ICETEX, Largo plazo ACCES).

Un analisis comparativo de los esquemas de financiamiento educativo en la region

evidencia que, aunque la mayoria de paises usan una mezcla de becas, créditos y subsidios, la
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proporcion de recursos publicos dedicados a estos instrumentos varia. En paises como Chile, la
asignacion del presupuesto a becas puede superar el 60 % del gasto de educacion superior, mientras
que, en otros, como México o Perq, estan por debajo del 10 %, lo que genera diferencias en la
cobertura y equidad de los sistemas educativos (Nuevas lineas de financiacion de la educacion

superior, 2025).

Los modelos de financiamiento educativo en Latinoamérica presentan diferencias
significativas en cuanto a cobertura, sostenibilidad y endeudamiento estudiantil, como se observa

en la Tabla 2 de comparacion en esquemas de ciertos paises de la region.

Tabla 2

Comparacion de modelos de financiamiento América Latina

Modelo Instrumentos Ventajas Desventajas
principales
Sistema mixto con Becas estatales, Amplia Alta complejidad
fuerte pagos parciales, cobertura, administrativa,
intervencion créditos de enfoque para endeudamiento,
estatal ingreso estudiantes dependencia del
vulnerables presupuesto publico
Colombia W@l Créditos Mayor acceso a Endeudamiento,
educativos educativos estudiantes  de percepcion negativa del
publicos subsidiados, bajos recursos, crédito, riesgp  a
focalizados becas por mérito  subsidios manchas crediticias
y condicion parciales
socioecondémica
(O de: | Modelo Becas Estabilidad Oferta limitada,
combinado institucionales, institucional, restricciones en
publico-privado créditos sistemas créditos, poco flexibles
educativos financieros
Predominio de Becas federales, Reduccion de Cobertura limitada,
subsidios apoyos directos, costos en escasa  oferta de
institucionales y matriculas créditos educativos

becas
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Modelo mixto Créditos Incentivo al Menor cobertura en

enfocado en becas educativos meérito sectores medios
competitivas publicos y académico,
privados apoyo a

estudiantes  de

alto rendimiento

Fuente: elaboracion propia.

En la tabla anterior se muestra que los paises de América Latina han desarrollado
mecanismos mixtos de financiamiento educativos tomando como base las becas, los créditos y
subsidios, pero con diferentes coberturas y focalizacion. Estas diferencias entre modelos, hace ver
las politicas fiscales de cada pais y sus prioridades en equidad, acceso y responsabilidad financiera

de los estudiantes universitarios.

2.2.2 Barreras de Acceso a la Educacion Superior
Acceder a la educacion superior es un problema estructural en muchos paises, en especial
América Latina, en donde atn persisten desigualdades sociales y econdomicas que restringen las

oportunidades educativas a grandes segmentos de la poblacion.

La literatura especializada coincide en que esas condiciones no provienen de un solo factor,
sino de la interrelacion de obstaculos econdmicos, sociales y operativos, que inciden, tanto en lo
relativo al ingreso, como en lo que corresponde a la permanencia de los estudiantes en el sistema

de educacion superior (Nascimento et al.,2022).

Desde un enfoque global, se debe abordar el tema de las barreras de acceso a partir de un
analisis construido en las condiciones econdmicas, institucionales y socioculturales en las que se
encuentran los estudiantes, asi como del modo en que los sistemas educativos y financieros son
capaces de dar respuesta a las necesidades que ellos presentan (Espinoza-Bravo y Cabezas -

Cabezas, 2024).

Por su parte, el Banco Mundial identifica que “las barreras econdmicas, sociales e
institucionales continuan limitando el acceso a la educacion superior, particularmente para

estudiantes provenientes de hogares de bajos ingresos” (World Bank, 2021, p. 89).
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En resumen, las barreras de acceso a la educacion superior constituyen un fenomeno que
no puede entenderse ni atenderse de forma aislada, la evidencia de la literatura muestra la manera
en que las limitaciones econdmicas, sociales y operativas se conectan afectando a los estudiantes
socioecondmicamente vulnerables por las desigualdades. Las barreras no solamente se presentan
en el ingreso de las carreras universitarias, sino que, también, afectan la permanencia y finalizacién
de los estudios. Por lo tanto, se puede ver la necesidad de revisar dichos modelos e integrarlos de

acuerdo con la necesidades inclusivas, flexibles y sostenibles de los estudiantes.

Barreras econémicas: seglin indica la revista Educacion Superior y Sociedad (ESS), 2022,
volumen 34: las barreras econémicas son ampliamente reconocidas como el principal obstaculo
para el acceso equitativo a la educacion superior. Estas barreras incluyen no solo los costos directos
de matricula, sino, también, los costos indirectos asociados, tales como transporte, materiales
académicos, alojamiento, alimentacion y conectividad digital. Diversos estudios sefialan que,
incluso en paises donde existen sistemas de educacion publica, los gastos indirectos representan
una carga significativa para los hogares de menores ingresos, lo que incrementa la probabilidad de

desercion temprana o exclusion educativa (Nascimento et al., 2022).

En América Latina esta situacion se agrava debido a altos niveles de informalidad laboral
en los hogares, lo que reduce la elegibilidad de los estudiantes para productos financiaros y aumenta
la dependencia de apoyos familiares o trabajos informales que interfieren con el desempefio
académico (Nascimento, D. V. do, Mutize, T., y Roser Chinchilla, J. F. (2022). Acceso universal a
la educacion superior: Tendencias, barreras y factores impulsores. Revista Educacion Superior y

Sociedad (ESS), 34(1), 642-667.)

Asimismo, la OECD senala: “El costo de la educacion superior sigue siendo uno de los
principales factores que explican las desigualdades en el acceso y la finalizacion de los estudios

universitarios “(OECD, 2021, p. 143).

En el marco costarricense, las barreras econdomicas se ven agravadas, ya que la mayoria de
los hogares dependen de ingresos formales o variables, lo que limita a los estudiantes para optar
por créditos para financiar sus estudios y reduce su capacidad de asumir pagos. No obstante, dichas
barreras podrian minimizarse con la busqueda de apoyos parciales para cubrir costos indirectos de

financiamientos educativos por medio de alianzas estratégicas entre las universidades privadas y
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otras instituciones y asi evitar la presion econdmica en la sociedad estudiantil con innovacion

educativa y equidad en el sistema universitario.

Barreras sociales: las barreras sociales estan vinculadas a factores estructurales y
culturales que inciden, directamente, en las decisiones educativas de los individuos. Entre ellas se
encuentran el nivel educativo de los padres, el capital cultural del hogar, la ubicacion geografica,
el género y la permanencia a grupos socialmente vulnerables. Investigaciones recientes evidencian
que los estudiantes provenientes de hogares con bajo capital educativo enfrentan mayores
dificultades para acceder a la educacion superior, debido a la falta de informacion, orientacion

vocacional y redes de apoyo académico (Espinoza-Bravo y Cabezas-Cabezas, 2024).

Estas barreras se intensifican en zonas rurales o periféricas, donde la oferta educativa es
limitada y los costos de traslado o reubicacion representan un obstaculo adicional. Asimismo,
grupos como personas con discapacidad, estudiantes de primera generacion universitaria o
provenientes de contextos socioeconomicos desfavorecidos enfrentan barreras adicionales
asociadas a la exclusion social, la estigmatizacion y la falta de adaptaciones institucionales

adecuadas (Latapi Sarre, 2025).

Adicional, la UNESCO indica lo siguiente: “Los estudiantes de primera generacion y
aquellos provenientes de contextos vulnerables, enfrentan mayores dificultades para acceder y

permanecer en la educacion superior” (UNESCO, 2021, p.117).

En el contexto costarricense, las barreras econdmicas se representan mayormente en zonas
rurales y alrededores, donde hay limitada oferta educativa y los costos asociados a traslado
intensifican las desigualdades existentes. Asimismo, grupos de estudiantes como los discapacitados
y otros enfrentan obstaculos adicionales relacionados con falta de informacion, orientacion y
adecuaciones institucionales, lo cual aument6 la posibilidad de desercion. En consecuencia, superar
las barreras sociales en Costa Rica debe ser una propuesta que combine instrumentos financieros

con acompafiamiento, orientacion y comunicacion mas clara y efectiva.

Barreras operativas e institucionales: de acuerdo con Latapi Sarre, 2025: “Las barreras
operativas se refieren a los obstdculos administrativos, procedimentales y tecnoldgicos que
dificultan el acceso efectivo a la educacion superior y a los mecanismos de financiamiento

disponibles. Estas incluyen procesos de admision complejos, requisitos excesivos, tramites
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prolongados, falta de claridad en la informacién y una limitada orientacion al estudiante durante

los procesos de postulacion”.

En el ambito del financiamiento educativo, la literatura destaca que muchos programas
presentan procesos poco amigables, con alta carga documental y tiempos de respuesta prolongados,
lo que desmotiva la postulacion, especialmente con estudiantes de baja alfabetizacion financiera o

digital.

Finalmente, las barreras operativas o institucionales estdn asociadas a procesos
administrativos complejos, falta de informacion clara sobre opciones de financiamiento, tramites
extensos y limitaciones en los sistemas de apoyo estudiantil. El BID sefiala lo siguiente: “La
complejidad administrativa y la escasa transparencia en los procesos de financiamiento educativo,

constituyen obstaculos significativos para los estudiantes” (BID, 2021, p.19).

En nuestro pais se reflejan estas barraras operativas con tramites burocraticos, los cuales
solicitan muchos documentos manuales y aprobaciones largas, lo que, en ocasiones, complica el
nuevo ingreso o bien devoluciones en los tramites que alargan las respuestas, es por ese motivo
que, operativamente, se debe pensar mas en la comodidad, rapidez y el acompafiamiento del
estudiante en los procesos, dar continuidad y seguimiento a su experiencia y tratar de automatizar

los procesos para comodidad, tanto de la institucion, como del estudiante.

Interaccion de las barreras y relevancia para el financiamiento educativo: la evidencia
académica sefiala que las barreras econdmicas, sociales y operativas no actuan de manera aislada,
sino que se refuerzan mutuamente. Un estudiante de bajos ingresos proveniente de un entorno con
bajo capital educativo y que enfrenta procesos administrativos complejos para acceder a becas o
créditos, presenta una alta probabilidad de exclusion del sistema de educacion superior. Este
enfoque integral resulta fundamental para el andlisis del financiamiento educativo, ya que pone de
manifiesto la necesidad de modelos financieros inclusivos, acompafiados de procesos simples,
comunicacion clara y criterios de evaluacion adaptados a la realidad del estudiante universitario.
Comprender estas barreras permite sustentar propuestas orientadas a mejorar el acceso y la
permanencia estudiantil, particularmente en contextos como el costarricense, donde persisten
desafios en la oferta especializada de financiamiento educativo (Nascimiento et al., 2022;
Espinoza-Bravo y Cabezas-Cabezas 2024) (Espinoza-Bravo y Cabezas-Cabezas (2024). Barreras

al acceso en la educacion superior: economicos, culturales y sociales. MLAJ Revista, 2024)
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El analisis de la seccion anterior del acceso y permanencia en la educacion superior es
fundamental para respaldo del abordaje del objetivo especifico 1, orientado a identificar las
principales limitaciones econdmicas, sociales y operativas que enfrentan los estudiantes

universitarios en la educacion privada al intentar financiar sus carreras.

2.3 El Mercado de Financiamiento Educacion Superior en Costa Rica

El mercado de financiamiento puede definirse como el conjunto de instituciones, productos
financieros y mecanismos disefados para facilitar el acceso, la permanencia y la finalizacion de
estudios universitarios de las personas por medio de créditos o pagos a plazos de los costos de las
carreras. En Costa Rica, el mercado de financiamiento estd conformado por instituciones publicas,
privadas, entre otros, que ofrecen productos con distintas condiciones, unos pensados para financiar

parte del estudio y otros pensados en solamente financiar proyectos.

2.3.1 Andlisis de la Oferta Actual: Productos Financieros Disponibles

El mercado de financiamiento estudiantil, en Costa Rica, se caracteriza por diferentes
ofertas en el sector publico, privado, cooperativas, y mismos apoyos de financiamiento en las
instituciones vinculadas al desarrollo profesional. Aunque la oferta nos es tan amplia, factible y
especializada en mercados mas grandes, existen herramientas que se ofrecen y buscan respaldar la

demanda de los estudiantes.

2.3.1.1 Productos Financieros para el Financiamiento de la Educacion Superior en

Instituciones Publicas.

Banco Popular

De acuerdo con su pagina oficial, el Banco Popular ofrece financiamiento para gastos
educativos que incluyen desde utiles escolares hasta colegiaturas y la universidad, con opciones

para las familias.

Un ejemplo de crédito para educacion fue publicado en el 2023, indicado por el Periodico
Guanacaste y se indica “El crédito para educacion, en condiciones muy favorables, con pocos
requisitos y muy agil tiempo de aprobacion, permite cubrir diferentes planes de inversion,
financiando desde primaria hasta estudios universitarios, incluyendo la adquisicion de uniformes,

utiles, pago de matriculas, mensualidades, derechos de graduacion, compra de libros, equipos de
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computo y otros materiales que se requieran”. Este financiamiento genera la propuesta valor de
acceso a financiamiento educativo flexible orientado a cubrir no solamente la matricula, sino que
materiales, equipos, derechos, entre otros, con plazos extensos y condiciones favorables.

Adicional, a las caracteristicas del producto que se indican a continuacion:

e Financiamiento en colones

e Monto maximo equivalente a $50.000 (equivalente en colones)

e Cuotas que van desde los ¢14,931 por millon (mas polizas) en adelante
o Plazos de hasta 120 meses o 10 afios

o Se puede realizar con o sin fiador, o garantia hipotecaria

o Disponible para el sector privado, publico e ingresos propios

o El Banco podra realizar el desembolso del préstamo en varios tractos, si asi requiere el
cliente; lo anterior es util, por ejemplo, para el pago de materias universitarias cada

cuatrimestre.

Para acceder a este crédito es requisito contar con factura proforma del costo total de los
estudios o carrera por seguir, o de cualquier otro gasto relacionado con la educacion como, por
ejemplo: colegiaturas, utiles, uniformes, equipo de computo, cursos abiertos o de especializacion,

entre otros.

La comunicacion del Banco Popular se dirige a hogares y trabajadores de sector publico y

privado con ingresos estables que buscan apoyar la educacion de hijos y dependientes.

Dentro de las fortalezas que el Banco Popular tiene como ventaja estan sus plazos (hasta 10
afos), los montos disponibles son atractivos para gastos educativos, su financiamiento podria ser
con o sin fiador y tienen un enfoque social que ayuda con su reputacion y ser sostenibles. Por el
contrario, sus debilidades se encuentran en que su financiamiento no esta disefiado para estudiantes
universitarios, su proceso aun es burocratico y manual, tienen poca informacion en sus sitios web,
la informacion de este tipo de financiamientos es limitada y no incorpora esquemas de pago de

acuerdo con la necesidad del estudiante.
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Banco Nacional de Costa Rica

De acuerdo con la investigacion, el Banco Nacional promueve educacion financiera y tiene
productos de financiamiento que cubren necesidades educativas, buscando créditos responsables.
Sin embargo, en la pagina no salen disponibles préstamos especificamente para la educacion, su

enfoque es solamente en créditos personales.

Al analizar la propuesta valor que ofrece el Banco Nacional, se puede enfatizar en el
financiamiento responsable y educacion financiera, fidelizando a sus clientes con una relacion a
largo plazo, méas que enfocando un financiamiento para la educacion superior. Su segmento
objetivo son personas que ya cuenten con un record crediticio, ya que no tienen un financiamiento

dirigido a estudiantes especificamente.

Como ventajas, el Banco Nacional tiene mucho respaldo institucional y fidelizacion de sus
clientes, adicional cuenta con muchos puntos de servicio y por su respaldo del estado, podria
ofrecer tasas competitivas. Sin embargo, tiene muchas oportunidades por la ausencia de un
producto especializado en financiamiento educativo, ajustar su estructura a personas sin historial

crediticio y diferenciar la experiencia de sus usuarios.
Comision Nacional de Préstamos para Educacion (CONAPE)

CONAPE es la principal entidad estatal que ofrece créditos educativos en Costa Rica. Esta
institucion brinda productos de financiamiento disenados especificamente para estudiantes, con
condiciones favorables en tasas de interés, plazos y accesibilidad, lo que la convierte en un actor

central dentro del mercado estudiantil costarricense.

CONAPE, como propuesta valor, ofrece préstamos para una amplia gama de niveles
educativos, incluyendo cursos cortos, programas técnicos, bachilleratos, licenciaturas y estudios de
posgrado dentro o fuera del pais, asi como el financiamiento de equipo y materiales necesarios para
la formacion académica del estudiante. Las condiciones incluyen financiamientos con tasas de
interés atractivas, ya que es respaldado por el Estado, diferentes plazos y posibilidad de iniciar el
repago una vez culminados los estudios (CONAPE, 2026). A continuacion, se detallan las opciones
de financiamiento: monto completo que indique la proforma de la carrera o curso (incluye:
laboratorios, trabajo final de graduacion, gastos de graduacion, entre otros que se incorporen en la

proforma).
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e Gastos de transporte, alimentacion, alojamiento, Internet, entre otros gastos de

sostenimiento por un maximo de ¢370.000 mensuales en carreras o cursos presenciales,
e Gastos de internet por un maximo de ¢60.000 mensuales en carreras o cursos virtuales,

e Computadora, impresora, audifonos, mouse, entre otros accesorios de la computadora, para

un maximo de ¢800.000,
e Materiales para el desarrollo de la carrera o curso para un méximo de ¢600.000,
o Tiquetes de vuelo y costos de vida en el pais donde vas a estudiar.

El segmento de CONAPE es dirigido a estudiantes, especialmente a los que no cuentan con
recursos suficientes para financiar su educacion, tanto dentro, como fuera del pais. Por lo anterior,
hace que CONAPE tenga ventaja competitiva en su producto, el cual es disefiado pensando en la
educacion, tiene flexibilidad en los pagos por el hecho de permitir al estudiante pagar hasta que
termine su carrera y a nivel nacional, es la institucion mas conocida por los costarricenses para ese

objetivo.

Pese a sus grandes ventajas, CONAPE tiene oportunidades en sus productos como que sus
procesos se perciben largos, burocraticos, con tiempos largos de respuesta, tienen muchos
requisitos que pueden excluir segmentos al no tener fiadores, por ejemplo, y, adicional, dependen

del presupuesto del estado.
Fondo Especial para la Educacion Superior (FEES)

Es la principal fuente de financiamiento para las universidades estatales (UCR, UNA, TEC,
etc.), garantizando el acceso y la calidad, con negociacion anual entre el gobierno y las
universidades, por lo que su propuesta valor es que no es un producto financiero individual, sino
una estructura de financiamiento publico. Este mecanismo tiene como segmento objetivo a los

estudiantes de universidades publicas

Las cinco universidades publicas del pais requieren financiamiento para proporcionar
educacion, conceder becas, llevar a cabo investigaciones, promover la accion social, fomentar la
innovacion y el avance tecnologico, y servir a la sociedad. Estos recursos provienen del Fondo
Especial para la Educacion Superior (FEES), dinero que el Estado debe asignar a las universidades

porque asi lo establece la Constitucion Politica de Costa Rica en su articulo 85.
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Este articulo dispone que el Estado debe dotar de patrimonio propio a la Universidad de
Costa Rica, al Instituto Tecnoldgico de Costa Rica, a la Universidad Nacional y a la Universidad
Estatal a Distancia, y les creard rentas propias, independientemente de las originadas en estas
instituciones, es decir, les debe garantizar fuentes de ingresos especificas y sostenibles. Segln este
mismo articulo, el Banco Central de Costa Rica administrard este fondo y cada mes pondra los
recursos a disposicion de las universidades. Las rentas de este fondo especial no pueden ser
eliminadas ni reducidas, a menos que se establezcan otras fuentes de ingresos equivalentes al

mismo tiempo (TEC, 2026).

Como andlisis de la institucion, esta tiene su financiamiento garantizado institucionalmente,
estabilidad y sostenibilidad por su apoyo en becas y ayudas institucionales. Por otro lado, una gran
debilidad es que no apoya a las universidades privadas, por lo que no ofrece soluciones financieras

individuales a los estudiantes del mercado privado.

Desde un analisis de mercado, se puede concluir que, si bien las instituciones publicas
cumplen un rol fundamental en la educacion universitaria, existe una gran brecha por trabajar en
la atencion de estudiantes privados, especialmente los que no califican para becas estatales ni para
créditos tradicionales. Las debilidades analizadas, como procesos burocraticos, poca flexibilidad,
poca comunicacion con el segmento estudiantil y productos pensados especialmente para los
estudiantes universitarios y, en su experiencia, representan una oportunidad para el disefio de un

producto financiero especializado y alineado a las necesidades de los estudiantes.

A continuacion, se presenta una tabla resumen comparativa entre las instituciones estatales

con respecto a los productos de financiamiento

Tabla 3

Tabla resumen comparativa productos financieros para financiamiento de la educacion superior

en instituciones publicas

Institucion Propuesta de Segmento Ventaja Debilidades /

valor objetivo competitiva oportunidades

Plazos extensos Producto no

Banco Financiamiento Familias,
|0l BT e en matricula y trabajadores del (hasta 10 afos). especializado

de gastos asociados. Posibilidad de exclusivamente
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Desarrollo

Comunal

Banco
Nacional de

Costa Rica

CONAPE

Plazos largos y
condiciones
favorables para

las familias.

Financiamiento
responsable
dentro de una
relacion bancaria
integral,
acompaifado de
educacion

financiera.

Préstamos para
una amplia gama
de niveles
educativos.
Financiamiento
de equipo y
materiales
necesarios para la
formacion
académica del

estudiante.

sector publico
y privado.
Padres que
financian
estudios de
hijos o

dependientes.

Personas y
familias
bancarizadas
con historial
crediticio

previo.

Estudiantes de

educacion
superior
(publica y

privada),

nacionales y en

el exterior.

financiamiento con o

sin fiador.

Enfoque social.

Alta confianza de
marca.

Solidez financiera.
Amplia cobertura
nacional y canales

digitales.

Producto
especializado en
educacion.

Cobertura de costos

directos e indirectos.

Tasas y plazos
favorables.
Inicio de pago
posterior a la

graduacion.

en educacion
superior.
Enfoque
tradicional
bancario.
Comunicacion
poco dirigida al
estudiante.

No cuenta con un
producto
especifico para
educacion
superior. Barreras
para estudiantes
sin historial
crediticio.
Escasa
diferenciacion en
experiencia de
usuario.
Procesos
administrativos
lentos.
Requisitos
formales que
pueden excluir a
ciertos
estudiantes.
Limitaciones

presupuestarias.
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Fondo Garantia Universidades  Financiamiento No aplica para
Especial estructural de publicas y, de  constitucionalmente  universidades
parala financiamiento forma garantizado. privadas.
Educacion Jiziel indirecta, sus Estabilidad y No ofrece
Superior universidades estudiantes. sostenibilidad a largo soluciones
(FEES) publicas, plazo. individuales.
asegurando Soporte a programas

acceso, calidad y de becas.

sostenibilidad del

sistema.

Fuente: elaboracion propia.

En el resumen comparativo de la tabla, se puede observar como CONAPE es una de las
mejores opciones de financiamiento, ya que, si dirige sus créditos a estudiantes universitarios,

brinda diferentes opciones de acuerdo con los niveles de formacion y tiene el respaldo del estado.

2.3.1.2 Productos Financieros para el Financiamiento de la Educacion Superior en

Entidades Privadas y Cooperativas.

Entidades privadas

Generalmente los préstamos otorgados por bancos comerciales no estdn disefiados,
exclusivamente, para financiamiento educativo, pero pueden ser utilizados con ese propdsito,
especialmente cuando las condiciones de crédito (tasa, plazo y requisitos) se adaptan al perfil del
estudiante o familia. En el mercado costarricense de crédito al consumo, los préstamos personales
pueden presentar tasas significativamente mas altas por su riesgo de crédito y falta de garantias,
que los mecanismos especializados de financiamiento estudiantil, lo cual limita su atractivo para
quienes buscan financiar sus estudios superiores debido al costo financiero adicional que implican

(Linkeln, 2025).
Banco Bac Credomatic

De acuerdo con la investigacion, Bac Credomatic por el momento no ofrece productos de
financiamiento enfocados a estudiantes de educacidon superior como tal, sin embargo, tiene un

producto similar dirigido al segmento de profesionales adultos, con capacidad de ofrecer garantias
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(hipotecas, prendas, fideicomisos), interesados en estudios postgrado en INCAE, con condiciones

estructuradas para este.

Su propuesta valor es solucion especifica para una modalidad de estudio de alto nivel, la
cual es costosa y muchas personas solamente pueden optar por ella financiandola. Adicionalmente,
su ventaja competitiva se refleja en que se puede financiar el 100 % de la carrera, por medio de
garantias, los desembolsos se trabajan directamente al INCAE, por lo que no se desperdicia el
dinero y cuenta con plazos atractivos durante y después de concluir la carrera. Por consiguiente,
también dicho financiamiento tiene sus desventajas o mejoras, las cuales podrian trabajarse para
abarcar mas segmento en el mercado incorporando alianzas con otras universidades privadas,
mejorando tasas de interés y andlisis de los créditos para personas mas jovenes que quieran iniciar

su carrera universitaria, ademas de que sus requisitos son elevados.
Scotiabank

En el caso de Scotiabank, no se encontraron evidencias directas de un producto para
113 r1: : 2 r : r 1°
crédito educativo” en el pais, sin embargo, como propuesta valor, ofrecen créditos personales, los
cuales pueden ser utilizados para el pago de estudios. Adicional, dicho banco ha impulsado

programa de becas y descuentos con universidades privadas, lo que denota interés en el tema.

Su mercado se dirige a clientes bancarizados con historial crediticio previo, por lo que no

existe una comunicacion directa a estudiantes universitarios como segmento especifico.

Scotiabank tiene ventaja financiera por su respaldo internacional, sus alianzas con becas y
descuentos con instituciones privadas y su flexibilidad para uso de créditos de consumo para
diferentes objetivos personales, incluyendo los estudios. Sin embargo, al no tener un producto

especifico para financiamiento educativo genera desventaja competitiva
Cooperativas

Las cooperativas de ahorro y crédito en Costa Rica representan otra fuente importante de
financiamiento. Aunque no siempre cuentan con productos exclusivos para estudiantes, muchas
cooperativas disefian lineas de préstamos personales o de consumo que pueden ser adaptadas para

cubrir gastos asociados a la educacion superior (INFOCOQOP, 2023).
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Coopealianza

Entre las cooperativas mas destacadas del pais se encuentra Coopealianza, la cual en su
propuesta valor incluye opciones de crédito orientadas al segmento de sus miembros asociados y

familias que desean financiar estudios, especializaciones o ampliar sus habilidades profesionales.

Dentro de las ventajas competitivas que ofrece Coopealianza, es que ofrece tasas
competitivas para sus asociados, debido a su naturaleza y principios de los modelos cooperativos
de ahorro y crédito, adicional de ofrecimiento de créditos para diferentes usos; por el contrario,
tiene oportunidades para disefiar un producto exclusivo y pensado en estudiantes universitarios, les
falta educacion financiera, alianzas con universidades privadas para ofrecer descuentos y mejorar

sus procesos manuales.
Cooperativa de ahorro y crédito BECOOP

La cooperativa ofrece un producto especifico denominado crédito educativo, disefiado para
posibilitar que los asociados y sus familiares financien el pago de gastos de matricula, utiles

escolares, uniformes y libros necesarios para el desarrollo académico (Cooperativa BECOOP, s.1.).

El segmento meta de esta cooperativa para el producto de crédito educativo son sus afiliados
y familiares directos, incluyendo estudiantes de distintos niveles educativos. Su ventaja se analiza
claramente en que si cuenta con un producto identificado como crédito educativo y sus afiliados

pueden hacer uso de este.

Parte del andlisis realizado, se encuentran dentro de sus debilidades el alcance limitado para
afiliados, montos y plazos méas cortos y la falta digitalizacion centrada a los estudiantes, lo cual

hace que muchos de ellos no tengan informacion del producto.
Coopemep R.L.

La cooperativa de ahorro y crédito de los empleados del Ministerio de Educacion Publica
es otra entidad cooperativa relevante para el financiamiento dentro del sector educativo. Esta
cooperativa fundada originalmente para empleados del sistema educativo, ha evolucionado para
brindar servicios financieros a una base asociativa mas amplia, promoviendo la cultura de ahorro
y ofreciendo soluciones de crédito con fines productivos, personales y educativos (Panorama

digital, 2024).
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Si bien Coopemep no publica, especificamente, una linea de un producto especifico bajo
un crédito educativo, su portafolio de servicios financieros propone lineas de crédito personal o de
consumo que pueden adaptarse para financiar estudios superiores, capacitacion profesional o

necesidades académicas, dependiendo de la politica interna (Coopemep).

En la literatura investigada, Coopemep tiene su segmento marcado en empleados del
Ministerio de Educacion Publica y, actualmente, trabajan en bases mas amplias vinculadas con
dicho sector. Su ventaja es que conocen ampliamente el sector educativo y cuentan con condiciones
preferenciales para sus asociados; sin embargo, dependen de créditos de consumo y tienen

oportunidad en crear un producto especializado para financiamiento de educacion privada.

2.3.6 Becas y Apoyos Institucionales

De acuerdo con lo que indica el Tecnoldgico de Costa Rica, estudios realizados han
evidenciado que una parte significativa de estudiantes utiliza becas como principal fuente de
financiamiento para cubrir sus costos académicos: La principal fuente de financiamiento de los
estudios de la mayoria de los estudiantes matriculados en el primer ciclo en las universidades
publicas es la beca, para un 48,6 % de la poblacion estudiantil encuestada; seguida del apoyo

financiero de los progenitores en un 46,5 %.

Adicional, muchas universidades ofrecen becas institucionales que, aunque no forman parte
del mercado financiero, representan una fuente importante de apoyo econOmico para los
estudiantes. Aunque esta oferta no constituye un crédito, es un componente fundamental del

ecosistema de financiamiento educativo en Costa Rica (TEC, Kenneth Mora Pérez, 2020).

La literatura financiera sefiala que la falta de especializacion en productos educativos dentro
del sector bancario privado constituye una limitacion estructural del mercado costarricense, ya que
reduce las alternativas accesibles para estudiantes que no califican para los esquemas publicos de

financiamiento (Banco Central de Costa Rica, 2023).

Como conclusion estratégica de mercado, el andlisis evidencia que, aunque existen
opciones de financiamiento, no todos aplican para la educacion superior. Los productos actuales se
enfocan en profesionales ya posicionados, o en afiliados, desatendiendo los jovenes que necesitan

un apoyo para iniciar, continuar o terminar sus primeras carreras universitarias.
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A continuacion, se presenta una tabla resumen con la comparativa de instituciones privadas

y cooperativas con respecto a los productos financieros para educacion.

Tabla 4
Tabla resumen comparativa productos financieros para el financiamiento de la educacion

superior en instituciones privadas y cooperativas

Financiamiento Profesionales Financia hasta  Producto
estructurado para adultos, el 100 % del altamente
estudios de posgrado estudiantes de  programa. segmentado.
de alto costo (ej. posgrado con Alianzas con Excluye

INCAE), con capacidad de instituciones de  estudiantes de
desembolsos directos ofrecer prestigio. pregrado.
a la institucioén y garantias. Requisitos de
periodos de gracia garantias
durante y después del elevados.
estudio. Oportunidad de
ampliar a
universidades
privadas y
estudiantes
jovenes.
Créditos personales  Clientes Marca No posee crédito
utilizables para bancarizados, financiera educativo
gastos educativos y adultos jovenes internacional. especifico.
programas de becas oy familias. Capacidad de Ausencia de

descuentos mediante
alianzas

universitarias.

alianzas con
universidades

privadas.

periodos de

gracia.
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Crédito para estudios
y especializaciones

como herramienta de
desarrollo personal y

profesional.

Crédito educativo
especifico para
matricula, utiles,
libros y otros gastos
académicos.
Créditos personales
adaptables para
estudios superiores y
capacitacion

profesional.

Fuente: Elaboracion propia.

2.3.2 Analisis de la Competencia

Asociados

adultos jovenes

y profesionales.

Asociados y
familiares,
estudiantes de
distintos
niveles.
Asociados
vinculados al
sector

educativo.

un financiamiento especialmente para gastos académicos.

Condiciones
accesibles para
asociados.
Enfoque en
desarrollo de

capacidades.

Producto
explicitamente
educativo.
Enfoque social
y familiar.
Conocimiento
del sector
educativo.
Condiciones

preferenciales.

No es un crédito
educativo
especializado.
Ausencia de
alianzas
universitarias.
Procesos
tradicionales.
Alcance limitado
al ambito
cooperativo.
Montos y plazos
reducidos.

No cuenta con
producto
educativo
universitario
formal.
Dependencia de
créditos de

consumeo.

En la tabla anterior se evidencia que la banca privada no tiene un producto especifico para
estudiantes universitarios, BAC Credomatic es el unico que tiene una linea similar, pero con

limitaciones a una sola institucion y entre las cooperativas destaca BECOOP, la cual si cuenta con

Para realizar el analisis competitivo del financiamiento educativo en Costa Rica se puede
utilizar la herramienta FODA, la cual permite identificar fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas existentes en la oferta actual de las principales instituciones financieras que ofrecen
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productos similares u opciones de financiamiento a estudiantes universitarios. Entre las principales

instituciones que se comparan estin CONAPE, Banco Popular y de Desarrollo Comunal,

Coopealianza BECOOP y Bac Credomatic.

Tabla §
Analisis FODA de la competencia

Institucion Fortalezas Oportunidades
financiera
CONAPE » Producto » Digitalizacion
especializado en de procesos
financiamiento  » Alianzas con
educativo Universidades e
» Tasas de interés instituciones
competitivas privadas
» Alto
reconocimiento
institucional
Banco ¢ Cobertura e Desarrollo  de
Popular nacional productos
e Imagen de banca especializados

social e Integracion de
plataformas

digitales

Coopealianza e Cercania con e Expansion

asociados productos  de
eFlexibilidad en educacion
condiciones e Integracion de
herramientas
digitales

Debilidades

e Burocracia
e Tiempos
largos
respuesta
e Muchos

requisitos

e Créditos
tradicionales
e Procesos

tradicionales

de

Amenazas

e Propuestas

privadas agiles

y digitales

e Cambios en
politicas  de
financiamiento

e Cooperativas
con mayor
cercania al
cliente

de aprobacion eBanca privada

afiliacion
e Alcance

limitado

con mayor
innovaciéon 'y

digitalizacion

de e Requisitos en e Instituciones

bancarias con
tasas
competitivas

frente a banca e Nuevos

modelos
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digitales de

financiamientos

tradicionales
BECOOP e Enfoque e Expansion e Portafolio e Bancos con

cooperativo mediante educativo mayor

social alianzas con poco capacidad de
¢ Condiciones universidades especializado = financiamiento

flexibles  para privadas e Pocos clientes o Generaciones
asociados eBisqueda de de cara a la mas digitales y

mejora UX banca automatizada

tradicional

Bac eider en banca eNuevo nicho de e Producto para eInstituciones

Credomatic privada mercado estudiantes no con  respaldo

eProductos  de eFidelizar y estar especializado. ~ del gobierno

financiamiento presente en cada e Analisis  de e Lineamiento de
similares momento créditos Entidades
e Amplia red de e Alianzas tradicionales reguladores

canales digitales esrtratégicas

y fisicos con
universidades
privadas

Fuente: elaboracion propia.

Segun la tabla anterior, se evidencia que, aunque existen opciones de financiamiento entre

las instituciones, estas presentan limitaciones en la especializacion de productos pensados en

estudiantes universitarios privados, falta en agilidad operativa, requisitos y experiencia de usuario.

Todas las instituciones tienen caracteristicas diferenciadas en ciertos productos financieros, sin

embargo, ninguna integra todas las condiciones financieras agiles, accesibles, sostenibles y pensada

para educacion privada.
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A continuacion, se presenta varias tablas comparativas de productos de financiamiento

estudiantil en Costa Rica, organizadas por tipo de institucion (publica, privada, cooperativa y otras

instituciones).

Tabla 6

Tabla resumen comparativa productos financieros para el financiamiento de la educacion

superior en principales instituciones privadas y cooperativas en Costa Rica

Institucion

Banco

Popular y de

Desarrollo

Comunal

CONAPE

BAC

Credomatic

BECOOP

Producto

Crédito de

consumo para

educacion

Créditos
educativo

estatal

Financiamiento
para Postgrado
(INCAE)

Crédito

educativo

Plazos
De 8 a 10
afnos
plazos
tipicos de
créditos
personales.
Hasta
finalizar
estudios +
tiempo de
gracia (14
anos
aprox.)
Hasta 15
afnos +
tiempo de
gracia.
Hasta 8
afos

Tasa de
interés
12 % a
4 %

anual

4% a7

% anual

10 % a
14 %

anual

8 % a
11 %

anual

Principal

fortaleza
Imagen de
banca

solidaria.

Producto
especializado,
confianza y
marca

reconocida.

Producto
estructurado,

alianza directa

con la
universidad.
Enfoque

social y

familiar.

Principal

debilidad
No esta
disenado
especialmente
para
estudiantes
universitarios.
Procesos
burocraticos,

lentos y

complejos.

Segmentacion

restringida.

Alcance
limitado al
sector

cooperativo.
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Crédito para 8alOafios 12 % a Cercania y Requisitos de
estudios anos 18 % confianza. asociados.
anual
Fuente: elaboracion propia.

En la tabla anterior evidencia que existe una institucion, CONAPE, que es la principal en
el pais que tiene un producto enfocado en el estudiante, sin embargo, esta tiene brechas importantes
que debe trabajar para que este tenga una mejor experiencia. En las instituciones privadas de Costa
Rica, no existe un producto formal de crédito estudiantil universitario como tal, una entidad
bancaria, BAC Credomatic, utiliza un crédito similar, pero es muy limitado y no se adapta a la
masividad estudiantil superior.

La incorporacion de las cooperativas dentro del andlisis del mercado de financiamiento
estudiantil en Costa Rica, amplia la comprension de como soluciones no bancarias pueden
complementar las opciones tradicionales de créditos. Estos créditos, aunque no estan disefiados
especificamente para educacion superior universitaria, pueden ayudar a estudiantes que no califican
para otro tipo de créditos bancarios.

En resumen, en la tabla comparativa general se evidencia que, aunque existen alternativas
de financiamiento educativo en Costa Rica, todas tienen barreras y debilidades con respecto al
financiamiento educativo de educacion superior en el enfoque exclusivo y experiencia del
estudiante universitario, requisitos y flexibilidad alineada al ciclo de vida de un estudiante. A todo
lo anterior, se la suma, y no es menos importante, la falta de comunicacion o estrategia comercial
para ofrecer los productos que podrian funcionar y hacer alianzas con diferentes instituciones, tanto
publicas, como privadas.

A continuacion, podemos ver una figura que muestra eje X con procesos burocraticos y
procesos agiles y digitales, y, por el otro lado, el eje Y, el cual muestra el producto genérico y

producto especializado que muestran las competencias.
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Tlustracion 2

Mapa de posicionamiento de la competencia

Figura 2: Mapa de Posicionamiento de la Competencia - Financiamiento
Educativo en Costa Rica

Producto Especializado A i o — 1
i Agil y Especializado |
I 1
iili CONAPE : ESPACIO VACIO |
1 1
! PARA EL NUEVO PRODUCTO !

1
L S . s, O 1
Proceso Burocratico Proceso Agil y Digital

= =
iﬁ Banco Popular
=Z» BAC
o BECOOP

Producto Genérico Y Proceso Agil y Digital

Fuente: elaboracion propia.

Al validar el mapa de posicionamiento de acuerdo con la competencia de la Figura 1, se
puede concluir que existe un cuadrante, en el cual un producto especializado (eje Y) para el
financiamiento educativo, con un proceso agil y digital (eje X), se encuentra vacio y es ahi donde
se debe posicionar el nuevo producto para cubrir todas las barreras mencionadas en las instituciones
financieras.

En este contexto, el nuevo producto propuesto en la investigacion busca posicionarse
estratégicamente en dicho cuadrante mediante la integracion de:

e Disefio especializado para estudiantes universitarios privados,
o Procesos digitales agiles y transparentes,
o Experiencia del usuario centrada en el ciclo de vida académico,

e Modelo financiero sostenible adaptado al perfil del estudiante.

Por lo anterior, el andlisis de competencia no solamente permite identificar las brechas o

debilidades de las instituciones financieras principales en el pais, sino que permite descubrir las
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oportunidades que se tienen, estratégicamente, para justificar un desarrollo de un modelo financiero
para mejorar el crecimiento profesional de la sociedad.

El analisis del mercado financiero estudiantil en Costa Rica es necesario para atender el
objetivo especifico 3, orientado a comparar caracteristicas, fortalezas y debilidades de instituciones
que, actualmente, participan en créditos para financiarse la educacion superior y generando

insumos para la formulacion del plan comercial propuesto en la investigacion.

2.3.3 Estrategia de Posicionamiento

El anélisis competitivo y el mapa de posicionamiento permiten evidenciar que el mercado
de financiamiento educativo en Costa Rica tiene una gran concentracion de productos en dos areas:
la primera, productos especializados, pero para los cuales se debe experimentar procesos
burocraticos en su gestion, liderado fundamentalmente por CONAPE vy, la segunda, productos de
financiamiento tradicional con procesos semi digitalizados, pero no especializados en educacion,
que son ofrecidos por entidades del sistema bancario comercial y cooperativas. Este
comportamiento abre las puertas a un espacio estratégico disponible en el cuadrante que se
vincularia con productos que brindan especializacion con procesos agiles y digitales y que no estan

ocupados en la actualidad por ningun competidor, como lo muestra la Figura 2.

Posicion actual de los competidores

Las instituciones financieras que se han analizado tienen posicionamientos diferenciados:

e CONAPE: Producto altamente especializado en educacion, con tasas competitivas, pero
procesos muy burocratizados, plazos de autorizacion extendidos y requisitos complejos,

e Banco Popular y cooperativas: brindan créditos para educacién, aunque estos se ven
disefiados a partir de productos de consumo tradicional con poca adaptacion al ciclo de vida
del estudiante,

e Banca privada: tiene mayores niveles de digitalizacion y rapidez de ejecucion, aunque los
productos educativos que se estdn ofreciendo son segmentados o limitados a programas
especificos, y no tienen una propuesta integral relacionada con el estudiante universitario.
Por lo tanto, el mercado actual es un mercado en el que la especializacion educativa no se

encuentra integrada con una rapidez operativa y una experiencia digital centrada en el

estudiante.
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Posicion deseada del nuevo producto

El nuevo modelo de financiamiento educativo propuesto espera un adecuado
posicionamiento estratégico como un producto dirigido a la educacion superior universitaria
privada, con procesos 100 % digitales, dinamicos y centrados en sus experiencias, que ocupa el
espacio competitivo que, actualmente, esta disponible en el mapa de posicionamiento. Este nuevo
posicionamiento serviria para poder atender un segmento de alumnos que en este momento
enfrentan barreras de acceso por exigencias tradicionales, falta de productos especificos y

limitaciones en la gestion de los procesos de aprobacion.

Componentes diferenciadores del producto propuesto
La propuesta de posicionamiento del nuevo producto se sustenta en las siguientes

caracteristicas diferenciadoras:

v Disefio especifico para el financiamiento de la educacion superior universitaria privada,

v Los procesos de solicitud, analisis y aprobacion son 100 % digitales, en tiempos cortos de
respuesta,

v' La evaluacién crediticia contempla modelos tradicionales y alternativos, incluyendo
potencial de ingresos futuros y variables académicas,

v" Las condiciones financieras estdn en linea con el ciclo académico del estudiante,
incorporando periodos de gracia y esquemas de pago flexibles,

v Se incorporan alianzas estratégicas con universidades privadas e instituciones financieras
que permiten la organizacion, comunicacion y acompafiamiento del financiamiento.
Asi, el posicionamiento propuesto no solo es una respuesta a las debilidades que emergen

de la oferta actual de la competencia, sino que permite la construccion de una propuesta de valor

diferenciada, sostenible y en linea con las nuevas tendencias de digitalizacion.

2.4 Modelos de Evaluacion de Riesgo

El riesgo crediticio marca un analisis muy importante en la gestion financiera e indica la
probabilidad de que un prestatario incumpla con sus obligaciones de pago. El Comité de
Supervision Bancaria de Basilia lo define de la siguiente forma: “El riesgo de crédito es el potencial
de pérdida financiera derivada del incumplimiento de un prestatario o contraparte en el pago de

una obligacion financiera” (Basel Committee on Banking Supervision [BCBS], 2023, p. 3). La
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definicion anterior quiere decir que los productos financieros deben tener su evaluacion para que
sea sostenible.

2.4.1 Modelos Tradicionales de Evaluacion de Riesgo

Los modelos de evaluacion tradicionales son basados en el historial crediticio, ingresos,
continuidad laboral y garantias. Dentro de estos modelos se encuentran los mas utilizados por

instituciones financieras como credit scoring y analisis de garantias.

A continuaciodn, se presentan los modelos mas utilizados en instituciones financieros para

el analisis de riesgo:

Modelo de scoring crediticio

De acuerdo con Tomas, Edelman y Crook (2017), el credit scoring corresponde a “la
aplicacion de modelos estadisticos que permiten clasificar a los solicitantes de crédito en funcion
de su probabilidad de incumplimiento, utilizando informacidon histérica de comportamiento
financiero” (p. 21). Esta definicion hace referencia a que, si el cliente no tiene un récord crediticio

previo, seria excluido de modelo.

Este modelo se basa en asignar un puntaje al cliente relacionado con su historial de pagos,
nivel de endeudamiento, antigiiedad crediticia, productos financieros activos, uso del crédito
disponible, ingresos actuales y estabilidad laboral. Por lo anterior, y de acuerdo con el producto
deseado para estudiantes, dicho modelo es descartado para un nuevo producto de financiamiento

estudiantil.

De acuerdo con Hand y Henley (1997), estos modelos permiten que las instituciones
financieras “tomen decisiones consistentes, objetivas y escalables en el proceso de aprobacion de
crédito, reduciendo la dependencia de evaluaciones subjetivas” (p. 525). Por lo anterior, su
fundamento se basa en los modelos predictivos como arboles de decision o regresiones logicas que

validan la probabilidad de pérdida utilizando el comportamiento histérico de crédito.

Desde el punto de vista de instituciones financieras, el modelo presenta ventajas como
permitir decisiones rapidas y automadticas, mejorar la consistencia del proceso de evaluacion,
facilitar la segmentacion de clientes segln su riesgo y optimizar la gestion del portafolio crediticio.
Este enfoque permite estimar el componente “Probability of default” dentro del calculo de pérdida

estimada.
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Aunque el modelo presenta mucha efectividad en los mercados financieros maduros, tiene
varias limitaciones si se desea aplicar al segmento estudiantil, principalmente si no han tenido
acceso al sistema financiero. Entre las desventajas que este modelo puede presentar, se encuentran
la dependencia del historial crediticio, la exclusion de jovenes sin experiencia financiera y riesgo
de profundizar brechas de inclusion financiera. Segun Miller (2015), los modelos tradicionales de
scoring “pueden excluir a segmentos de la poblacion que carecen de historial crediticio, aun cuando
posean capacidad futura de pago” (p. 98). Esto resulta especialmente relevante en el financiamiento

educativo, donde el solicitante pueda que atin no ha generado ingresos profesionales estables.

Modelo de analisis de garantias
Este modelo incluye la evaluacion de garantias reales o personales como formas de mitigar
el riesgo, por lo que este modelo limita a las poblaciones que no tienen bienes, o bien, historiales

crediticios.

Segun Saunders y Allen (2010), las garantias funcionan como un instrumento de reduccioén
de riesgo porque “proveen una fuente secundaria de repago en caso de incumplimiento del deudor”
(p. 203). Es decir, en caso de que el cliente no cumpla con el pago del crédito, la institucion
financiera podria solicitar la garantia y recuperar parte del monto adeudado, de esta manera, el
prestamista no solo reduce la pérdida esperada en caso de no pago, sino que permite segmentar a

los solicitantes de acuerdo con el perfil de riesgo.

Las garantias se pueden clasificar en garantias reales (bienes muebles o inmuebles),
garantias personales (fiadores o codeudores) y garantias institucionales (avales estatales o fondos
de respaldo). Dentro de la gestion de riesgos, la garantia se basa en Loss Given Default, es decir,

pérdida esperada cuando se incumple.

El modelo de andlisis de garantias presenta ventajas financieras como reduccion de la
exposicion al riesgo, mejora en aprobaciones para perfiles intermedios y ofrece mejores tasas por
disminuir la pérdida esperada. Segun Basel Committee on Banking Supervision (2001), los activos
colateralizados pueden recibir un tratamiento favorable en el calculo del capital regulatorio, dado
que “las técnicas de mitigacion del riesgo crediticio reducen la exposicion efectiva al riesgo” (p.

28).

57



A pesar de las ventajas del modelo, este también presenta desventajas, las cuales son
importantes tomar en cuenta a nivel financiero, especialmente en el segmento de estudiantes
universitarios, ya que los jévenes que inician su educacion superior generalmente no poseen activos
propios, no cuentan con un historial crediticio y dependen econdémicamente de terceros, o bien, su
ingreso no es suficiente. En este contexto, el requisito de garantias puede convertirse en una barrera
estructural de acceso al crédito, tal como sefiala el World Bank (2019), “los requerimientos de
colateral tienden a excluir a poblaciones jovenes y de bajos ingresos que carecen de activos

formales que puedan ser utilizados como respaldo” (p. 52).

Modelos basados en capital de pago actual

Es uno de los modelos tradicionales mas utilizados por instituciones financieras para
determinar la capacidad de endeudamiento de un cliente. Su andlisis de capacidad de pago esta
basado en ingresos presentes, estabilidad laboral, tipo de contratacion y la relacion de la cuota-

Ingresos.

El Banco Mundial sefiala que “traditional credit assessments rely heavily on current income
and formal employment, with disadvantages young borrowers and informal workers” (World Bank,
2022, p. 44). Es decir, para estudiantes universitarios este modelo los excluye, ya que muchos no
cuentan con ingresos fijos; estas barreras son las que marcan la desigualdad en jovenes estudiantes

y estudiantes de primer ingreso.

El modelo basado en capital del pago actual presenta ventajas a nivel financiero como
simplicidad de aplicacion y verificacion documental, alta correlacion entre ingreso estable y menor
probabilidad de cumplimiento, facilidad de estandarizacion de la politica de crédito y reduccion de
riesgo en segmentos con historial laboral estable. Por lo anterior, este modelo permite mantener los

niveles de riesgo controlados para su segmento.

Por su parte, el modelo también presenta limitaciones con respecto al financiamiento
educativo, ya que los estudiantes universitarios, principalmente los jovenes, no suelen tener mucho
tiempo laborando, o no tienen ingresos fijos, lo que provoca el rechazo del sistema de crédito
tradicional. Sin embargo, el modelo puede funcionar para un segmento de estudiantes universitarios

mas maduro, como en grados de licenciatura o maestrias donde sus ingresos son mas estables.
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2.4.2 Modelos Alternativos de Evaluacion de Riesgo

Por motivo que los modelos tradicionales son considerados como excluyentes de segmentos
de estudiantes jovenes, diversos autores han visto la necesidad de incorporar modelos alternativos,
los cuales consideren otros criterios para evaluacion de riesgos.

De acuerdo con el World Bank (2019), “the use of alternative data can expand Access to
credit for individuals and small businesses that lack traditional credit histories” (p. 45), lo que
quiere decir que la innovacion tecnoldgica y el uso de analitica permiten redefinir los criterios de

evaluacion para créditos. Los siguientes modelos haran referencia:

Modelos basados en potencial de ingresos futuros

Son modelos que analizan la capacidad de pago de acuerdo con nivel educativo, institucion
educativa, empleabilidad esperada, entre otros. La OECD hace referencia que “los sistemas de
préstamos estudiantiles son mas efectivos cuando la evaluacion del riesgo incorpora ingresos
futuros esperados en lugar de basarse unicamente en el ingreso actual” (OECD, 2021, p. 67).

El enfoque de dicho modelo incluye el principio economico del capital humano, el cual
contempla que le educacion incrementa la productividad futura del individuo y toma en cuenta
variables como el andlisis de empleabilidad promedio del programa académico, ingresos promedio
de la carrera y riesgo sectorial del mercado laboral.

Para el contexto de crédito estudiantil, este modelo tiene ventajas como evaluar solicitantes
sin ingresos actuales, mejoran la inclusion financiara de estudiantes jovenes y facilitan el disefio
de productos financieros educativos sostenibles. A pesar de sus ventajas, es necesario tomar en
cuenta que el enfoque tiene dependencias de estimaciones macroecondémicas que pueden variar,

tienen riesgos en las proyecciones laborales sino se actualizan y requieren bases de datos robustas.

Modelos basados en analisis de comportamiento

Segun lo que indica Thomas, Eldelman y Crook (2017), el behavioral scoring, permite
“improve risk prediction by incorporating Dynamic behavioral data rather than relying solely on
application characteristics” (p. 112). Es decir, el modelo no solamente analiza quien es el

solicitante, sino como ha sido su historial de comportamiento en temas financieros.

Por lo anterior, el modelo behavioral scoring busca analizar al cliente por medio de su
comportamiento financiero durante el tiempo, ya que, de esta forma, se obtienen datos relacionados

con habitos de pago, uso de productos financieros y transaccionalidad.
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Para alinear el modelo a estudiantes universitarios, el analisis podria basarse en pagos de
servicios, uso de cuentas o participacion en plataformas de pago educativo para que se genere un
score evolutivo que aumente el limite de crédito conforme el estudiante demuestre buen
comportamiento. Con ello, el modelo presenta ventajas como una mejor capacidad predictiva por
datos actuales, minimiza la base de datos sin historial crediticio y permite una evaluacion a lo largo
del tiempo. A su vez, el enfoque puede tener limitaciones como monitoreo continuo de datos y

necesita una infraestructura tecnologica de datos avanzada.

Modelos basados en datos alternativos

Estos modelos integran informacién no tradicional, como fuentes digitales, y no
necesariamente financieras, por lo que incluye historial de pagos, pero en telecomunicaciones
facturas en servicios, informacion académica e informacion de comportamiento en redes sociales
o comercio electronico. De acuerdo con Jagtiani y Lemieux (2019), los datos alternativos permiten
“mejorar la evaluacion del riesgo crediticio mediante captura de caracteristicas del prestatario que
no se reflejan en los datos tradicionales de las agencias de crédito (p. 6), por lo cual amplia la vision

de los segmentos para la toma de decisiones.

En el contexto estudiantil, hay variables que son relevantes y que el modelo puede
considerar como el historial académico, carrera seleccionada y empleabilidad futura, participacion
en practicas estudiantiles y avances académicos. Las variables anteriores, presentan ventajas, ya
que amplian la cobertura de evaluacion para personas sin historial crediticio, incrementan la

precision predictiva para el segmento y permite la segmentacion mas detallada del riesgo.

Para implementar el modelo se deben de considerar desventajas como los riesgos
regulatorios y de privacidad de datos, la integracion de diferentes fuentes de informacion y posibles

Sesgos.

Modelos de pago contingente al ingreso
Chapman (2019) explica que “income-contingent loan systems reduce default risk by
aligning repayment obligations with the borrower’s actual earning capacity” (p. 14). Es decir, estos
modelos ajustan el pago del crédito al ingreso futuro del egresado, este requiere respaldo
institucional de las universidades, sin embargo, muestra que puede incluir a los estudiantes jovenes.
Basado en literatura analizada, los modelos de potencial son los mas adecuados para la

construccion de un nuevo producto financiero educativo sostenible, es decir, permite seguir
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evaluando al prestatario de acuerdo con un riesgo en funcion de la rentabilidad esperada para la
educacion. Su enfoque tiene ventajas como la reduccion del riesgo de no pago, incrementa la
accesibilidad al financiamiento y mejora la sostenibilidad del sistema de crédito estudiantil.

Por otra parte, se deben tomar en cuenta limitaciones como sistemas de monitoreo, apoyo
institucional y mayor complejidad administrativa en gestion de pagos. A pesar de dichas
limitaciones, el modelo puede aplicarse al mercado universitarios mediante acuerdos con
universidades y autoridades tributarias que permitan ajustar cuotas segun el ingreso del egresado,
establecer periodos de gracia por medio de respaldos de las universidades, o bien, entidades
estatales y disefiar productos con pagos mas flexibles.

En conclusion, los modelos alternativos tienen importancia en estudiantes sin historial
crediticio, ya que segun la literatura enfrentan limitaciones estructurales frente a los modelos
tradicionales, las cuales son:

e Ausencia de historial crediticio
e Ingresos actuales inexistentes o informales
o Falta de activos, bienes o fiadores para ofrecer en garantias

Por lo anterior, la aplicacion de los modelos alternativos en estudiantes universitarios
permite reducir las barreras de acceso, incorporan criterios de inclusion, evaltan el potencial y
evolucion académica y profesional y permiten disefiar productos sostenibles sin sacrificar el riesgo
financiero. Con lo cual, estratégicamente es posible construir un modelo hibrido que equilibre la
inclusion financiera, la gestion del riesgo, la sostenibilidad, el enfoque del cliente y la mejor
experiencia en procesos digitales y agiles para el mercado meta.

En conclusion, este andlisis del concepto de riesgo y evaluacion crediticio es importante
para entender y respaldar el objetivo especifico 2, que busca identificar caracteristicas reales del

mercado estudiantil y futuro potencial.

2.5 Experiencia de Usuario en Servicios Financieros

De acuerdo con Hassan y Martin, en su revista La Experiencia del Usuario, 2005, indican
que Arhippainen y Tahti (2003) definen la experiencia del usuario como: “la experiencia que
obtiene el usuario cuando interactiia con un producto en condiciones particulares”. En otro trabajo,
Arhippainen (2003) la define como “las emociones y expectativas del usuario y su relacion con

otras personas y el contexto de uso”.
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Knapp Bjerén (2003) es mas especifico al definirla como “el conjunto de ideas, sensaciones
y valoraciones del usuario resultado de la interaccién con un producto; es el resultado de los
objetivos del usuario, las variables culturales y el disefio de interfaz”, segun lo mencionan Hassan
y Martin Fernandez, en su revista La Experiencia del Usuario, 2005.

En el &mbito financiero, la CX adquiere una relevancia estratégica debido a la complejidad
de los productos y el impacto que estos tienen en la vida personal y econémica de sus usuarios. De
acuerdo con el Boston Consulting Group: “En los servicios financieros, la experiencia del cliente
se ha convertido en el principal factor de diferenciacion competitiva, superando al precio y al
portafolio de productos” (BCG, 2022, p. 4).

En Costa Rica, la experiencia del usuario ha ido creciendo, demandando en sistemas
financieros con mejora en la digitalizacion y exigencia de los usuarios en temas de rapidez, claridad
y accesibilidad en sus servicios y productos. Esta demanda, ha cambiado las expectativas de los
clientes en procesos transparentes, sencillos y seguros.

Como mejoras practicas en la experiencia del usuario, el pais y sus instituciones financieras
se han enfocado en la digitalizacion de procesos, eliminacion de firmas presenciales en
documentos, integracion de canales digitales e incluso han iniciado a incorporar inteligencia
artificial para responder en el tiempo oportuno. Estas préacticas funcionan no solamente para
mejoras operativas, sino que los clientes lo perciben como una diferenciacion en el mercado, por
lo cual refuerza la viabilidad del desarrollo de un producto especializado que elimine barreras y
mejore la percepcion del valor de financiamiento estudiantil universitario.

2.5.1 Principios de Agilidad y Transparencia

Dentro del disefio de experiencias del usuario en servicios financieros, la agilidad y la
transparencia son principios fundamentales, especialmente en procesos criticos como la solicitud,
aprobacion y gestion de créditos.

Adicional, la literatura destaca que la agilidad, la transparencia de costos y términos y la
personalizacién digital son factores claves que generan confianza y reducen barreras para usuarios
jovenes y digitalmente nativos (MAZE, 2025).

2.5.1.1 Agilidad en los Procesos de Crédito.

Segun Motwani & Katatria, 2024, “la agilidad es una capacidad organizacional que permite

a las empresas y personas detectar, adaptarse y prosperar en un entorno turbulento”.
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La agilidad se refiere a la capacidad de un sistema o servicio para adaptarse de forma rapida,
eficiente y flexible a las necesidades del cliente, reduciendo tiempos de espera, simplificando pasos
y permitiendo una interaccion intuitiva y fluida (Barbu et al., 2021; Zendesk, 2025). En servicios
financieros, esto incluye:

e Procesos simplificados de solicitud: formularios digitales accesibles, identificacion de
requisitos desde el inicio y flujos de llenado claros que reduzcan errores y abandonos,

e Respuesta rapida y feedback continuo: comunicaciéon inmediata sobre el estado de la
solicitud, avances y posibles requerimientos adicionales,

e Automatizacién y autoservicio: uso de tecnologias que le permitan al cliente realizar
gestiones por si mismo con facilidad, como carga de documentos, validacion de datos, entre
otros.

Aplicada a los procesos de crédito, la agilidad se manifiesta en tiempos de respuesta
reducidos, digitalizacién de tramites, automatizacion de evaluaciones y eliminacion de pasos
innecesarios. Segun Accenture: “Los clientes financieros valoran experiencias agiles que reduzcan
la friccion, particularmente en procesos complejos como la originacion y administracion de
créditos” (Accenture, 2021, p. 9).

En el contexto de un nuevo producto financiero pensado en estudiantes universitarios, en
mercadeo, la agilidad puede lograrse por medio de combinacion de diferentes préacticas como
digitalizacion integral de la solicitud, preaprobaciones basadas en criterios simples, alianzas con
diferentes instituciones educativas y acompanamiento de educacion financiera para el estudiante.
Basado en lo anterior, la agilidad se percibe como una propuesta de valor al reducir tiempos y
aumentar la confianza en los clientes.

2.5.1.2 Transparencia en la Comunicacion de Condiciones Crediticias.

La transparencia constituye un principio clave para la generaciéon de confianza en la
experiencia del cliente. La literatura la define como: “La provision de informacion clara, completa,
comprensible y accesible que permita a los clientes entender plenamente las caracteristicas, costos
y riesgos de los productos financieros” (OECD, 2021, p. 67).

En el contexto de los servicios financieros, la transparencia se entiende como la provision
de informacion clara, suficiente y oportuna sobre productos y servicios, en un lenguaje
comprensible, de modo que los clientes puedan tomar decisiones informadas sin ambigiiedades o

sorpresas ocultas (Cerise & SPTF, 2021).
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En el contexto de créditos, la transparencia implica:

e Presentacion clara de tasas de interés, plazos y cargos asociados: los estudiantes deben
comprender desde el inicio cuanto costara el crédito en su totalidad, incluyendo tasas,
comisiones y condiciones de pago,

e Explicacion de criterios de evaluacion y decisiones: detallar el porqué, un crédito fue
aprobado o denegado, qué factores influyen y qué alternativas existen,

e Acceso abierto a informacion legal y contractual: toda documentacion vinculada a
crédito puede estar disponible para el cliente en un lenguaje sencillo y comprensible.

Un estudio realizado en la Universidad San Marcos, 2025, indica que la transparencia en
tasas, plazos de pago y cargos adicionales incrementa la confianza del cliente y fomenta relaciones
de lealtad.

2.5.2 Necesidades y Expectativas del Estudiante Digital: Perfil del Estudiante
Universitario Moderno como Consumidor de Servicios

El estudiante universitario digital representa una generacion creciente influida por la
omnipresencia de la tecnologia en su vida cotidiana. Este perfil, frecuentemente identificado con
los denominados “nativos digitales”, ha incorporado herramientas y plataformas digitales como
parte integral de su proceso aprendizaje, comunicacién e interaccion social. Su perfil como
consumidor de servicios, incluidos los servicios financieros o de atencidn universitaria, esta
altamente condicionado por sus demandas de acceso eficiente, personalizacion, conectividad
constante y experiencias digitales fluidas.

La investigacion sobre expectativas de estudiantes respecto del uso de tecnologias digitales
en el ambito universitario sefiala que estos esperan que las instituciones integren herramientas
tecnologicas avanzadas que soporten sus procesos de gestion académica y procesos de aprendizaje,
lo cual se extiende a las plataformas de atencidn, solicitudes y comunicaciones institucionales
(Guia et al., 2022). Por ejemplo, como se seiala en el articulo Tecnologias digitales: expectativas
y experiencias de los estudiantes durante su transicion de la secundaria a la universidad, 2022,
los estudiantes valoran especialmente la continuidad entre la tecnologia que utilizan en su vida
diaria y la proporcionada por la universidad, esperando niveles similares de innovacion, usabilidad
y flexibilidad en todos los servicios digitales que consumen.

Este comportamiento también se manifiesta en la transicion de servicios educativos

tradicionales a experiencias digitales integradas. En el estudio de Campus Review (2025), se
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menciona que los estudiantes esperan que todas las actividades que puedan realizar fisicamente en
la universidad, por ejemplo la matricula, consulta de notas, solicitudes, gestiones de bacas o
tramites administrativos; estén disponibles de forma eficiente a través de plataformas digitales, lo
que refleja una expectativa de servicio similar a las experiencias digitales de consumo que
encuentran fuera del contexto educativo (por ejemplo, aplicaciones de comercio electrénico o
servicios bancarios) (Las cuatro fuerzas que redefinen las experiencias digitales conectadas en la
educacion superior, 2025).

Segun Paul Towers, director nacional de Liferay Australia, “existe una discrepancia entre
la rapidez con la que evolucionan las expectativas de los estudiantes y la lentitud con la que
responden las instituciones. La proxima generacion de estudiantes tiene expectativas mas altas que
nunca sobre como debe ser una experiencia estudiantil 6ptima”. Las necesidades del estudiante
universitario digital estan vinculadas con:

e Acceso rapido y continuo a recursos digitales: los estudiantes esperan que las plataformas
funcionales y sistemas de atencion respondan con rapidez, sin interrupciones y que reflejen
la practicidad y sencillez en su uso diario,

e Interfuncionalidad entre servicios académicos y administrativos: desde calendarios
académicos hasta tramites financieros, el estudiante digital desea una experiencia integrada
que elimine la necesidad de multiples sistemas desconectados,

e Personalizacion y relevancia contextual: los estudiantes modernos, como consumidores de
servicios, esperan que sus interacciones digitales con la institucion respondan a sus
necesidades personales, nivel de estudios, modalidad, y expectativas de servicio (Las cuatro
fuerzas que redefinen las experiencias digitales conectadas en la educacion superior,
2025).

Por otra parte, investigaciones como la realizada por Jisc (2025), sobre la experiencia digital
de estudiantes universitarios, evidencian que la mayoria de los estudiantes valora positivamente los
entornos de aprendizaje digital y los servicios administrativos accesibles en linea, destacando la
flexibilidad, accesibilidad y comodidad que estos ofrecen, asi como la posibilidad de realizar
procesos administrativos, de forma remota, para evitar presentarse fisicamente a las instituciones.
Esta percepcion refuerza la idea de que las expectativas del estudiante digital estdn guiadas por la
busqueda de eficiencia, autonomia y control sobre sus propios procesos académicos y de gestion

de servicios (MDPI, Universidad Digital, 2023).
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A pesar de que no se encontrd literatura especifica para Costa Rica, si se hallaron
investigaciones sobre la educacion superior en América Latina que muestran que el uso de
tecnologias en los estudiantes es alto, con aumento después de Pandemia, por lo que las
instituciones se ven obligadas a transformar sus procesos operativos y académicos.

De acuerdo con IBD, en su reporte Higher Education Digital Transformation in Latin
America and Caribbean (2021), definen en la siguiente figura la importancia de los procesos

digitales en instituciones educativas.

Ilustracion 3

Importancia de la digitalizacion en instituciones educativas

e of the

How important is digital and online leaming to the
r institution?

Importance
of Digital

How would you rate the overall digital maturity of
your institution?

8!

e Digital
Maturity

Fuente: Higher Education Digital Transformation in Latin America and Caribbean (2021, p.19).

En Costa Rica aun existen barreras en universidades, lo que contrasta con las expectativas
del estudiante moderno, ejemplo de ello son los requisitos y la entrega presencial de documentos o
pagarés, procesos largos de aprobacion, falta de sistemas integrados y falta de omnicanales en la
comunicacion. Por lo anterior, y de acuerdo con la literatura analizada, el pais podria adoptar
transformaciones estratégicas que incluyen digitalizacion end to end en el proceso, con firmas y
formularios inteligentes, sin necesidad de documentos fisicos, notificaciones automatizadas e
integradas; ademds de mejora en los omnicanales integrando diferentes plataformas de atencion

como chatbots, aplicaciones, etc.
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En resumen, el perfil del estudiante universitario moderno busca experiencias faciles,
rapidas y basadas en la automatizacion y digitalizacion de sus procesos; por lo que la adopcion y
transformacion de las instituciones financieras y educativas, al adaptarse, no solamente mejoran la
experiencia, sino que genera mayor eficiencia operativa y competencia frente al mercado mas
exigente de hoy.

Este analisis de la experiencia del usuario, en servicios financieros, es fundamental para
atender el objetivo especifico 4, el cual se basa en sustentar la necesidad de disefiar una estrategia
comercial basada en procesos simples, agiles, digitales y alineados a las experiencias y expectativas

de un estudiante universitario moderno.

2.6 Fundamentos de una Estrategia Comercial Sostenible

Una estrategia comercial sostenible se entiende como un enfoque de gestion integral que
busca el simultaneo desempefio exitoso de la rentabilidad econdémica y de los impactos positivos
que el negocio genera en la sociedad y en el entorno, de manera que se logre valor a medio y largo
plazo, tanto para la empresa y sus partes interesadas, que tienen intereses especificos, cuando
aquellas se ven cumplidas, como para la propia organizacion. En términos generales, un plan
sostenible va orientado a incorporar sus sistemas de sostenibilidad en el centro de los negocios y
de la oferta comercial. Tal y como indican algunos autores de fuentes de referencia, este tipo de
estrategia sostenible trata de promover que: “la sostenibilidad empresarial considera los impactos
econdmicos, ambientales y sociales en todas las areas de la empresa... con el objeto de contribuir
positivamente al bienestar de la sociedad y al crecimiento de la empresa” (concepto basado en la

integracion de la sostenibilidad en las estrategias empresariales).

2.6.1 Sostenibilidad Financiera

La sostenibilidad financiera, segiin la Organizacion para la Cooperaciéon y Desarrollo
Economico: “La sostenibilidad financiera implica la capacidad de una entidad para financiar sus
operaciones actuales y futuras, cumplir con sus obligaciones y gestionar adecuadamente los riesgos
financieros, sin comprometer su viabilidad en el tiempo” (OCDE, 2023, p. 31). El concepto anterior
es importante y necesario en el sector financiero ya que genera ingresos suficientes para cubrir
costos y pérdidas.

Por consiguiente, la sostenibilidad financiera en el contexto de un crédito educativo, se debe

alinear con la experiencia y el ciclo de ingresos del estudiante.
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2.6.2 Modelos de Negocio para Productos Financieros Inclusivos

Segun Kelly, Vergara, Bammann & Santacoloma, 2019: “Un modelo de negocio describe
como una empresa (ya sea grande o pequeiia, informal o formal) ofrece productos y/o servicios a
clientes para generar ingresos”. El modelo de negocio permite visualizar como opera un negocio
para ser rentable. Un modelo de negocio inclusivo tiene como objetivo promover la integracion al
mercado.

En resumen, es la forma en que una organizacion crea, entrega y captura valor, es decir,
como ofrece productos y/o servicios al mercado para satisfacer necesidades especificas y generar
ingresos de manera sostenible. En el contexto de estrategias comerciales disponibles, un modelo
de negocios inclusivo integra objetivos, tanto econdmicos, como sociales, buscando expandir el
acceso a bienes y servicios a segmentos tradicionalmente excluidos del mercado convencional,
incluidos grupos con ingresos bajos y poblaciones vulnerables (Open Knowledge FAO, Guia de
modelos de negocios inclusivos, 2019).

Cuando se aplica al sector financiero, un modelo de negocio para productos financieros
inclusivos incorpora mecanismos disefiados para atender las necesidades de las personas o
segmentos que no acceden a servicios financieros tradicionales, tales como créditos, cuentas de
ahorro o seguros. Estos modelos suelen apoyarse en tecnologias digitales, alianzas con socios
locales o enfoques alternativos de evaluacion de riesgo para superar barreras de acceso y reducir
costos operativos, facilitando la inclusion financiera y contribuyendo al desarrollo econdémico
sostenible (MDPI, ,;Puede la digitalizacion fomentar la inclusion financiera sostenible?
Oportunidades tanto para los bancos como para los grupos vulnerables, sostenibilidad, 2023).

Segin lo que indica el Banco Nacional de Costa Rica (2024), la inclusion financiera
sostenible no debe entenderse como una tarea filantropica aislada, sino como una estrategia de
negocios que genera impacto social sin sacrificar la viabilidad econdémica de la entidad. Esto
implica disefnar productos que sean viables desde el punto de vista financiero, al mismo tiempo que
atienden necesidades reales de grupos desatendidos, contribuyendo a la reduccién de brechas de
acceso y promoviendo una participacion mas amplia en el sistema financiero formal.

En la practica, los modelos de negocio inclusivos pueden adoptar diversas formas, tales
como las siguientes:

e Microfinanzas y microcréditos digitalizados: estructuras de negocio que proveen

microcréditos y servicios financieros a través de plataformas tecnologicas que reducen
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costos y agilizan procesos, al tiempo promueven la inclusion. (MDPI, ;Puede la
digitalizacion fomentar la inclusion financiera sostenible? Oportunidades tanto para los
bancos como para los grupos vulnerables, sostenibilidad, 2023),

e Modelos hibridos para poblacion vulnerable: combinan estrategias de impacto social,
alianzas con asociaciones no gubernamentales y evaluacion de riesgo alternativa para servir
a segmentos excluidos, lo cual se traduce en aumento de la participacion en el sistema
financiero formal (Banco Nacional de Costa Rica),

e Plataformas Marketplace financieras: un ejemplo de estas plataformas es “Prosperas”, la
cual, segiin Wikipedia, “es una empresa de tecnologia financiera que opera un Marketplace
digital de crédito en América Latina”. Su plataforma les permite a los usuarios comparar y
solicitar créditos personales provenientes de distintas instituciones financieras reguladas.
Prosperas funciona como un canal de originacion para bancos, financieras y proveedores
de microcrédito y se encuentra integrada en aplicaciones moviles de operadoras de

telecomunicaciones en México y Colombia.

2.6.3 Componentes de un Plan Estratégico Comercial

Desde la literatura de mercadeo y gestion estratégica, el plan estratégico comercial se define
como un instrumento formal que orienta las decisiones de mercado de una organizacion en el
mediano y largo plazo.

Segiin Kotler y Keller, referentes cldsicos y actuales del marketing, lo definen de la
siguiente manera: “Un plan estratégico de marketing es el documento escrito que resume lo que el
especialista en marketing ha aprendido sobre el mercado y que indica como la empresa planea
alcanzar sus objetivos de marketing” (Kotler & Keller, 2021, p. 64).

Desde un enfoque mas operativo y centrado en el cliente, Armstrong et al. indican que “un
plan de marketing describe la estrategia de marketing y los programas detallados para lograr los
objetivos de mercadeo de la empresa” (Armstrong et al., 2023, p. 56).

En el 4mbito del mercadeo, el uno de los marcos mas reconocidos y utilizados para
estructurar este plan es el concepto de mezcla de mercadotecnia o las 4P del marketing: Producto,
Precio, Plaza y Promocion (Qué es el marketing mix y como aplicar las 4P con éxito, 2025). A

continuacion, se analiza las 4P de acuerdo con la investigacion del proyecto:
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Producto

Desde la teoria del marketing, el producto se concibe como el eje central de la oferta valor
al marcado. Kotler y Armstrong lo definen de manera textual como: “Producto es cualquier cosa
que puede ofrecerse a un mercado para su atencion, adquisicion, uso o consumo y que puede
satisfacer un deseo o una necesidad” (Kotler & Armstrong, 2023, p. 248).

Esta definicion incluye, tanto bienes tangibles, como servicios intangibles, ideas o
experiencias. En el ambito de los servicios financieros, el producto no solo comprende el crédito

en si, sino, también, sus condiciones, beneficios y experiencia de uso.

Precio

El precio representa el valor monetario que el cliente debe entregar para obtener el producto
o servicio. Kotler y Armstrong lo definen de forma textual como: “El precio es la cantidad de dinero
que se cobra por un producto o servicio, o la suma de los valores que los consumidores
intercambian por los beneficios de tener o usar el producto o servicio” (Kotler & Armstrong, 2023,
p. 310). En servicios financieros, el precio se refleja en las tasas de interés, comisiones, y cargos

asociados, lo cual cumple con un rol clave en la percepcion de accesibilidad y valor del producto.

Plaza
La plaza, también conocida como Distribucion, se refiere a la forma en que el producto
llega al consumidor final. Armstrong et al. la definen de la siguiente manera: “La distribucion
consiste en un conjunto de organizaciones interdependiente involucradas en el proceso de poner un
producto o servicio a disposicion del consumidor o usuario final” (Armstrong et al., 2023, p. 332).
En el contexto actual, la plaza incluye, tanto canales fisicos, como digitales, lo cual resulta

especialmente relevante para productos financieros orientados a estudiantes universitarios.

Promocion

La promocion comprende las actividades de comunicacion que buscan informar, persuadir
y recordar mercado objetivo sobre la oferta disponible. Kotler y Keller (2021) definen ese
componente como: “La promocion es el conjunto de actividades que comunican los méritos del

producto y persuaden a los clientes objetivo para que lo compren” (p. 518).
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Este elemento abarca publicidad, promocién de ventas, relaciones publicas, marketing
digital y comunicacion directa, siendo fundamental para generar conocimiento y confianza en
productos financieros inclusivos.

Este analisis de la seccion fundamentos de una estrategia comercial sostenible es importante
para atender la necesidad que la propuesta del financiamiento sea viable a largo plazo fortaleciendo
el objetivo general de la investigacion, que busca equilibrar el acceso educativo con estabilidad

economica de la o las entidades que puedan implementar el producto.

2.7 Sintesis del Marco Tedrico y Brecha de Conocimiento

En sintesis, la literatura confirma la importancia de la educacién y las barreras existentes.
Sin embargo, se evidencia una brecha en la investigacion sobre el disefio de productos financieros
centrados en la experiencia del usuario para el segmento estudiantil privado en Costa Rica. Los
modelos actuales se enfocan en la disponibilidad de fondos, pero no en la agilidad, transparencia y
sostenibilidad del proceso, que es el foco de esta investigacion.

Desde el analisis del financiamiento educativo, la literatura internacional reconoce que el
acceso al crédito es un instrumento clave para ampliar la cobertura de educacion superior (Barr,
2012; Chapman, 2006). Adicional, internacionalmente los créditos tradicionales o subsidios
reflejan que no son suficientes para atender las necesidades reales de los estudiantes universitarios
especialmente de educacion privada, y de clase vulnerable. A pesar del uso de modelos en otros
paises, como pagos contingentes al ingreso, o sistemas de beca, su adaptacion al producto ideal de
financiamiento estudiantil en Costa Rica se ha visto limitada.

De acuerdo con la literatura analizada para Costa Rica, se puede concluir que la oferta actual
en créditos con condiciones favorables, es decir, con tasas de interés mas bajas, se ofrece
principalmente en instituciones publicas y cooperativas, sin embargo, estas ofertas tienen procesos
burocraticos, requisitos extensos, poco acompafiamiento y mala experiencia del usuario. Por tanto,
en instituciones privadas, la literatura y evidencia de mercado muestran poca especializacion en
productos educativos.

Complementariamente, es importante incluir en los nuevos procesos de las ultimas
generaciones, ser mas digitales tomando en cuenta la transparencia, la agilidad y personalizacién
digital, ya que son factores importantes para diferenciarse a nivel competitivo y hacer una buena

experiencia en el ciclo de vida del estudiante universitario. Paralelamente, la literatura investigada
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sobre la experiencia del usuario en servicios financieros indica lo siguiente: “la experiencia del
cliente se ha convertido en el principal factor de diferenciacion competitiva” (Boston Consulting
Group, 2022, p. 4).

Para finalizar, la teoria evidencia que existen diferentes modelos de evaluacion de riesgo
predictivos basados en el futuro potencial de los clientes a nivel internacional, sin embargo, estos
modelos no son recurrentes en el andalisis de productos financieros, ya que la mayoria solicita tener
un récord crediticio previo. Por lo anterior, segtn la investigacion de la literatura, se puede ver que
existe una brecha en el disefio de productos especializados para financiar la educacion superior,
orientados a la experiencia y necesidad del cliente universitario con criterios de sostenibilidad y
riesgos alternativos; dicha brecha constituye el objetivo central que la investigacion busca cubrir
mediante el disefio de un plan estratégico comercial que responda, de manera integral, a las
necesidades del mercado estudiantil y objetivos de las entidades financieras.

A continuacion, se muestra en la Tabla 6 la sistematizacion de la brecha identificada de
acuerdo con lo que se investig6 en la literatura, lo que falta y cual podria ser la solucion gracias a

la investigacion:
Tabla 7
Identificacion de brecha de conocimiento

.Qué se conoce? .Qué falta? Solucion de brecha con

la investigacion?

El financiamiento Adaptacion de modelos Propuesta de un producto
educativo es clave para internacionales en Costa especializado para
ampliar el acceso a la Rica. estudiantes  universitarios
educacion superior (Bar, privados.

2012).

Tasas competitivas a nivel Procesos burocraticos, mala Propuesta de modelo agil,
nacional existen en experiencia de usuario. digital y pensado en el
instituciones publicas y cliente.

cooperativas.
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La experiencia del cliente

es factor estratégico de

diferenciacion (BCG,
2022).

Existen modelos
predictivos de riesgo
basados en datos
alternativos (Thomas et
al., 2017).

Fuente: elaboracion propia.

En sintesis, la literatura confirma la importancia de financiamiento universitario como
mecanismo de crecimiento social y resalta la necesidad de condiciones accesibles, sin embargo, se
identifican brechas, las cuales deben trabajarse para ofrecer un mejor producto a los estudiantes

universitarios en Costa Rica, como lo son la experiencia 4gil y digital, transparencia, modelos

Poca integracion de CX en

los flujos de productos

financieros.

Dependencia del historial

crediticio tradicional.

Incorporacion de principios
de agilidad, transparencia,
experiencia del proceso y
personalizacion digital en el
disefio del flujo.
Propuesta ~de  modelo
alternativo  basado  en
potencial académico y perfil

proyectado.

alternativos de evaluacion de riesgos y criterios de sostenibilidad financiera.
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Capitulo 111

3. Marco Metodologico

En el siguiente capitulo se define el enfoque y método mas idoneos para la investigacion,
responder a la pregunta y a los objetivos; asi como los sujetos y las fuentes que brindan la
informacidn, las variables e instrumentos.

De la informacion obtenida en la investigacion, se tomaran decisiones dirigidas para el
disefio del plan estratégico de mercadeo para el nuevo producto de financiamiento estudiantil. Se
presenta a continuacion, un diagrama de flujo con el proceso metodologico que se detallara durante

el capitulo.

Tlustracion 4

Flujo de metodologia

Proceso Metodoldgico de la Investigacion

Definicién del Enfoque

Disefio de Instrumentos

Recoleccion de Datos

Analisis de Datos

Generacion de Resultados

Fuente: elaboracion propia.
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3.1 Enfoque de la Investigacion

La definicion del enfoque metodologico es el primer paso de la manera que se recolectaran
los datos, como seran analizados e interpretados. El enfoque incluye el disefio mismo del
instrumento.

Por su parte, la definicion de investigacion es valida, tanto para el enfoque cuantitativo,
como para el cualitativo, o bien la union de ambos como mixto.

El enfoque mixto se apoya en la combinacion ordenada de los métodos cualitativos y
cuantitativos, lo que permite validar, tanto magnitud y frecuencia de los fendmenos, como aquellas
visiones, experiencias atribuidas por los autores. Por lo que Creswell y Clark sefialan: “La
investigacion con métodos mixtos es un enfoque de investigacion que combina o integra métodos
de investigacion cuantitativos y cualitativos en un solo estudio para proporcionar una comprension
mas completa del problema de investigacion” (Creswell & Plano Clark, 2018, p. 5).

La investigacion adoptard un enfoque mixto, ya que se combinardn ambos métodos, el
cuantitativo que es secuencial y probatorio, permitira dimensionar al mercado y validar las barreras
financieras a través de una encuesta a una muestra representativa de estudiantes. Adicionalmente,
el enfoque cualitativo que es como las etapas interactlan y no siguen una secuencia rigurosa; por
medio de este enfoque se realizaran entrevistas a profundidad, aportard un mayor entendimiento
sobre las percepciones, motivaciones y el “porqué” detrds de los resultados numéricos.

Para ampliar los conceptos, en el enfoque cuantitativo Hernandez, Fernandez y Baptista
indican: “El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion de datos para probar hipdtesis con base en
la medicion numérica y el analisis estadistico, con el fin de establecer pautas de comportamiento y
probar teorias” (2014, p. 4).

La investigacion cuantitativa abordara la medicion y el andlisis de variables relacionadas
con el acceso a financiamiento estudiantil, caracteristicas de los productos financieros y
percepciones generales de los usuarios, logrando asi identificar patrones, tendencias y relaciones
entre variables. Es de tipo cuantitativa correlacional, ya que buscara relacionar la experiencia actual
de los estudiantes con financiamientos para su estudio y el tener un producto adecuado a sus
necesidades que les facilite el pago de su carrea. Aunque no se manipularan variables, si se podran
identificar asociaciones relevantes entre las experiencias actuales y la percepcion o aceptacion de

un nuevo producto financiero.
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En el enfoque cualitativo Hernandez, Fernandez y Baptista sefialan que “el enfoque
cualitativo utiliza la recoleccion y analisis de datos para afinar las preguntas de investigacion o
revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion” (2014, p. 7).

Por consiguiente, la investigacion cualitativa permitira profundizar en la comprension de
las experiencias, expectativas y valoraciones de los estudiantes y otros actores importantes, como
la universidad, sobre todo lo relativo a la experiencia del usuario, transparencia y agilidad en los
procesos de financiamiento.

Por lo anterior, dicho enfoque mixto tiene la finalidad de obtener una visioén acerca de lo
que se estd estudiando, en este caso, el acceso al financiamiento estudiantil en la educacion
superior, en relacion con la experiencia del usuario y la estrategia comercial adecuada al contexto

costarricense.

3.2 Diseiio de Investigacion

Se empleara un disefio descriptivo-propositivo, la fase descriptiva sera para caracterizar el
mercado y las necesidades del estudiante universitario privado en Costa Rica, identificar sus

barreras financieras y analizar la oferta actual de créditos.

Por su parte, la fase propositiva sera utilizada para estructurar y disefiar un plan estratégico

comercial innovador utilizando los hallazgos de la primera fase.

Los datos se recolectaran en un periodo de 4 meses maximo (I cuatrimestre del 2026) sin
manipular las variables. Este disefio permite recoger informacion puntual sobre las percepciones,
necesidades y los comportamientos de los estudiantes en relacién con los mecanismos actuales de

financiamiento, sin alterar sus condiciones reales.

3.3 Poblacion y Muestra

3.3.1 Poblacion

La poblacion consistira en estudiantes activos y potenciales entre 17 y 40 afos de edad de
universidades privadas en Costa Rica y que no reciban actualmente beca o algun otro subsidio de
estudio. La definicion se trata de un grupo especifico que representa directamente al publico

objetivo del producto financiero en evaluacion.

76



3.3.2 Muestra

Segun Quispe (2020), “el calculo de tamafio de muestra es un aspecto esencial del disefio
de estudios cuantitativos. Un adecuado tamafio de muestra nos permite determinar cual es la
minima cantidad de participantes necesarios para probar nuestra hipotesis de interés” (p. 78). Por

lo anterior, se define la muestra con la siguiente formula, por lo que la poblacion es grande:

Z*pq
62

7 =

Donde:
n: muestra (numero de personas que se deben encuestar).

Z: nivel de confianza (mientras mayor sea el nivel de confianza, mayor confiabilidad

tendran los resultados, se utilizara 1.645).

e: grado de error (mientras menor margen de error, mayor validez tendran los resultados,

se utilizara 0.10).
p: probabilidad de ocurrencia (probabilidad de que ocurra el evento, se utilizara del 50 %).

q: probabilidad de no ocurrencia (probabilidad de que no ocurra el evento, se utilizara la

del 50 %)

Segtn los datos anteriores, el calculo de la muestra sera para la encuesta cuantitativa, y se

refleja de acuerdo con la aplicacion de la féormula siguiente:

(1.645)2(0.5)(0.5)
(0.10)2
_2.706 x 0.25
n 0.01
0.6765
n=
0.01

n = 67.65

n ~ 68
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De acuerdo con el resultado, se buscara alcanzar una muestra de al menos 68 participantes

para garantizar un nivel de confianza del 90 % y un margen de error de un 10 %.

Adicionalmente, se utilizara un muestreo intencional, el cual sera incluido para entrevistas
cualitativas seleccionando a 5 estudiantes, 5 padres de familia, 1 persona administrativa de una

universidad privada y 3 asesores de entidades financieras para obtener diversas perspectivas.

También se utilizara dicho muestreo intencional no probabilistico para elaborar un taller de
co-creacion con estudiantes y asesores financieros, asi como un administrativo universitario, ya

que tienen criterios de conveniencia dado a su experiencia.

3.4 Técnicas e Instrumentos

Se utilizaran los siguientes instrumentos:

o Entrevistas tipo guion: se realizaran preguntas semi-estructuradas con 16 preguntas abiertas
para explorar las experiencias personales con financiamientos, las frustraciones o barreras
con procesos actuales y las expectativas sobre un producto ideal,

e Taller de co-creacion: se realizara en un espacio de 2 horas, este tiene varias fases iniciando
con el objetivo de la dindmica para que la participacion sea activa, posteriormente se realiza
el registro de ideas por medio de post-sticks, se realiza una sintetizacion de ideas por medio
de grupos similares y se toman fotografia del resultado. Este instrumento permitira
complementar los hallazgos cualitativos con datos mds sistematizados, centrada en el
usuario, para generar ideas innovadoras y participativas sobre como deberia ser un producto
financiero ideal desde la perspectiva de la entidad financiera, las universidades y los
estudiantes,

e Encuestas por medio de cuestionarios a los estudiantes: se disefiard un cuestionario digital
con preguntas cerradas (25 preguntas) para recoger datos sobre perfil demografico,
percepciones de barreras financieras, disposicion para toma de créditos y atributos mas
valorados en un producto financiero. Este instrumento permitira validar y cuantificar los
hallazgos cualitativos, proporcionando datos sistematizados sobre las necesidades y

preferencias del mercado estudiantil,
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e Modelo conceptual del producto financiero: el cual busca identificar las barreras, las
necesidades de los estudiantes y debilidades de la competencia para disefiar un producto
ideal, una estrategia comercial y la propuesta de la experiencia del usuario propuesta.

A continuacion, se detalla una tabla resumen con las técnicas y los instrumentos que se
utilizaran, asi como la poblacion a los que responde, lo cual permitira abordar la investigacion

desde una perspectiva integral.

Tabla 8

Técnicas e instrumentos

Técnica Instrumento Descripcion del Poblacién / Fuente de
instrumento informacion
Entrevista Guia de Compuesto por 16 Estudiantes universitarios de
cualitativa entrevista semi- = preguntas abiertas instituciones privadas y personal
estructurada administrativo o financiero de

universidades privadas

Taller de Guia del taller Disefio del proceso Estudiantes, agentes financieros
Cocreacion ideal y propuesta de y administrativos de
valor universidades

Encuesta Cuestionario Compuesto por Estudiantes universitarios de
cuantitativa digital aproximadamente 25 instituciones privadas en Costa

estructurado preguntas cerradas Rica que no cuentan con becas
Analisis Modelo Instrumento analitico  Resultados de la investigacion
estratégico y conceptual del que integra los primaria y secundaria
disefio producto resultados de las
propositivo financiero entrevistas, encuestas

y el andlisis de

hallazgos

Fuente: elaboracion propia.
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3.5 Procedimiento para Recoleccion de Datos

El proceso para recolectar la informacion se desarrollard en tres fases, las cuales se

mencionan a continuacion:

3.5.1 Prueba piloto

El cuestionario sera validado por una pequefia muestra de 15 estudiantes que se realizara en
2 dias (9 y 10 de febrero) para asegurar que las preguntas estén planteadas de forma clara.

3.5.2 Aplicacion

La encuesta se distribuira a través de redes sociales y grupos universitarios privados en el
periodo de 1 semana (11 al 18 de febrero). Para la recoleccion de datos, se aplicaran 68 entrevistas
y se utilizara la herramienta de Google Form, la cual tabulard y brindara los respectivos graficos

para su posterior analisis.

3.5.3 Entrevistas
Las entrevistas se realizaran por medio de videollamadas, llamadas de audio o presenciales

con el permiso de cada entrevistado, con una duracion de unos 45 minutos aproximadamente.

3.5.4 Taller de Cocreacion
Adicional se trabajara en un foro con los participantes para cocrear el flujo del producto
ideal con su respectivo proceso. Este se realizard en un espacio de 2 horas aproximadamente

utilizando lluvia (post-sticks) y sintetizacion de ideas.

La operacionalizacion de variables permitira analizar varios conceptos del marco tedrico en
elementos observables y medibles, para asi asegurar el hilo conductor entre los objetivos de la
investigacion, las técnicas de recoleccion de datos e instrumentos que seran utilizados. Por lo tanto,

a continuacion, se presenta una tabla relacionada para mayor entendimiento:

80



Tabla 9

Operacionalizacion de variables de la investigacion

Variable Objetivo Técnica | Dimensiones Indicadores
Identificar las barreras 1. Costos de matricula y gastos indirectos.
econdmicas, sociales y Barreras | 2. Capacidad de pago del estudiante y su
operativas, asi como economicas | familia.

Barreras de )
comprender las 3. Acceso a garantias o fiadores.
acceso al )
expectativas del mercado | Encuestas/ 1. Nivel educativo del ntcleo familiar.
financiamiento o Barreras
estudiantil respecto de entrevistas 2. Acceso a informacion financiera.
educativo ) sociales
productos financieros 3.Condicion socioecondmica y laboral.
(independiente). )
educativos. 1.Requisitos crediticios.
Barreras )
2. Tiempo y burocracia en proceso
operativas .
3. Claridad en la informacion
Analizar las 1. Monto requerido.
) Necesidades
caracteristicas y ) 2. Plazos de pago.
Necesidades y financieras
) necesidades del mercado 3. Flexibilidad en cuotas.
expectativas del o
estudiantil privado en Encuestas/ 1. Agilidad en el proceso.
mercado ]
relacion con productos Entrevistas 2. Transparencia en condiciones.
estudiantil
ad financieros educativos y / Taller | Expectativas | 3. Digitalizacion.
rivado

P . complementar los del servicio

(independiente).

hallazgos cualitativos con

datos cuantificables.

Establecer un analisis 1.Tipo de producto.

) Propuesta de o
comparativo de la 2. Segmento objetivo.
. ) valor _

competencia a nivel de 3. Beneficios.
Competencia en o

financiamientos 1.Tasa de interés.

el mercado de o Analisis | Condiciones

estudiantiles en Costa 2. Plazo.
financiamiento | documental | Financieras

Rica. 3. Requisitos.

estudiantil.
1.Faciidad en el proceso.
Experiencia |2.Canales de atencion.

3.Especializacion.
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comercial del

educativo

Proponer un plan 1. Caracteristicas financieras.
Disefio del
estratégico comercial y 2. Modelo de riesgo.
Estrategia ) producto o
un producto financiero 3. Sostenibilidad.
educativo accesible, agil 1. Agilidad en el proceso.
producto ) Anadlisis | Experiencia
y sostenible, centrado en 2. Transparencia en informativa.
financiero o estratégico | del usuario
la experiencia del 3. Digitalizacion.
) usuario. 1. Canales de distribucion.
(dependiente). Estrategia
. 2. Alianzas estratégicas.
comercial o o )
3. Comunicacién y posicionamiento.

Fuente: elaboracion propia.

Basado en la tabla anterior, se garantizara que los resultados obtenidos sean los correctos
para el propodsito de disefiar un plan estratégico comercial para un producto de financiamiento
educativo centrado en la experiencia del usuario y adaptado a la realidad del estudiante privado en

Costa Rica.

3.6 Estrategia de Analisis de Datos

La estrategia del andlisis de datos de esta investigacion se disefiard relacionada con el
enfoque mixto, permitiendo analizar informacion cuantitativa y cualitativa para comprender las
barreras de acceso, las necesidades del mercado objetivo y las oportunidades para disenar un

producto financiero adecuado a los estudiantes universitarios en Costa Rica.

Para el andlisis cualitativo se utilizaran los resultados de los “que se quieren en el producto
y como hacerlo posible” de las entrevistas abiertas y del taller de co-creacion: se procesara la
informacion recolectada, identificando temas recurrentes, expectativas y necesidades expresadas
por los estudiantes sobre el producto financiero ideal. Por otra parte, para el analisis cuantitativo,
se realizard el analisis de resultados de las encuestas codificando y categorizando las respuestas

obtenidas, permitiendo identificar patrones comunes y relaciones relevantes.
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Analisis cuantitativo

Los datos de la encuesta seran procesados en Microsoft Excel, la cual es una herramienta

que permitird la organizacion, depuracion y sistematizacion de la informacion que se obtenga.

Se aplicard la estadistica descriptiva, la cual identificard tendencia y patrones generales en
las respuestas generales de los participantes. Para ello, se generardan tablas de frecuencias,
promedios y graficos de barras que visualicen los resultados mas importantes, permitiendo asi la
observacion de variables como perfil demografico, percepcion de berreras econdmicas, sociales y

operativas, ademas de los atributos mas valorados en un producto de financiamiento.

Dicho andlisis podré identificar las caracteristicas del mercado estudiantil y funcionara
como insumo en la estrategia comercial propuesta. A continuacion, se muestra, en la Tabla 8§, la

operacionalizacion de variables de acuerdo con sus preguntas ligadas a cada objetivo.

Tabla 10

Operacionalizacion de variables segun cuestionario de encuestas

Variable Dimension Indicadores tems Escala
(preguntas)
Barreras de acceso Barreras Costos de matricula, gastos 9,10,11,12
al financiamiento  economicas indirectos, ingresos
educativo insuficientes, tasas de interés,

requisitos financieros

Barreras de acceso = Barreras Informacion disponible, 13,14,15,16
al financiamiento  sociales y complejidad del proceso, )

) ) ) Likert
educativo operativas tiempos de aprobacion, w

asesoria financiera, acceso a

canales de solicitud

Caracteristicas del Necesidades Disefio de productos 17,18,19,20
mercado del estudiante  especializados, flexibilidad de
estudiantil pagos, preferencia digital,

acompafamiento financiero
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Percepcion de la Evaluacion de  Adecuacion de productos, 21,22

competencia oferta requisitos, transparencia,
existente comprension de necesidades,
burocracia
Requisitos del Atributos del  Periodo de gracia, rapidezde 23, 24, 25
producto producto aprobacion, digitalizacion,
financiero ideal tasas preferenciales,

transparencia de costos
Fuente: elaboracion propia.

La tabla anterior permitird transformar los conceptos teodricos de la investigacion en
indicadores medibles mediante el cuestionario aplicado a la poblacion estudiantil utilizando una
escala Likert de cinco puntos, esto para medir la percepcion de los participantes respecto de
barreras de acceso, caracteristicas del mercado estudiantil, percepcion de la competencia y atributos

del producto financiero educativo ideal.
Analisis cualitativo

Las transcripciones de las entrevistas y foro de cocreacion serdn presentadas mediante un
analisis de contenido tematico, el cual buscara la identificacion de patrones, temas recurrentes y
citas importantes que seran relacionadas con las experiencias de participacion de los entrevistados
en algtin proceso de financiamiento, las limitaciones de dichos productos y lo que pueden esperar

de un nuevo modelo de crédito estudiantil.

La clasificacion de la informacion seré realizada de manera manual, agrupando respuestas
alineadas a las dimensiones que se desean analizar, por ejemplo, barreras, experiencia, percepcion,

transparencia, agilidad, digitalizacion, entre otros.

De acuerdo con el andlisis, en la siguiente tabla se realiza la clasificacion para anélisis del
contenido. Dicho procedimiento permitird organizar la informacién obtenida, identificar patrones

en las respuestas y comprender experiencias, barreras y expectativas de los participantes.
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Tabla 11

Matriz de categorizacion para analisis cualitativos

Categoria principal

Subcategorias

Categorias

Relacion con

objetivo

financiamiento

Preferencias de

servicio

Digital, asesoria,

acompafiamiento

Barreras de acceso al  Barreras Costos de cursos, Objetivo
financiamiento economicas matricula, gastos, ingresos, especifico 1
educativo tasas de interés
Barreras Burocracia, tiempos de
operativas respuesta, requisitos, falta
de informacion
Barreras Dependencia, educacion
sociales financiera,
desconocimiento
Caracteristicas del Necesidades Cuotas y plazos accesibles, Objetivo
mercado estudiantil financieras periodo de gracia, especifico 2

Percepcion de la

competencia

Evaluacion de
productos

actuales

Pocas opciones, procesos
lentos, condiciones no

especiales

Experiencia del

usuario actual

Transparencia, falta
comunicacion,

desconfianza

Objetivo

especifico 3

Producto financiero

ideal

Atributos del

producto

Tasas preferenciales,

rapidez, requisitos flexibles

Experiencia de
usuario

esperada

Proceso digital,

transparente, facil y rapido

Objetivo

especifico 4

Fuente: elaboracion propia.
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En resumen, la investigacion se realizara con un enfoque metodolégico mixto, poniendo en
practica las técnicas cuantitativas y cualitativas. Adicional, se utilizaran encuestas estructuradas
para identificar barreras, necesidades y expectativas el mercado meta, entrevistas
semiestructuradas para profundizar sus expectativas y experiencias; asi como el analisis de los
instrumentos para integrar los hallazgos y basar asi el disefio de un plan estratégico comercial y
una propuesta para un producto financiero ideal para los estudiantes universitarios privados de

Costa Rica.

3.7 Resultados Esperados

Con el enfoque mixto propuesto, se espera obtener resultados que permitan, de forma
general, comprender las condiciones actuales del acceso al financiamiento educativo superior en

Costa Ricay, a la vez, tener los insumos estratégicos para disefiar el plan comercial planteado.

La encuesta (68 participantes) permitié identificar patrones estadisticos sobre las barreras
econdmicas, sociales y operativas que enfrentan los estudiantes. Se espera encontrar que el 70-80
% de los estudiantes percibe barreras econdmicas significativas, que la agilidad del proceso es mas
valorada que la tasa de interés y que existe una brecha importante entre la oferta actual y las
expectativas del mercado; estos resultados permitirdn dimensionar el potencial del mercado

objetivo y establecer tendencias importantes para tomar decisiones.

Por su parte, las entrevistas (10 participantes) proporcionaran narrativas ricas sobre las
experiencias personales con financiamiento y el "porqué" detras de las barreras identificadas. Se
espera obtener historias de vida que ilustren como las barreras impactan las decisiones educativas
y como se pueden identificar oportunidades de mejora en términos de agilidad, transparencia,

digitalizacion y accesibilidad de los servicios financieros.

El taller de cocreacion proporcionard propuestas participativas sobre el disefio del proceso
ideal del producto financiero educativo, incorporando la vision de los usuarios y stakeholders
claves del ecosistema. Se espera que este taller genere consenso sobre la mejor experiencia en el

proceso de solicitud del producto y cudles deben ser sus principales caracteristicas.
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Capitulo IV

4. Analisis e Interpretacion de Resultados

En este apartado se expone el andlisis de los resultados conseguidos mediante los
instrumentos aplicados durante la investigacion. Se presentan los hallazgos de manera secuencial

para simplificar el entendimiento.

4.1. Resultado de Analisis Cuantitativo (Encuestas)

Para realizar el analisis y la interpretacion de resultados, se detalla que el primer
instrumento aplicado fueron las encuestas, las cuales fueron disefiadas en correspondencia directa
con los objetivos especificos de la investigacion, con el fin de asegurar la coherencia entre la
recoleccion de datos y el andlisis posterior, permitiendo identificar barreras de acceso,
caracteristicas del mercado estudiantil, percepcion de la competencia y atributos clave para el
diseiio del producto financiero propuesto.

Con el objetivo de entender las barreras y lo que esperan los estudiantes universitarios de
educacion privada, se construye un cuestionario de 25 preguntas cerradas. Se distribuye por medio
de la herramienta digital Google Forms, siendo compartida con estudiantes universitarios activos
en Costa Rica. El instrumento logra 68 respuestas validas recopiladas con los criterios para la
muestra.

Los pasos para la aplicacion de las encuestas se detallan a continuacion:

1. Se confecciona un cuestionario con preguntas cerradas y con escala de valoracion tipo

Linkert.

2. Se distribuye por medio de herramienta digital Google Forms y se comporte en enlace por
medio de WhatsApp y Redes Sociales (Face Book, Instagram).

3. Se retinen las respuestas por un tiempo determinado (1 semana), asegurando el alcance de
la totalidad de la muestra y la homogeneidad del grupo encuestado.

A continuacion, se presentan los resultados organizados en graficos tipo pastel y de barras,

con su respectiva interpretacion en funcion de los criterios recopilados.
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4.1.1 Perfil Demogrdfico y Socioeconomico de la Muestra
Estudiantes activos: se muestra en las respuestas que el 73.5 % de los encuestados son
estudiantes universitarios activos, lo que confirma que la muestra si corresponde al pblico objetivo

que son los estudiantes universitarios privados en Costa Rica.

Tlustracion 5

Estudiantes activos

@ si
® No

Fuente: Google Forms.

La alta concentracion de estudiantes activos (73.5 %) confirma que la muestra es
representativa del publico objetivo, permitiendo un andlisis valido de las caracteristicas y

necesidades del mercado estudiantil, en linea con el objetivo especifico 2 de esta investigacion.

Universidades de estudio: se brindan las opciones de las universidades mas populares en el pais,
se observa que hay 3 mas seleccionadas por los encuestados: el 13 % de los estudiantes encuestados
pertenecen a la Universidad Americana de Costa Rica (UAM), el 9 % corresponde a la Universidad

Latinay el 7,5 % pertenece a la Universidad Fidélitas.
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Ilustracion 6

Universidades de estudio

@ Universidad Latina
@ UACA

@ Universidad Internacional de las Amér...

7 N @ Universidad Metropolitana Castro Car...
‘ - @ Universidad Catdlica (UCR)
i N @ Universidad Veritas

15 VW

Fuente: Google forms.

Para cumplir con el analisis del objetivo de analizar las caracteristicas y necesidades del
mercado estudiantil (objetivo especifico 2), se identifica, de acuerdo con la variedad de respuestas,
que la muestra pertenece a diferentes universidades del pais, e incluso se muestran institutos
privados, sin embargo, se pueden diferenciar 3 de las universidades privadas con mayares

respuestas.

Afio de carrera: analizando el resultado, se destacan 3 tiempos de permanencia en las
universidades, los cuales son el mayor porcentaje de encuestados (30 %) estan cursando el ler afio

de su carrera, el 28 % llevan mas de 4 afios de carrera y el 24 % van por el tercer afio.

Ilustracion 7

Afios de permanencia

@ 1erafo
@ 2do afo
@ 3er afno
@ 4to afio
@ Mas de 4 afios

Fuente: Google Forms.
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Por lo anterior, se interpreta que hay variedad en la permanencia de los estudiantes, sin
embargo, el mayor porcentaje se ve reflejado en estudiantes del primer afio, lo cual representa un

segmento joven y adecuado para el objetivo 2 de la investigacion.

Edad: se puede validar en el siguiente grafico que la mayoria de encuestados, el 42 % tiene mas
de 35 afios, le sigue con un 32 % los rangos de edad entre 25 y 35 afios y luego entra el sector mas

joven entre 17 y 25 afios con un 25 % de participacion en la encuesta.

Ilustracion 8

Rango de edades

@ 17 a 25 afios
® 25 a 35 afios
mas de 35 afos

Fuente: Google Forms.

Por lo anterior, se puede interpretar que, si la mayoria de los encuestados tiene mas de 35
afios, es porque ya han pasado por procesos de financiamiento para estudiar, o bien, hasta que han
tenido un trabajo estable han podido iniciar sus estudios. Lo que refleja que combinan estudio y
empleo, situacién muy comun en el mercado universitario costarricense y es parte del analisis del

objetivo 2.

Género: la distribucion se mantiene equilibrada con un 53 % femenino y un 47 % masculinos, lo

que reduce sesgos de género en los resultados.
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Ilustracion 9

Género

@® Femenino
@ Masculino
@ Otro

&

Fuente: Google Forms.

La distribucion equilibrada entre hombres y mujeres permite validar que las necesidades
identificadas en el estudio no presentan sesgos de género significativos dentro del mercado

estudiantil, lo anterior hace referencia al analisis del objetivo especifico 2 de la investigacion.

Situacion laboral: el 63 % labora mas de 40 horas a la semana y el 18 % trabaja de 20 a 40 horas

semanales, pero también destaca que el 13 % no trabaja.

Ilustracion 10

Situacion laboral

@ No trabajo

@ Trabajo menos de 20 horas/semana
@ Trabajo 20-40 horas/semana

@ Trabajo mas de 40 horas/semana
@ No estudio

4

Fuente: Google Forms.
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El hecho de que un 63 % de los encuestados trabaje a tiempo completo (mas de 40 horas
semanales) revela el perfil dominante del mercado: el “estudiante-trabajador”. Esta figura, que
busca activamente su desarrollo profesional mientras genera sus propios ingresos, contrasta con el

estereotipo del estudiante joven y dependiente econdmicamente.

Este hallazgo tiene implicaciones profundas para el disefio del producto financiero: la
capacidad de pago no recae en un garante familiar, sino en el salario del propio estudiante. Esta
realidad explica directamente por qué el requisito del fiador es percibido como una barrera tan
critica (61 %, Ilustracion 17). El estudiante-trabajador, a menudo, en etapas tempranas de su
carrera, no suele tener acceso a garantes con el perfil que exigen las instituciones financieras

tradicionales.

Por tanto, este hallazgo valida la necesidad de modelos de evaluacion de riesgo alternativos
(seccion 2.4.2 del Marco Teorico) que se centren en el potencial futuro del solicitante en lugar de
depender de garantias convencionales. Esta conclusion es central para el objetivo especifico 2 de

la investigacion.

Ingreso mensual: con el andlisis de los datos, se puede ver que la mayoria de los encuestados (39
%) tienen ingresos entre los ¢500.000 y c1.000.000; seguido del sector que percibe menos de
¢500.000 (18 %). Este rango de ingresos es critico para comprender las limitaciones financieras

reales del mercado meta

Ilustracion 11

Ingreso del hogar

@ Menos de ¢500,000

@ ©500.000 - ¢1.000.000
€1.000.000 - ¢1.500.000
10,4% @ ©1.500.000 - ¢2.000.000
@ Mas de 2,000,000
v @ Prefiero no responder
38,8%

Fuente: Google Forms.
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De acuerdo con el analisis del grafico anterior, se puede interpretar que existen evidencias
respecto de las restricciones econdmicas que pueden afectar la continuidad de los estudios
universitarios, ya que estos tienen costos elevados y cualquier situacion no esperada desajusta cada
presupuesto. Un ingreso de 500,000 a €1,000,000 mensuales, aunque permite cubrir gastos
basicos (vivienda, alimentacion, servicios), deja un margen muy reducido para los costos de la
educacion privada. Cuando se suma el costo de matricula (que tipicamente oscila entre 200,000
y €400,000 mensuales en universidades privadas) mas los gastos adicionales identificados en la
investigacion (80,000 a 100,000 mensuales en materiales, transporte, alimentacion), el
presupuesto familiar se ve severamente comprometido. De hecho, el 52 % de los encuestados
afirma no tener ingresos suficientes para pagar sus estudios sin financiamiento (Ilustracion 15),
confirmando que esta no es una limitacion ocasional, sino una barrera estructural. Esto valida la
necesidad de un producto financiero que no solo ofrezca capital, sino que lo haga de forma que no
incremente la presion presupuestaria mensual del estudiante-trabajador, buscando solventar el
objetivo 2 de la investigacion de entender caracteristicas y necesidades del estudiante privado

universitario.

4.1.2 Barreras para el Financiamiento Educativo

4.1.2.1 Barreras Economicas.
Forma de pago: se puede observar que la mayoria del porcentaje (43 %) se concentra en
estudiantes que financian sus estudios directamente en la universidad con letra de cambio, el 24 %
indica que pagan de contado y el 22 % del segmento utiliza un financiamiento externo. Adicional,

hay muchas otras formas de pago que se utilizan que no son tan comunes.
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Ilustracion 12

Forma de pago

@ Contado

@ Letra de cambio de la Universidad
) Financiamiento externo

@ No estudioen la U

@ Ninguno

@ No estudio

@ Salario pagos

@ Pago por mes

12V

Fuente: Google Forms.

Con el analisis anterior, se puede interpretar que las universidades estan haciendo el papel
de instituciones financieras con su financiamiento de letra de cambio, lo que genera confianza el
pago de la mayoria de los estudiantes, otros que pagan de contado o indican que pagan por
financiamiento externo, pueden ser que estén utilizando métodos como tarjetas de crédito o los
mismos préstamos personales. Lo anterior respalda el analisis para cubrir el objetivo 1 de

identificar barreras econdmicas y operativas.

Costo de matricula: de acuerdo con la escala del 1 al 5 en donde 1 es completamente en
desacuerdo y la 5 completamente de acuerdo, se valida que el 61 % de los estudiantes encuestados
si consideran que el costo de la matricula y cursos universitarios representan barreras para iniciar,
o permanecer en sus estudios, ya que estos son altos (4 y 5). Este dato es particularmente

significativo cuando se contrasta con el 11 % que considera que los costos no influyen.
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Ilustracion 13

Costos como barrera

9. El costo de la matricula y cursos universitarios representa una barrera importante para continuar
sus estudios
68 respuestas

30

26 (38,2 %)
20

17 (25 %) 16 (23,5 %)

10

8 (11,8 %)
1(1,6 %)
0

1 2

Fuente: Google Forms.

El grafico anterior demuestra que hay un gran porcentaje que consideran que los costos son
elevados y no se adaptan a sus ingresos, por lo que es una barrera significativa, ya sea para iniciar
o continuar los estudios, en caso de que se presente alguna situacion como desempleo o algin
imprevisto. La proporcion de 5.5:1 (61 % vs. 11 %) evidencia un consenso abrumador en el

mercado meta: el costo es un obstaculo real, no una preocupacion marginal.

Este hallazgo adquiere ain mas peso cuando se triangula con las entrevistas. Un estudiante
de 20 afos expreso: “Cuando veo la matricula, me siento preocupado. Incluso con mi trabajo, no
puedo ahorrar lo suficiente cada mes. Sin un financiamiento, como la letra de cambio simplemente

no puedo continuar’’.

Esta narrativa revela que el costo no es solo una cifra, sino una barrera psicologica y
emocional que genera estrés y dudas sobre la viabilidad de completar los estudios. Para un producto
financiero, esto significa que la propuesta debe ir mas alla de simplemente ofrecer dinero; debe
tranquilizar al estudiante sobre su capacidad de pago a largo plazo. Por lo anterior, esta barrera

aporta al analisis del objetivo 1 con respecto a las barreras econémicas que enfrenan los estudiantes.

Gastos adicionales: en el analisis del siguiente grafico se puede validar que el 32 % de los

estudiantes estan con su opinion neutra con respecto a los gastos adicionales en la universidad, sin
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embargo, en los puntos 4 y 5 se puede observar que también son porcentajes algos y estan de
acuerdo con que si representan una barrera econémica para continuar los estudios, (ambos con un
27 %), y muy pocos, solamente el 8 %, indica que dichos costos no incluyen en su decision de

continuar estudiando.

Tlustracion 14

Gastos adicionales

10. Los gastos adicionales (materiales, transporte, alimentacion) dificultan financiar su educacién
universitaria

68 respuestas

30

22 (32,4 %)

20

18 (26,5 %) 18 (26,5 %)

6 (8,8 %)
4 (5,9 %)

Fuente: Google Forms.

De acuerdo con lo anterior, se puede interpretar que mas del 50 % de los estudiantes indico
el acuerdo alto, evidenciando que los costos indirectos también representan un obstaculo relevante

como barrera econdomica.

Insuficiencia de ingresos: el analisis de ingresos suficientes para pagar estudios, sin
financiamiento, se puede validar en el siguiente grafico, donde se muestra que el 29 % de los
estudiantes indican que no tienen suficientes ingresos para pagar de contado sus estudios
universitarios, sin embargo, un leve porcentaje, el 12 %, no esta de acuerdo en que funcione asi, ya

que si logran por sus ingresos propios pagar su estudio.
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Ilustracion 15

Insuficiencia de ingresos

11. No cuenta con ingresos suficientes para pagar sus estudios sin financiamiento.
68 respuestas

20

20 (29,4 %)

17 (25 %
15 (25:%) 16 (23,5 %)

8(11.8%) 7 (10,3 %)

Fuente: Google Forms.

El grafico anterior demuestra que mas del 50 % estan de acuerdo que tienen limitacion
financiera para pagar sus estudios sin un financiamiento, esto respalda el objetivo 1 respecto de

identificar las barreras econémicas.

Tasas de interés: el 64 % de los estudiantes consideran que las tasas de interés de los créditos
actuales dificultan el acceso a los financiamientos y solamente un 7 % no esta de acuerdo en dicha

afirmacion.
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Ilustracion 16

Tasas de interés

12. Las tasas de interés de los créditos actuales dificultan solicitar financiamiento.
68 respuestas

30

27 (39,7 %)

20

17 (25 %)

16 (23,5 %)

REERD 3 (4,4 %)
4%

Fuente: Google Forms.

Por su parte, el grafico anterior demuestra que existe una percepcion en los estudiantes
que, al tener la tasa de interés tan alta en los financiamientos, no es tan accesible la solicitud de
estos por sus cuotas altas y poco flexibles; este dato adquiere profundidad cuando se triangula con
los hallazgos cualitativos. Durante las entrevistas, un estudiante de 26 afios expreso: “Yo calculé
cuanto pagaria en total con un crédito de CONAPE. La cuota mensual era manejable, pero cuando
vi el total de intereses me decepcioné bastante, ya que senti que iba a estar endeudado de por
vida”. Este testimonio revela que la barrera no es simplemente el monto de la cuota mensual, sino
la carga psicologica de la deuda total. El estudiante-trabajador, con ingresos limitados (39 % gana
entre 500,000 y 1,000,000 mensuales, [lustracion 11) y sin historial de endeudamiento a largo
plazo, experimenta una aversion emocional a comprometer afios de su futuro ingreso. Esta
interpretacion se refuerza con otro hallazgo: cuando se pregunt6 a los estudiantes qué caracteristica
era mas importante en un crédito ideal, la tasa de interés baja fue la mas votada (35 de 68
participantes, Ilustracion 22). Incluso en una pregunta de trade-off durante las entrevistas, la
mayoria afirmé que preferiria una tasa mas baja, aunque el proceso fuera mas lento. Esto sugiere
que una estrategia efectiva no es solo bajar la tasa de interés, sino, también, comunicar claramente
el costo total y ofrecer opciones de pago que no generen esa sensacion de endeudamiento perpetuo.

Este insight es imposible de obtener solo con datos cuantitativos.
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Lo anterior evidencia la oportunidad de mercado para productos con condiciones

preferenciales y minimizacion de barreras econdmicas del objetivo 1.

Garantias en créditos educativos: con mas del 60 % se demuestra en el siguiente grafico
(Ilustracion 17) que la solicitud de garantias como fiadores son otra barrera para acceder a créditos
universitarios. Otra parte (14 %), considera que estas garantias no son factor de limitaciones en el

financiamiento.

Ilustracion 17

Garantias en créditos

13. La falta de un fiador u otra garantia limita sus posibilidades de acceder a un crédito educativo.
68 respuestas

30

27 (39,7 %)

20

16 (23,5 %) 15 (22.1 %)

8 (11,8 %) 229%)
'\

Fuente: Google Forms.

Al identificar las garantias de fiador como otra barrera para la solicitud de créditos
educativos, es alarmante porque no es una barrera marginal, sino una que afecta casi dos tercios

del mercado meta.

Lo que los numeros no revelan es la dimension emocional y social de esta barrera, que
emerge claramente en las entrevistas. Esta barrera no solo afecta a los estudiantes, sino, también, a

sus familias. Como lo expres6 uno de los padres de familia entrevistados:

“El problema no es el miedo a la deuda, es la humillacion de tratar de ayudar a tu hijo y
no tener el salario de “Keylor Navas” que te piden como fiador. Te sientes juzgado por tu clase
social. Es una puerta que se cierra antes de que puedas demostrar que eres capaz de abrirla” (Padre

de familia 2, comunicacion personal, febrero de 2026).
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Esta narrativa expone una verdad incomoda: el requisito del fiador no es solo un
mecanismo de evaluacion de riesgo, sino un filtro de exclusion social. Penaliza, precisamente, al
segmento que mas necesita educacion: jovenes de familias de clase media-baja, sin conexiones
consolidadas en el sistema financiero. Esto se alinea directamente con la teoria de exclusion
financiera discutida en el Marco Tedrico (Capitulo II, seccion 2.2.2), donde se argument6 que los
requisitos tradicionales perpetlian ciclos de desigualdad. Para un nuevo producto financiero, este
hallazgo es fundamental: la eliminacién o flexibilizacién del requisito de fiador no es una
concesion, sino una necesidad estratégica para acceder al mercado meta. Un modelo alternativo de
evaluacion de riesgo que se base en el potencial académico y profesional futuro del estudiante, en
lugar de en su pasado crediticio o conexiones familiares, seria un diferenciador competitivo

significativo.

4.2.1.2 Barreras Sociales y Operativas.
Falta de informacion: para analizar el siguiente grafico, es importante aclarar que se ingreso6 en
la pregunta una sexta opcion, la cual es de desconocimiento del proceso, por lo que se puede
observar que el 16 % de los encuestados no conocen los procesos de informacion para créditos
educativos; por su parte, el 40 % de los estudiantes encuestados estan completamente de acuerdo
en esa falta de informacion y el 24 % también coinciden que en el mercado existe poca informacion

sobre financiamientos para educacion universitaria.

Tlustracion 18

Falta de informacion

14. Existe poca informacién sobre opciones de financiamiento educativo disponibles.
68 respuestas

30

27 (39,7 %)
20
16 (23,5 %)
10
5 (7,4 %) 6 (8.8 %)
.
1 2 3 5

Fuente: Google Forms.
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Lo anterior, quiere decir que la mayoria de los estudiantes percibe no tener la suficiente
informacion para poder analizar opciones de financiamiento, esto marca una gran oportunidad en

el posicionamiento de la nueva propuesta y asi eliminar otra barrera social.

Procesos burocraticos: mas alla de lo econdmico, los estudiantes enfrentan un sistema que
perciben como hostil y opaco. El 57 % de los encuestados considera que los procesos actuales son
complicados y burocraticos (Ilustracion 19). Este hallazgo es particularmente significativo a la luz
de lo discutido en el Marco Teodrico (seccion 2.5.1.1), donde se establece la agilidad como un pilar
de la experiencia de usuario en servicios financieros modernos. La percepcion de burocracia, en
mas de la mitad de la muestra, indica una brecha critica entre la expectativa del cliente y la realidad

de la oferta actual.

Esta frustracion se materializa en las experiencias de los estudiantes. Uno de ellos
comento: “El proceso con CONAPE es complicado, piden muchas cosas y documentos, fui varias
veces y estaba muy lleno, y horarios de oficina que no alcanzaba a llegar. Al final, desisti. Encontré
en una U el proceso més facil de letra de cambio en linea. Eso es lo que quiero” (Estudiante 3,

comunicacion personal, febrero de 2026).

Este testimonio es crucial, pues ilustra como la burocracia no es un simple inconveniente,
sino un factor que activamente desvia la demanda hacia competidores (como el financiamiento
directo de la universidad) que, aunque potencialmente menos formales, son percibidos como mas

agiles.
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Ilustracion 19

Procesos burocraticos

15. Los procesos actuales de solicitud de financiamiento educativo son complicados y burocraticos
68 respuestas

30

26 (38,2 %)

- 13 (19,1 %)
10 (14,7 %)
2(2,9 %)
R O -
2 3 4

1

6

Fuente: Google Forms.

Falta de transparencia: en el siguiente grafico se puede analizar que el 57 % de los estudiantes
estdn de acuerdo en que la informacion a la hora de solicitar o formalizar créditos no es lo
suficientemente transparente, el 19 % indica que no conocen el proceso y solamente el 10 % no

estan de acuerdo con dicha afirmacion.

Ilustracion 20

Transparencia

16. La informacion sobre créditos educativos no es suficientemente transparente.
68 respuestas

20
20 (29,4 %)
19 (27,9 %)

13 (19,1 %)

9 (13,2 %)

452 %) 3 (4,4 %)

0

1 2 3 4 5 6

Fuente: Google Forms.
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Lo anterior quiere decir que los estudiantes si perciben la falta de informacion clara en sus
formalizaciones de créditos, tanto financieros, como financiamientos universitarios; la oportunidad
es no dejar las letras “pequefias” para no generar desconfianza y falta de informacion en los

estudiantes, lo cual es identificado como barrera social y operativa.

4.1.3 Caracteristicas y Necesidades del Mercado Estudiantil
Opciones disponibles: mas del 70 % de los estudiantes percibe que las instituciones financieras
actuales no ofrecen o tienen muy pocas opciones de financiamiento dirigido al segmento de

estudiantes universitarios privados y solamente un 4 % no esta de acuerdo con la afirmacion.

Ilustracion 21

Opciones disponibles

17. Las instituciones financieras actuales ofrecen pocas opciones de financiamiento educativo
adecuadas.

68 respuestas

30

24 (35,3 %) 24 (35,3 %)
20

17 (25 %)

Fuente: Google Forms.

Con lo anterior, se puede interpretar que la gran mayoria de los estudiantes percibe la
escaza oferta de un financiamiento especializado, lo que evidencia un vacio competitivo en el

mercado y respalda el objetivo 2 y 3 de la investigacion.

Caracteristicas de un crédito educativo: de acuerdo con el siguiente grafico, se presentan los
siguientes resultados en importancia de las caracteristicas mas importantes que los estudiantes

consideran que debe tener un crédito educativo.
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e Tasa de interés baja y competitiva: 35 personas consideran que esta es la caracteristica de
mayor prioridad en las caracteristicas de un financiamiento,

e (uotas que se adapten al ingreso: 25 personas consideran que esta caracteristica es una de
las mas importantes,

e Periodo de gracia: 19 personas priorizaron esta caracteristica como la tercer mas importante
en las caracteristicas,

e No requerir fiador o tener requisitos muy flexibles: es una cuarta priorizacion tomando en

cuenta el ranking de leras caracteristicas mas votadas.

Ilustracion 22

Crédito educativo ideal

18. A continuacion, se presentan 5 caracteristicas de un crédito educativo ideal. Por favor, ordénelas de la mas
importante (1) a la menos importante (5) para usted:

N1 2 3 EN4 EES
30
20
10
Tasa de interés baja y Proceso de solicitud 100%  No requerir fiador o tener Poder empezar a pagar Cuotas que se adapten al
competitiva digital, rapido y sencillo requisitos muy flexibles después de graduarme ingreso post-graduacion

(periodo de gracia)

Fuente: Google Forms.

Lo anterior evidencia que el estudiante prioriza condiciones financieras sostenibles sobre
atributos operativos, esto apoya el objetivo especifico 4 de la investigacién para proponer un

producto y estrategia comercial tomando en cuenta la experiencia del usuario.

Tiempo de respuesta: de acuerdo con el siguiente grafico, se demuestra que el mayor porcentaje
de respuestas esta en la opcion “neutra” con un 27 %, sin embargo, la suma de los porcentajes en

acuerdo (42 %) demuestra que los estudiantes si esperan respuestas rapidas en sus solicitudes, el
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30 % restante no esta de acuerdo en que la rapidez de respuesta influya en su decision de solicitar

un financiamiento.

Ilustracion 23

Tiempo de respuesta

19. La rapidez en la aprobacion del crédito es un factor decisivo para solicitarlo.
66 respuestas

20

18 (27,3 %)

o
17 (25,8 %) 16 (24,2 %)

12 (18,2 %)

3 (4,5 %)

Fuente: Google Forms.

Por su parte, el grafico se interpreta que la rapidez de respuesta es importante, pero no
necesariamente prioritaria en la solicitud de un crédito, lo que ayuda con el anélisis del objetivo 2

y 4 de la investigacion.

Proceso digital: el 53 % de los estudiantes estan de acuerdo en que el proceso de solicitud de un
crédito debe ser digital, sin embargo, una parte importante (29 %) no lo tiene definida su

importancia y, por otro lado, un 18 % no estan de acuerdo en que el proceso tiene que ser digital.
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Ilustracion 24

Proceso digital

20. Es importante que el proceso de solicitud del crédito sea completamente digital.
68 respuestas

20

20 (29,4 %)

19 (27,9 %)

17 (25 %)

7(10,3 %)

5(7.4 %)

Fuente: Google Forms.

Al tener mas de un 50 % en respuestas que consideran importante un proceso digital, se
genera la gran oportunidad para que las entidades financieras y universitarias se alineen con

tendencias de servicios financieros digitales y asi no pierdan participacion del mercado.

Plazos flexibles: la mayoria de los estudiantes, el 78 % estan de acuerdo en que la flexibilidad en
los pagos de las cuotas de un crédito es clave para elegir un financiamiento para estudiar.
Solamente un 9 % considera que la flexibilidad en los pagos no es tan importante para elegir un

financiamiento.
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Ilustracion 25

Flexibilidad

21. La flexibilidad en los plazos de pago es clave al elegir un crédito educativo.
68 respuestas

40
30 32 (47,1 %)

20 21 (30,9 %)

9 (13,2 %)

o0 | i
o |

Fuente: Google Forms

Al demostrar que la mayoria de estudiantes estd de acuerdo en que la flexibilidad en los

pagos es fundamental, es importante tomar en cuenta el atributo como competitivo para el mercado.

Transparencia: el 84 % de los estudiantes estan de acuerdo en que, para solicitar un financiamiento
educativo, la transparencia en los costos y condiciones es necesaria, solamente el 7 % considera

que no lo es.
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Ilustracion 26

Transparencia

22. La transparencia en los costos y condiciones del crédito influye en mi decisién de solicitar
financiamiento.

68 respuestas

40
37 (54,4 %)
30

20

20 (29,4 %)

R 4 S
0 I

Fuente: Google Forms.

Lo anterior quiere decir que, sin transparencia, no hay confianza, por lo que el trabajo de
generar dicha confianza en el producto es una tarea necesaria en la ideacion de un financiamiento

para la educacion universitaria en el pais

Tiempo de aprobacion: de acuerdo con las respuestas, el 34 % de los estudiantes indico que el
tiempo maximo de aprobacion que puede aceptar e de 48 horas, seguido de un 31 % con maximo

de una semana y un 21 % indica que aceptaria con un maximo de 24 horas.
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Ilustracion 27

Tiempo de aprobacion

@ mismo dia
@® 24 horas
48 horas
® 1semana
@ 2 semanas o mas

®5

Fuente: Google Forms.

La mayoria de los estudiantes aceptaria un tiempo de respuesta de su tramite de 24 horas y
una semana, evidenciando que el tiempo es importante, mas no tiene que ser de aprobacion
inmediata para aceptar un financiamiento educativo. Esto dependera del tiempo anticipado con el
que el estudiante realice la matricula de su carrera. La caracteristica anterior respalda el analisis

del objetivo 4, el cual propone una experiencia de usuario agil.

4.1.4 Percepcion de la Competencia
Probabilidad de solicitud: un 58 % esta completamente de acuerdo con que, si un crédito cumple
las caracteristicas clave, lo estarian solicitando, junto con el 28 % de estudiantes que esta de
acuerdo con dicha afirmacion; se puede confirmar que dichas caracteristicas son claves dentro del

mercado estudiantil.
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Ilustracion 28

Probabilidad de solicitud

24. Si existiera un crédito educativo con las 3 caracteristicas que usted considera MAS importantes,

¢qué tan probable seria que lo solicitara?
67 respuestas

40
39 (58,2 %)

30

20
19 (28,4 %)

3(45%) 23 %)
4.(6%)

Fuente: Google Forms.

Lo anterior confirma la viabilidad de un producto propuesto que se adapte a las necesidades

del sector estudiantil y respalda el objetivo 3 de analisis de competencia.

Confianza institucional: de acuerdo con el siguiente grafico, se destaca que el 50 % de los
estudiantes encuestados consideran que una alianza directa entre la universidad y una entidad
financiera generaria mas confianza para solicitar un financiamiento, seguido de un 28 % que
considera que un banco estatal seria una mejor opcion y un 13 % indican que otra opcion podria

ser por medio de un banco privado.
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Ilustracion 29

Confianza institucional

@ Un banco estatal (ej. Banco Nacional,
Banco de Costa Rica)

@ Un banco privado (ej. BAC, Scotiabank)
Una cooperativa (ej. Coopeande,
Coopealianza)

@ Una empresa de tecnologia financiera
(Fintech) 100% digital

@ Una alianza directa entre mi universidad
y una entidad financiera

@4

Fuente: Google Forms.

La opcidon mas valorada, la alianza directa entre la universidad y una entidad financiera,
demuestra la importancia de modelos de colaboracion institucional, evidenciando la importancia
del objetivo 3 y 4 de la investigacion donde propone una estrategia comercial y analiza la

competencia.

Como conclusion de los resultados generales, las encuestas evidencian que el mercado
estudiantil de Costa Rica enfrenta barreras econdmicas, combinadas con limitaciones operativas en
procesos burocraticos, falta de transparencia y poca oferta de productos especializados en
financiamiento de estudios universitarios. Asimismo, los estudiantes demuestran su disposicion a
utilizar productos financieros que integren cuotas y plazos flexibles, tasas competitivas,
digitalizaciéon de los procesos y alianzas estratégicas entre instituciones; lo que confirma la
oportunidad para el desarrollo de un proceso y un producto financiero educativo agil, accesible,
sostenible y alineado con las necesidades reales del segmento universitario privado en Costa Rica.

A continuacidén, se muestra una tabla de frecuencias con resultados relevantes de las

encuestas sobre necesidades y expectativas del crédito educativo.
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Tabla 12

Frecuencias sobre necesidades y expectativas

Variable analizada Categoria relevante (niveles Frecuencia Porcentaje

4y 5/ Alta importancia) (n) (%)

El costo de matricula es De acuerdo / Totalmente de 41 61 %
una barrera acuerdo

Tasas de interés actuales De acuerdo / Totalmente de 43 64 %
dificultan solicitar crédito = acuerdo

Falta de fiador es una De acuerdo / Totalmente de 41 61 %
barrera acuerdo

Insuficiencia de ingresos De acuerdo / Totalmente de 35 52 %
propios acuerdo

Flexibilidad en plazos es Importante / Muy importante 52 78 %
importante

Transparencia en Alta influencia 56 84 %
condiciones influye en

decision

Proceso  completamente Importante / Muy importante 35 52 %
digital es relevante

Alta  probabilidad de Probable / Muy probable 58 86 %

solicitar el crédito si
cumple condiciones ideales

Fuente: elaboracion propia.

La tabla anterior evidencia tres hallazgos centrales:

1. Barreras econémicas: como los costos de la matricula, tasas altas de interés y falta de
fiadores o garantias son las que hoy enfrentan los estudiantes, adicional de sus ingresos
insuficientes.

2. Expectativas sobre el producto: lo que mayor frecuencia se destaca son la transparencia, la
flexibilidad en plazos y la alta disposicion de solicitar un crédito si se adapta a sus

necesidades.
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3. Oportunidad real del mercado: la mayoria de estudiantes indica que si el producto cumple
con caracteristicas ideales podrian adquirir el producto, por lo que indica demanda potencial

y fortalece la justificacion del proyecto.

4.2 Resultado de Analisis Cualitativo (Entrevistas)

Con el objetivo de interactuar y no limitar percepciones, se crean 16 preguntas abiertas
como un guion para aplicarlas a los participantes: 2 expertos financieros, 5 estudiantes
universitarios activos y 3 padres de familia con hijos universitarios activos.

Los pasos para la aplicacion de las entrevistas se detallan a continuacion:

1. Se crea una guia de preguntas abiertas orientadas de conformidad con los objetivos de la
investigacion.

2. Se gestionan sesiones personales (video llamadas, llamadas en audio y presenciales) para
la aplicacion de las entrevistas.

3. Setranscriben las respuestas para examinarlas de manera cualitativa y, de esa forma, revelar
aspectos fundamentales.

A continuacidn, se muestra el analisis de las entrevistas, presentando tres tablas con las

respuestas de los entrevistado, asi como su respectivo analisis.

4.2.1 Entrevistas a los Estudiantes (5)
Con las entrevistas abiertas a 5 estudiantes universitarios activos, se obtienen resultados
interesantes, los cuales se sintetizan y enlazan a los objetivos de la investigacion, por medio de la

siguiente tabla:

Tabla 13

Entrevistas estudiantes

Pregunta Objetivo que Sintesis de respuestas de los estudiantes
mide
Experiencia Objetivo La mayoria ha utilizado mecanismos internos como
con especifico 1 letra de cambio o pagos fraccionados. Solo uno intent6

gestionar financiamiento con CONAPE y no lo logré
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financiamiento

educativo

por requisitos de fiadores. Los procesos internos
universitarios se perciben como mas accesibles y
rapidos. Existe bajo conocimiento de otras alternativas

formales.

Dificultades en

el proceso

Objetivo

especifico 1

La principal dificultad identificada fue el requisito de
fiador, especialmente en créditos de mayor monto.
También se mencionan preocupaciones sobre exceso
de documentacion y tiempos de respuesta. Los
procesos internos universitarios son percibidos como

mas simples.

Principales
barreras para
financiar

estudios

Objetivo

especifico 1

La barrera predominante es la limitacion de ingresos y

dificultad  para  encontrar  empleo  estable,

especialmente en jovenes. Se evidencian decisiones de
postergacion académica por limitaciones financieras.
desconocimiento de opciones

También existe

disponibles.

Requisitos mas

dificiles de

Objetivo

especifico 1

El requisito mas sefialado como restrictivo es el fiador.

En segundo lugar, la documentacion y el historial

cumplir crediticio en jovenes sin experiencia financiera.

Impacto de Objetivo Los costos adicionales (laboratorios, uniformes,
costos especifico 2 materiales, transporte, alimentacidon) oscilan entre
adicionales 80.000 y 100.000 mensuales. Estos gastos generan

presion presupuestaria y en algunos casos han llevado

a considerar abandonar o reducir carga académica.

Opinion sobre

oferta actual

Objetivo

especifico 3

Existe limitado conocimiento de alternativas mas alla
de CONAPE. Se percibe que las opciones actuales no
estan suficientemente difundidas ni adaptadas a la

realidad estudiantil.

Aspectos por

mejorar

Objetivo

especifico 4

Se solicita: tasas mas bajas, mayor transparencia,
reduccion de tiempos de aprobacion, menos requisitos

y adaptacion al perfil del estudiante.
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Barreras Objetivo Predominan emociones de miedo, estrés e inseguridad

emocionales especifico 2 ante la posibilidad de no poder pagar. Existe aversion
a endeudarse a largo plazo.

Desconfianza  Objetivo Se menciona preocupacion por letra pequena, intereses

institucional especifico 4 ocultos, moras y poca transparencia en el calculo de
intereses.

Caracteristicas Objetivo Se prioriza: tasa baja, rapidez en aprobacion, menos

del crédito especifico 2y requisitos, flexibilidad en cuotas, adaptacion al

ideal 4 presupuesto y modalidades de pago accesibles.

Preferencia Objetivo La mayoria prefiere tasa baja aunque el proceso sea

tasa baja vs

rapidez

especifico 2

mas lento, priorizando costo total sobre inmediatez.

Digitalizacion

del proceso

Objetivo

especifico 4

Se valora la agilidad digital, aunque algunos prefieren
modelo hibrido (digital + presencial) para mayor

claridad y confianza.

Cuota

contingente al

Objetivo

especifico 2

El modelo ajustado al ingreso post-graduacion es

percibido como altamente atractivo, siempre que la

ingreso cuota se mantenga proporcional y sostenible.
Confianza Objetivo Se evidencia preferencia por: 1) alianza universidad—
institucional especifico 3y banco, 2) banco estatal, por percepcion de mayor

4

respaldo y flexibilidad.

Elementos que

Objetivo

Transparencia en costos, respaldo universitario,

generan especifico 4 testimonios de otros estudiantes y tasas claras generan
confianza mayor seguridad.

Observaciones Objetivo Se destaca que el acceso a financiamiento educativo
finales especifico 1 y impacta el desarrollo social del pais y la movilidad

2

social. Se percibe que el sistema actual no facilita

suficientemente el acceso en universidades privadas.

Fuente: elaboracion propia.
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De acuerdo con la tabla anterior, se pueden identificar los siguientes hallazgos cualitativos:
e Restriccion en los ingresos
e Rechazo a requisitos de fiadores u otras garantias
e Desconfianza por la falta de transparencia
e Alta valoracion en tasas bajas

e Aceptacion de un modelo contingente al ingreso

Los hallazgos mencionados se ligan a los objetivos planteados en la investigacion, ya que
se identifica que las barreras econdomicas y operativas son estructurales, el mercado estudiantil
prioriza sostenibilidad y transparencia financiera, se destaca la oportunidad competitiva, ya que no
hay muchas alternativas existentes y, por ultimo, los estudiantes demandan procesos agiles,
digitales y flexibles, por lo que dichos hallazgos respaldan el objetivo general, ya que se observa
la necesidad real de disefiar el plan estratégico para un producto financiero accesible, agil y
sostenible que responda a la estructura economica y emocional del estudiante universitario privado

de Costa Rica.

4.2.2 Entrevistas a Padres de Familia de Estudiantes Activos (3)

Para el caso de los padres de familia, se entrevistaron a 3 personas que tengan hijos
estudiando actualmente en la universidad, para conocer las experiencias que han tenido con sus
hijos y las percepciones que les generan los procesos de financiamiento estudiantil. A continuacion,

se muestra la tabla resumen con la sintesis de los hallazgos de las 3 entrevistas realizadas:

Tabla 14

Entrevistas padres de familia

Pregunta Objetivo que Sintesis integrada de respuestas

mide (tesis)

Dos de los tres padres intentaron gestionar

Experiencia
financiamiento en CONAPE, siendo esta la unica
con
Objetivo 1 entidad conocida. Ambos describen el proceso como
financiamiento ) ) o o
complejo, presencial y con requisitos dificiles de
educativo

cumplir (garantias, fiadores, cuentas de ahorro). En
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un caso, la situacion provocod la postergacion del
inicio de estudios. El tercer caso no gestion6 crédito,

ya que el estudiante obtuvo beca.

Dificultades en

Se identifican como principales obstaculos: exceso

de requisitos, exigencia de garantias fiduciarias,

Objetivo 1 necesidad de respaldo patrimonial, tiempos ajustados
el proceso
frente a fechas de matricula y falta de procesos
digitales en el momento de la experiencia.
La falta de recursos econdmicos estables constituye
Principales la barrera principal. Se afiaden limitaciones
barreras para o estructurales como edad minima exigida por bancos,
Objetivo 1 _ o o o
financiar ausencia de historial crediticio, desconocimiento de
estudios opciones y requisitos complejos que excluyen a
familias sin respaldo patrimonial.
Requisitos mas El requisito mas restrictivo es el fiador o garantia real
dificiles de Objetivo 1 (hipoteca, propiedades). Se percibe como excluyente
cumplir para jovenes trabajadores o familias sin activos.
Los costos adicionales (materiales, transporte,
alimentacioén, tecnologia) representan un gasto
Impacto de .
o aproximado entre ¢20.000 y €100.000 mensuales
costos Objetivo 2
segin el caso. En uno de los casos, estos gastos
adicionales . o )
influyeron en la decision de congelar estudios
temporalmente.
Existe conocimiento limitado del mercado. CONAPE
es percibido como la unica opcion formal, aunque
Opinion sobre o o o o
Objetivo 3 con requisitos restrictivos. No se identifican otras
oferta actual _ ) o
entidades activamente posicionadas en
financiamiento educativo.
Aspectos por o Se solicita mayor flexibilidad en requisitos, tasas
Objetivo 4 ) ) )
mejorar en preferenciales, mejora en tiempos de respuesta,
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instituciones mayor difusion en redes sociales y andlisis mas
financieras personalizado de casos.
Predominan emociones de estrés, ansiedad,
Barreras o ] ) )
. Objetivo 2 frustracion y miedo ante el posible rechazo o
emocionales _
sobreendeudamiento.
Dos padres manifiestan preocupacion por falta de
Desconfianza o claridad contractual (letra pequefia, cargos no
Objetivo 4 ) _ )
institucional explicados). Uno no manifestd desconfianza directa,
pero si reconoce complejidad en requisitos.
Se prioriza tasa baja o preferencial, cuotas accesibles,
Caracteristicas o o o )
Objetivo 2y  flexibilidad en requisitos, plazos ajustados a la
del crédito o o . i
ideal objetivo 4 carrera y posibilidad de alivio financiero en etapas
idea
finales de estudio.
Preferencia Los tres padres coinciden en priorizar tasa de interés
tasa baja vs Objetivo 2 baja sobre rapidez en el proceso, valorando
rapidez sostenibilidad financiera a largo plazo.
Digitalizacion o Alta valoracion de procesos digitales por ahorro de
Objetivo4 - | N
del proceso tiempo, compatibilidad con trabajo y mayor agilidad.
Dos padres consideran atractivo el modelo
Cuota ) ) )
) o proporcional al ingreso posgraduacion. Uno muestra
contingente al Objetivo 2 )
. reservas y prefiere cuotas bajas durante la carrera
ingreso _ B
para evitar presion futura.
Se evidencia preferencia clara por alianzas
Confianza o universidad—banco o  universidad—estado,  al
. Objetivo 3 y 4 . o
institucional percibirse mayor respaldo y condiciones mas
favorables.
Transparencia en costos, respaldo universitario,
Elementos que _ o _ _
o solidez institucional, tasas claras y testimonios de
generan Objetivo 4 _ o o
otros usuarios fortalecen la decision de solicitar
confianza

financiamiento.
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Se destaca la necesidad de mayor participacion de

Observaciones o entidades financieras en el segmento juvenil y
Objetivo 4 o o

finales posibilidad de alivio temporal en cuotas durante

etapas criticas de la carrera.

Fuente: elaboracion propia.

En sintesis, de la tabla anterior se pueden resumir varios hallazgos, los cuales se indican a

continuacion:

e Conocimiento del mercado en un solo actor (CONAPE), lo que revela oportunidad de
posicionamiento, poca competencia y espacio para innovacion en un modelo ideal que se
pueda adaptar a las necesidades

e Requisitos de garantias como principal barrera operativa y economica, asociada con
ingresos limitados y ausencia de respaldo patrimonial.

e Fuerte sensibilidad a las tasas altas de interés, adicional de componentes emocionales como
ansiedad, estrés y frustracion ante el endeudamiento

e Modelos digitales con mucha aceptacion

e Preferencias en alianza entre universidades y bancos, lo que quiere decir que la confianza

no solamente se deposita en entidades financieras, sino en el respaldo académico

Con lo anterior, se puede concluir que los padres de familia ven oportunidad en la reduccion
de barreras fiduciarias y fortalecimiento de confianza institucional, lo que refuerza el objetivo
general de esta investigacion. Adicional, estratégicamente los hallazgos implican que un producto
financiero para la educacion universitaria no solo debe disefiarse desde la ldgica financiera, sino,
también, desde la experiencia de los usuarios, ya que los padres de familia demandan accesibilidad,
sostenibilidad y flexibilidad, pero perciben actualmente poca oferta, exigencias fiduciarias y

procesos poco adaptados.

Desde el punto de vista de mercado, no se trata de ofrecer un crédito comun, se trata de
redisefiar una propuesta valor bajo un enfoque de inclusion financiera juvenil y con estrategia del

riesgo educativo.
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4.2.3 Entrevistas a Asesores de Instituciones Financieras (2)

En el caso de las entrevistas a los asesores de instituciones financieras, se realizaron a 2
personas con conocimiento en financiamientos que por su experiencia puedan ampliar su
percepcidon y conocimiento en créditos educativos. A continuacion, se muestra la tabla con la

sintetizacion de hallazgos de ambas entrevistas.

Tabla 15

Respuestas entrevistas asesores financieros

Pregunta Objetivo que Sintesis integrada de respuestas

mide (tesis)

Los asesores coinciden en que existen limitaciones
estructurales del sistema financiero que dificultan el
acceso de los estudiantes al crédito. Entre las

principales barreras destacan la edad minima

Principales requerida para ser sujeto de crédito, la falta de
barreras para Objetivo historial crediticio, la estabilidad laboral insuficiente
financiar Especifico 1 y los niveles de ingreso bajos o inexistentes en
estudios estudiantes jovenes. Ademas, mencionan que desde

la perspectiva bancaria el segmento estudiantil
representa alto riesgo y bajo retorno, lo que reduce
el interés de las entidades financieras en ofrecer este

tipo de productos.

Los entrevistados sefalan que los requisitos mas
complejos para los estudiantes son la estabilidad

laboral minima, el historial crediticio previo, la

Requisitos mas Obict presentacion de garantias o fiadores y el nivel de
. jetivo ]
dificiles de ingresos demostrables. Destacan que muchos
Especifico 1 _ ) _
cumplir jovenes que recién egresan del colegio no cuentan

con empleo formal o con un historial financiero, lo
cual limita su elegibilidad para acceder a crédito

educativo en instituciones tradicionales.
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Impacto de
costos

adicionales

Objetivo

especifico 2

Los asesores indican que los gastos indirectos
asociados a la educacion pueden tener un impacto
importante en la permanencia de los estudiantes.
Costos como transporte, alimentacion o materiales
académicos incrementan significativamente el
presupuesto mensual, lo cual puede generar
desequilibrios financieros en los hogares. Aunque no
siempre se contemplan al inicio del proceso
educativo, estos gastos pueden influir en la decision
de continuar o abandonar los estudios cuando los

recursos familiares son limitados.

Opinion sobre

oferta actual

Objetivo

especifico 3

Ambos entrevistados coinciden en que la oferta de
financiamiento educativo en Costa Rica es limitada.
Identifican principalmente a CONAPE como la
institucion mas conocida en este ambito, aunque
seflalan que su modelo presenta desafios,
especialmente  relacionados con plazos de
recuperacion muy largos y requisitos formales.
También mencionan algunos esquemas de
financiamiento directo ofrecidos por universidades,
como letras de cambio o pagos fraccionados, los
cuales, en algunos casos, resultan mas accesibles

para los estudiantes.

Aspectos por
mejorar en
instituciones

financieras

Objetivo

especifico 4

Los asesores consideran que las entidades
financieras deberian flexibilizar los requisitos de
acceso, reducir las tasas de interés, simplificar la
documentacion requerida y ofrecer procesos mas
agiles de aprobacion. También sugieren que los
productos financieros educativos deberian disefiarse
considerando la realidad economica de los

estudiantes, quienes generalmente tienen ingresos
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limitados o inestables durante su etapa de formacion

académica.

Desconfianza

institucional

Objetivo

especifico 4

Aunque los entrevistados no identifican una
desconfianza  generalizada hacia el sistema
financiero, sefialan que puede existir incertidumbre
cuando la informacion sobre condiciones del crédito
no se comunica con claridad. Aspectos como
cambios en fechas de pago, intereses adicionales o
falta de transparencia en las condiciones pueden

generar percepciones negativas entre los usuarios.

Caracteristicas
del crédito

ideal

Objetivo

especifico 2 y 4.

Los entrevistados sugieren que un crédito educativo
ideal deberia contar con requisitos minimos, tasas de
interés bajas, comisiones reducidas, y mayor
flexibilidad en  criterios de  evaluacidn,
especialmente en lo relacionado con edad, ingresos e
historial crediticio. También proponen la posibilidad
de fondos de apoyo provenientes del Estado o
programas especializados que incentiven a las

entidades financieras a participar en este segmento.

Digitalizacion

del proceso

Objetivo

especifico 4

Ambos asesores coinciden en que la digitalizacion
del proceso de solicitud es fundamental. Consideran
que los estudiantes actualmente prefieren procesos
rapidos, simples y accesibles en linea, evitando
desplazamientos fisicos a sucursales bancarias. Un
sistema digital permitiria mejorar la experiencia del
usuario, agilizar la evaluacion del crédito y aumentar

la competitividad de las instituciones financieras.

Confianza

institucional

Objetivo

especifico 3 y 4.

Los entrevistados mencionan que la confianza podria
generarse principalmente a través de instituciones
publicas, bancos consolidados o alianzas entre

universidades y entidades financieras. Este tipo de
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colaboracién institucional podria reducir la
percepcion de riesgo y brindar mayor seguridad a los

estudiantes y sus familias.

Entre los factores que generan mayor confianza
destacan la transparencia en los costos, el respaldo

institucional, la reputacion de la entidad financiera y
Elementos que
Objetivo las recomendaciones o testimonios de otros
generan
especifico 4 estudiantes. Los asesores consideran que la
confianza
confianza es un elemento clave para que los

estudiantes decidan utilizar un producto de

financiamiento educativo.

Fuente: elaboracion propia.

De acuerdo con la tabla anterior, en las entrevistas con los asesores de entidades financieras,

se detallan los siguientes hallazgos:

v’ Barreras significativas: el sistema financiero tradicional sigue solicitando requisitos que
limitan la posibilidad a que estudiantes jovenes puedan acceder a productos crediticios
tradicionales

v" Mercado de mayor riesgo: esta condicion reduce la oferta de productos especializados en
financiamiento educativo

v" Modernizacién y flexibilidad en procesos: se deben considerar que los créditos dirigidos a
estudiantes tengan condiciones mas adaptadas a su realidad econémica; adicionalmente
resalta la importancia de la digitalizaciéon de procesos dado que las nuevas generaciones
tienden a preferir canales digitales que simplifiquen los procesos

v" Confianza institucional: juega un papel muy importante en la adopcién de productos
financieros ya que la banca publica, privada y universidades podrian fortalecer la

credibilidad y el alcance a programas de financiamiento educativo.

4.3 Analisis y Resultados del Taller de Co-Creacion

Con el objetivo de entender qué esperan las personas de un producto financiero dirigido a

estudiantes universitarios de educacion privada, se realiza un foro presencial con la participacion
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de 3 expertos financieros, 5 estudiantes universitarios activos y 1 persona administrativa de una

universidad privada.

1.
2.

Los pasos para la ejecucion del taller son los siguientes.

Se convoca una sesion presencial para los participantes.

Se explica el objetivo del taller para que todos tengan la disposicion de participar
activamente.

Se inicia con la lluvia de ideas para mapear las etapas de un flujo ideal.

Se crean 2 grupos de 4 personas y 2 grupos de 3 personas para que en cada etapa del flujo
ideal puedan incluir sus deseos y necesidades.

Se agrupan las ideas para cada etapa.

Se sintetizan en ideas principales con sus respectivas expectativas para analizarlas y asi
encontrar una propuesta que se acerque a lo deseado por los participantes.

En el analisis del taller de co-creacion, en la lluvia de ideas se definen etapas que deberia

tener el flujo ideal de un nuevo producto financiero: iniciando con la solicitud de la matricula,

luego la evaluacion y solicitud del financiamiento, posterior la formalizacion del crédito, el

desembolso, el seguimiento del cobro y recuperacion del dinero, opcion de un fideicomiso y, por

ultimo, una etapa post-aprobacion donde se pueda fidelizar a los clientes universitarios con la

entidad financiera. A continuacion, se muestra un macro flujo con cada etapa marcada. Cada etapa

se desarrollo haciendo la pregunta: ;Qué podemos hacer para que en cada proceso se logre...?
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Ilustracion 30

Etapas de flujo

[

Matricula Solicitud y Formaliz Desembolso y
[ evaluacion [ del crédito seguimiento

Fidelizacion y
extension de la
relacion

Fuente: elaboracion propia-taller.

Matricula: para esta etapa se analizan las principales ideas agrupandolas, se resumen las
necesidades en que exista una lista de cliente preaprobados para que el flujo pueda tener una
respuesta mas rapida con datos simplificados; sistematizacion y automatizacion de canales por

los cuales el estudiante pueda realizar el proceso, que exista un seguro para ofrecer en el inicio,
que el estudiante pueda autogestionarse por medio de un canal o tablero digital y que el proceso
tenga una bienvenida y acompainamiento con el estudiante. En la siguiente imagen se muestra la

sintesis de ideas por medio del mapa mental.
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Ilustracion 31

Mapa mental etapa Matricula

Lista de preaprobados

2: Solicitud y evaluacién
Simplificacién de datos )
= 3: Formalizacién del crédito
,//
Sistematizacion /
/
s
/ 5: G
Automatizacién de canales 1: Matri 4: Desembolso y rec
: Matricula _ s - _—
Crédito estudiantil ®1 seguimiento

6: Fideicomiso

Seguros :
Autogestion tablero digita _ ) )
7: Realizacién y extension de la

Fuente: elaboracion propia.

Para la sintetizacion de ideas, se analiza de la siguiente manera:

v' Lista de pre-aprobados: esta idea lo que identifica es que, con alianzas estratégicas con las
universidades participantes, se puedan identificar los estudiantes prospectos en adquirir
financiamientos, para poder realizarles un preandlisis y, asi, poder tener una respuesta
preaprobada cuando consulten por el producto,

v Simplificacion de datos: con las ideas se evidencia que lo que el foro solicita es que se
pueda implementar el uso de una herramienta en la cual se pueda formalizar el crédito
presencial o virtual incluyendo: pagaré, seguros y otros documentos necesarios,

v’ Sistematizacion: en esta caracteristica, el foro lo que indica es que se requieren optimizar
procesos para el desembolso, que sea automatico e involucre los sistemas necesarios para
que el proceso sea agil,

v Automatizacion de canales: en la idea, el foro sintetiza que debe existir una facilidad de
consulta por parte de los estudiantes en cuanto al pago de sus cuotas, educacion financiera,
dudas del funcionamiento del producto por medio de omnicanales,

v’ Seguros: esta idea se sintetiza en que se puede desarrollar un seguro autoexpedible que sea
flexible en el desempleo a las personas que trabajan (asalariados: desempleo o

independientes: incapacidades) y adicional puede ser un combo con saldo deudor (vida),
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los cuales puedan asegurar el pago de las cuotas en caso de que se materialice el riesgo del
pagador, tomando en cuenta que sea dindmico de acuerdo con el perfil y prospeccion,

v" Autogestion tablero digital: el foro sintetiza la idea en desarrollar una plataforma de servicio
al estudiante con la alianza de la universidad, donde pueda autogestionar su matricula y
crédito, adicional que tenga todas las preguntas e informacion necesaria que debe conocer
del producto,

v' Bienvenida: la idea se sintetiza en desarrollar un kit de bienvenida que contenga
informacion relevante del producto (fecha de pago, canales de contacto, beneficios,
funcionamiento, consejos financieros, etc.), con el objetivo de mejorar la experiencia y

transparencia en la informacion al estudiante.

Solicitud y evaluacion: en esta etapa el foro considera que es necesario para que sea agil una base
de datos actualizada, si se realiza una alianza con las universidades, por ejemplo, que se brinden
las bases de sus estudiantes que financian para poder analizar cada uno de sus casos; también
consideran que debe existir un sistema integrado entre la universidad para ingreso de informacion
y la entidad financiara para que reciba el caso con la informacion correspondiente y asi agilizar la

respuesta en tiempo real; consideran necesario que en los documentos de solicitud se pueda
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incorporar algin seguro para respaldo de desempleo y, por tltimo, que pueda consultarse el estatus

del tramite en linea.

Tlustracion 32

Mapa mental etapa Solicitud y evaluacion

@~ Base de Datos Actualizada
@®~ Sistema Integrado
3: Formalizacion del Crédito =@
®= Solucion en tiempo rea 2: Solicitud y Evaluacién
5: Gestion de cobro y
Pélizadé Seaiire __ 4: Desembolsoy ¥/~i'/ recuperacion
o~ a de SegL e Q
-_— seguimiento \
\
- S \. ¢ sicomisc
©®- Consulta Digita Crédito estudiantil @1 Ficeigomiso

\ 7: Realizacion y extension de la

relacién
1: Matricula

Fuente: elaboracion propia.

v

Para la sintetizacion de la etapa, el foro generd las siguientes ideas:

Base de datos actualizada: la idea se sintetiza en mantener una base actualizada con
comunicacion constante entre la Universidad y la entidad financiera para dar a conocer la
oferta de financiamiento a los clientes de forma oportuna, adicional ven necesario que se
tenga la informacion actualizada con respecto a las carreras y a los clientes con o sin
financiamiento en la universidad,

Sistema integrado: el foro indica que es importante contar con un sistema integrado de
consulta, por medio del documento de identificacion, se realice la carga inteligente de los
datos personales, dando a conocer si estd aprobado, necesita analisis o del todo no lo esta.
Soluciéon en tiempo real: se sintetiza en brindarle a la universidad, y al estudiante, una
solucion donde en tiempo real obtenga respuesta de un posible financiamiento por medio
de un crédito, tanto para estudiantes de nuevo ingreso, como regulares,

Poliza de seguro: en dicha idea lo que expresa el foro es que un crédito estudiantil podria
tener un seguro que genere valor al estudiante y a la universidad con un precio y cobertura
razonable,

Consulta digital: en sintesis, la necesidad que el foro indica es que se pueda establecer un

mecanismo de consulta digital de las bases prospectadas que pueda tener una conexion entre
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la universidad y la entidad financiera, la cual pueda indicar al mentor si el estudiante

necesita cumplir con algln requisito o no.

Formalizacion de crédito: en esta etapa el foro considera que debe diferenciarse en el tiempo de
respuesta, preferiblemente comentaron que el mismo dia donde se inicia el proceso;
adicionalmente, la carga de requisitos es necesaria que sea agil y digital; por tltimo, la respuesta y

aprobacion consideran que debe ser consultada y comunicada en linea.

Ilustracion 33

Mapa mental etapa Formalizacion

Diferenciador de Tiempos O

Aprobacién en linea =@

3: Formalizacién del Crédito Carga de Requisitos =
1

®~ 2: Solicitud y Evaluacion
5: Gestion de cobro y
4: Desembolsoy ,/ recuperacion
I _\*)
. seguimiento \\
Crédito estudiantil ®1 - 6: Fideicomiso

\ 7: Realizacion y extension de la

relacion

1: Matricula

Fuente: elaboracion propia.

Para la etapa de formalizacion de crédito, se determinan tres ideas centrales, las cuales se
detallan a continuacion:

v" Diferenciador de tiempos: lo cual destaca que al formalizar los financiamientos se brinde
un analisis de acuerdo con el perfil, por ejemplo, estudiantes preaprobados 20 minutos,
estudiantes con un analisis adicional, maximo 1 dia,

v’ Carga de requisitos: la carga deberia ser en la misma herramienta de consulta para cargar
los documentos correspondientes y siga el flujo de aprobacion,

v’ Aprobacion en linea: en sintesis, lo que el foro indico en la idea central es que el estudiante
pueda conocer el estatus de su tramite con el objetivo de no tener que presentarse a la

universidad.
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Desembolso y seguimiento: en esta etapa se considera necesario que exista en la revision de la
documentacion necesaria, un mecanismo de forma sencilla, donde la informacion esté unificada y
brinde la debida autorizacion por parte del estudiante para que el desembolso sea ejecutado

directamente a la universidad para el pago de la totalidad de las materias y matricula del
cuatrimestre en curso.

Tlustracion 34

Mapa mental etapa Desembolso

1%
£
—

Crédito estudiantil ®1
Fuente: elaboracion propia.

A continuacion, se detallan las tres ideas principales para la etapa de Desembolso:

v Documentacion: la sintetizacion de la idea es establecer un mecanismo para la revision de
documentos de forma sencilla, donde la informacion contenida en ella esté unificada y
brinde la debida autorizacion por parte del estudiante para que se genere el desembolso,
adicional de estar de acuerdo con las condiciones del crédito,

v' Destino del desembolso: dicha caracteristica, hace énfasis en que el desembolso debe ser
directo a la universidad, para cubrir el 100 % de los costos asociados al cuatrimestre y que
no haya riesgo en que el estudiante tome el dinero para otro objetivo,

v' Seguros: en este caso, para el seguro lo que se indica es que en la etapa debe alinearse el

proceso de desembolso automatico para el pago, tanto a la universidad, como a la
aseguradora.
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Gestion de cobro y recuperacion: en la etapa de cobro y recuperacion, se considera necesario
que tenga un sistema adecuado integrado para que, tanto la universidad, como la entidad financiera,
sepa si el estudiante esta al dia; los pagos deberian de calcularse cada cuatrimestre o periodo de
lecciones establecido, y habilitar diferentes canales para que el estudiante pueda realizar el pago
del financiamiento, tanto desde la universidad, como desde la entidad financiera; por ultimo, unas
de las caracteristicas que indicaron es que si el estudiante no paga, debe registrarse una mora hasta
los 2 meses de atraso, activar el fondo de avales y adicional no permitir que este siga matriculando

de forma financiada hasta que pueda ponerse al dia con sus cuotas.

Tlustracion 35

Mapa mental etapa de Cobro

Crédito estudiantil ®:

Sistema =QO=

Pagos =QO—
cobroy

,,,,,, d =

Fuente: elaboracion propia.
Para la etapa de cobro y recuperacion se identifican tres ideas principales, las cuales se
detallan a continuacion:

v’ Sistema: la necesidad que expresa el foro es que exista un sistema robusto que genere la
adecuada gestion de estrategia de cobro, tanto en comunicacion para el estudiante, como
para el aviso a la universidad,

v’ Pagos: se sintetiza en que debe calcular pagos de manera cuatrimestral, habilitando
diferentes medios de pago y garantizar que los estudiantes no enfrenten impedimentos para
pago, importante aplicar flexibilidad de acuerdo con el perfil del estudiante,

v Morosidad: el foro ve relevante que se defina una estrategia de cobro y seguimiento a la
morosidad a través de medios digitales diferenciando la segmentacion de pago de los

estudiantes y reforzando a través de campanas de educacion financiera, tomar decisiones
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en caso de tener moras altas en bloquear matricula y habilitar otros medios para facilidad

de pago para el estudiante.

Fideicomiso: esta etapa es interesante, ya que en el proceso de un crédito estudiantil ideal, una de
las principales trabas es la garantia para el pago, ya que existe un riesgo financiero que las entidades
financieras normalmente no desean asumir, en este caso, como alternativa dentro de las ideas
sintetizadas se generd la de un fideicomiso, tomando en cuenta alianzas con las universidades para
asumir dicho riesgo con un porcentaje de aporte, que ya hoy tienen al financiar y adicional tener el

respaldo de un fiduciario.

Ilustracion 36

Mapa mental etapa Fideicomiso

Crédito estudiantil ®:

Fuente: elaboracion propia.
Para el caso de la etapa de fideicomiso, se comentan, a continuacion, las principales
necesidades identificadas:
v’ Aprobacion del aval: se debe ligar la aprobacion del crédito con el aval fiduciario,
v' Porcentaje de aporte fiduciario: se debe definir con la universidad, el porcentaje de aporte
fiduciario que desean respaldar en el fondo de aval,
v" Mora maxima para aplicar la garantia: se debe establecer una mora maxima alineada al
cuatrimestre, considerando que, a partir de la segunda semana del curso lectivo, ya la

entidad financiera puede solicitar la recuperacion definida.
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Fidelizacion y extension de la relacion: no es una etapa como tal del flujo, sin embargo, la
consideran necesaria para poder dar a conocer el producto y atraer clientes, tanto desde las
universidades por medio de los convenios, como desde la entidad financiera para poder ofrecer ese
y otros servicios de acuerdo con el perfil del cliente.

Se indica que es necesario crear una estrategia comercial para dar a conocer el nuevo
producto y enamorar a los estudiantes de dicho producto, tanto por su acompafiamiento financiero,
como en la confianza que les pueda generar la entidad financiera.

Como conclusion del taller de cocreacion, este permitié transformar percepciones, deseos
y necesidades de los participantes en insumos estratégicos para el disefio del modelo de un
financiamiento estudiantil. El proceso fue muy participativo y facilit6 identificar las oportunidades
en experiencia del usuario, tomando en cuenta procesos operativos y definir mecanismos para
mitigar riesgos que las entidades financieras declaran con este tipo de productos, lo que hace que
se pueda contribuir a la propuesta del producto financiero de la investigacion. A continuacion, se
muestra una tabla resumen con las etapas identificadas, los principales aportes y hallazgos del taller

y, por supuesto, como se liga cada una a los objetivos planteados:

Tabla 16

Tabla resumen taller co-creacion

Objetivo de Etapa del taller Hallazgos principales Aporte a la
investigacion de co-creacion propuesta del
financiamiento

Se identificaron las etapas Permite estructurar
clave ~del flujo del el recorrido del

o Exploracion financiamiento: matricula, estudiante dentro
Objetivo especifico

5 inicial y lluvia  solicitud y evaluacion, del servicio
de ideas formalizacion, financiero
desembolso, cobro,
fideicomiso y fidelizacion
o Necesidad de listas de Define los
Objetivo especifico Etapa de )

estudiantes preaprobados, elementos de

1 matricula

simplificacion de datos, experiencia  del
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Objetivo especifico

2

Objetivo especifico

4

Objetivo especifico

4

Objetivo especifico

1

Solicitud y
evaluacion del

crédito

Formalizacion

del crédito

Desembolso y

seguimiento

Gestion de
cobroy

recuperacion

automatizacioén de canales,
seguros  asociados  al
crédito, autogestion digital
y acompafiamiento  al
estudiante
Integracion de sistemas
entre universidad y entidad
financiera, bases de datos
actualizadas, respuesta en
tiempo real y consulta
digital del estado del
tramite

Diferenciacion en tiempos
de respuesta segun perfil
del estudiante, carga digital
de requisitos y consulta en
linea del estado del crédito

Desembolso directo a la

universidad, validacion
simplificada de
documentos y

automatizacion del pago de
seguros
Sistema  integrado  de
seguimiento, pagos
cuatrimestrales, maultiples
canales de pago 'y
estrategias de gestion de

morosidad

cliente y
accesibilidad al

financiamiento

Permite definir la
infraestructura
tecnoldgica

necesaria para el

producto
financiero

Mejora la
eficiencia del

proceso y reduce
fricciones para el
usuario

Garantiza el uso
adecuado del
crédito y reduce

riesgos operativos

Permite disenar
una estrategia de
cobro alineada con

el ciclo académico
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Creacion de un fondo de Reduce el riesgo

garantia mediante financiero para la
o fideicomiso con entidad crediticia
Objetivo especifico Etapa de o
o participacion ~ de  las
2 fideicomiso

universidades y definicién
de condiciones de

activacion de la garantia

Necesidad de una Permite ampliar la
Fidelizacion y
Objetivo especifico estrategia comercial y de relacion del cliente
extension de la
4 ) acompafiamiento con la entidad
relacion

financiero para estudiantes = financiera

Fuente: elaboracion propia.

La participacion de los actores en el sector financiero, estudiantes universitarios y
representantes de la universidad permitio integrar distintas perspectivas para la construccion de una
propuesta de valor alineada con las expectativas del mercado objetivo y con los requerimientos
operativos del sistema financiero. Los resultados obtenidos aportan al cumplimiento de los
objetivos de la investigacion, ya que permitieron entender los elementos clave que se pueden
considerar en cada etapa del proceso.

Adicionalmente, el taller permitié identificar hallazgos relevantes que debe tener un
proceso de financiamiento como el acceso en sus preaprobaciones y simplificacion del proceso; la
digitalizacion y agilidad con la integracion de sistemas y autogestion; y, por ultimo, la
sostenibilidad financiera del modelo con la propuesta de un fideicomiso para tener una garantia y

una estrategia de cobro pensada en la experiencia.

Conclusiones del capitulo

A través de los distintos instrumentos de recoleccion de informacion, fue posible obtener
una vision integral sobre las necesidades, percepciones y condiciones que caracterizan el acceso al
financiamiento educativo en estudiantes universitarios privados en Costa Rica.

Por medio de las encuestas realizadas a los estudiantes, se identificaron los desafios para el

acceso a la educacion superior como las limitaciones econdmicas para cubrir costos asociados.
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Asimismo, los resultados reflejaron que los estudiantes también valoran procesos agiles, tasas
competitivas, plazos de pago flexibles y claridad en las condiciones del financiamiento.

Por su parte, las entrevistas realizadas a los estudiantes, permitieron comprender sus
experiencias y percepcion de los financiamientos educativos, asi mismo se identificaron barreras
como requisitos estrictos, necesidad de fiadores y garantias, procesos burocraticos y condiciones
poco adaptadas a la realidad del estudiante joven.

En las entrevistas realizadas a los padres de familia, se evidencidé que ellos son actores
fundamentales en la toma de decisiones relacionadas con financiamientos. Los padres reflejan el
compromiso de apoyar a sus hijos en seguir estudiando, sin embargo, se identificaron
preocupaciones asociadas al nivel de endeudamiento, la estabilidad econdmica del hogar y la
claridad en las condiciones financieras.

Por otro lado, las entrevistas con los asesores financieros aportaron una perspectiva
institucional y del mercado financiero respecto del financiamiento educativo, destacando retos
como la evaluacion de riesgo crediticio en un segmento que, en muchos casos, carece de historial
crediticio o ingresos suficientes, por lo que se destaco la importancia de considerar modelos
alternativos de evaluacion de riesgos.

Para finalizar, el taller de cocreacion permitio integrar las ideas de los distingos usuarios
para generar propuestas orientadas al disefio de soluciones financieras mas alineadas a la necesidad

del mercado estudiantil.
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Capitulo V

5. Propuesta del Plan Estratégico Comercial

En este capitulo se presentara una propuesta estratégica comercial de mercadeo disefiada
para implementar de un producto de financiamiento accesible, agil y sostenible dirigido a
estudiantes universitarios privados en Costa Rica, con el fin de facilitar su acceso y permanencia
en la educacion superior.

Esta propuesta se origina a través del anélisis de las necesidades identificadas a lo largo de
la investigacion, asi como del andlisis de resultados de las encuestas, entrevistas y el taller de
cocreacion realizados. Se busca dar una solucion accesible, real y aplicable de conformidad con el

financiamiento de la educacion universitaria privada en Costa Rica.

5.1 Filosofia y Propuesta Valor del Nuevo Producto

De acuerdo con los resultados obtenidos en el capitulo anterior, se evidencio la existencia
de barreras econdmicas, operativas y de informacion que dificultan el acceso de los estudiantes
universitarios a opciones de financiamiento educativo. Por consiguiente, los hallazgos también
demostraron que el mercado estudiantil demanda soluciones financieras mas flexibles, agiles y
transparentes que se adapten a su realidad econdmica y a la de sus familias.

Para orientar la estrategia de la implementacion del producto financiero, se plantea una
filosofia estratégica basada en una mision, visién y valores que reflejen el proposito social y

financiero de la propuesta.

Mision

Brindar una solucion de financiamiento educativo universitario accesible, agil y
transparente para estudiantes universitarios privados en Costa Rica, facilitando su acceso y
permanencia a en las universidades mediante productos financieros adaptados a su realidad

econdmica y necesidades de su familia.
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Vision
Consolidarse como la mejor solucion financiera lider en financiamiento educativo
universitario en Costa Rica, reconocida por su flexibilidad, innovacion digital y compromiso con
el desarrollo social, académico y profesional de los estudiantes.
Valores
Para garantizar logica entre la propuesta y las necesidades del estudiante, el producto integra
los siguientes valores:
o Accesibilidad: la cual busca reducir las barreras econémicas, operativas y de informacion
de los estudiantes.
o Transparencia: la cual busca garantizar la claridad en las condiciones del financiamiento,
brindando informacion comprensible y completa del producto (sin letras pequefias).
o Agilidad: la cual busca la forma mas facil y simple que hagan un proceso eficiente para
obtener respuestas oportunas en las solicitudes de financiamiento.
o Innovacioén: esta buscard incorporar en el proceso herramientas tecnologicas y modelos

alternativos de evaluacion para ampliar el acceso al financiamiento educativo.

Propuesta valor

La propuesta de valor del producto se articula en la siguiente declaracion: "Ofrecer a los
estudiantes universitarios privados de Costa Rica una via accesible y transparente para financiar su
educacion, a través de un proceso digital agil y condiciones flexibles que eliminan las barreras
tradicionales del sistema financiero".

Esta propuesta se sustenta en los siguientes pilares diferenciadores:

» Acceso simplificado a un financiamiento: para ello los requisitos pueden ser flexibles y
tomar en cuenta modelos alternativos de evaluacion de riesgos, lo cual permite que el
estudiante que tiene barreras como falta de fiadores o historial crediticio, pueda tener mas
acceso a los créditos.

» Experiencia digital y procesos mas agiles: el proceso digital permitira realizar solicitudes,
seguimiento del trdmite y consulta de informacién en tiempo real de manera sencilla para
reducir tiempos de respuesta.

» Condiciones adaptadas: el disefio del financiamiento considera caracteristicas que el
estudiante ve necesarias como tasas de interés bajas, plazos flexibles, cuotas adaptadas a su

capacidad de pago y un respaldo financiero.
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» Alianzas estratégicas con universidades: es importante para el estudiante que un
financiamiento sea por medio de la universidad en la que estudia y una entidad financiera,
ya que fortalece la confianza del estudiante con el producto y facilita de matricula y
desembolsos.
Para ilustrar la propuesta valor, a continuacion, se muestra el lienzo para la propuesta del

producto de financiamiento, el cual permite visualizar la relacion entre las necesidades del

estudiante universitario y la solucion financiera propuesta.

Tabla 17

Lienzo de propuesta valor

PERFIL DEL CLIENTE (Estudiante
universitario)
Tareas del estudiante (Customer
Jobs)
Pagar matricula y cursos
universitarios.
Mantener continuidad en sus
estudios.
Buscar alternativas de financiamiento
accesibles.
Gestionar sus gastos mientras estudia

y trabaja.
Dolores (Pains)

Altos costos de matricula y cursos.

Tasas de interés elevadas en créditos

tradicionales.

Procesos burocraticos y lentos.

PROPUESTA DE VALOR (Producto

financiero educativo)
Productos y servicios

Linea de crédito educativa para estudiantes
universitarios privados.

Financiamiento directo a universidades para
matricula y cursos.

Plataforma digital para solicitud y seguimiento
del crédito.

Alianza entre universidades privadas y entidad
financiera.

Aliviadores de dolor (Pain Relievers)
Flexibilizar montos de financiamiento (desde
¢500.000 hasta ¢2.000.000 anuales).

Ofrecer tasas de interés preferenciales,
significativamente inferiores a las de créditos
de consumo.

Garantizar un proceso digital simplificado con

tiempos de respuesta de 24 a 48 horas.
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Falta de fiadores o historial crediticio. Fondo de aval universitario que reduce la
necesidad de garantias tradicionales.
Falta de transparencia en condiciones Condiciones claras, sin costos ocultos ni

financieras. penalizacion por pagos anticipados.
Ganancias esperadas (Gains) Creadores de valor (Gain Creators)

Poder continuar con sus estudios sin  Financiamiento adaptado al periodo

interrupciones. académico del estudiante.

Obtener un crédito rapido y facil. Procesos agiles y solicitud en linea.

Tener cuotas ajustadas a su Plazos flexibles segun el periodo académico o
capacidad de pago. carrera completa.

Contar con respaldo institucional. Alianza universidad—entidad financiera que

genera confianza.
Fuente: elaboracion propia.
La tabla anterior permite resumir como la propuesta del financiamiento responde
directamente a las necesidades, barreras y expectativas identificadas en la investigacion, integrando
soluciones que reducen dificultades de acceso y mejoran la experiencia del estudiante universitario

de educacion privada.

5.2 Definicion del Producto Financiero

Basado en el andlisis de los resultados, se propone un producto financiero educativo
disefiado para estudiantes universitarios en Costa Rica, el cual buscara atender las principales
barreras economicas, sociales y operativas identificadas en el capitulo anterior. A continuacion, se
presenta la propuesta del producto:

Objetivo:
Fomentar el desarrollo del pais al facilitar la vinculacion temprana y el acceso a la

educacion superior a través de soluciones de ahorro y créditos educativos.

Alineamiento a objetivos estratégicos:
» Valor social: maximizar el valor econdmico generado por medio del crecimiento rentable,
hacer banca radicalmente transparente y ser lider en la solucion de financiamiento educativo
simple, digital y de valor,
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» Valor econémico: masificar la inclusion y educacion financiera y digital, financiar de forma
inclusiva, y especialmente equitativa, y contribuir en la erradicacion de la pobreza en el

pais por medo del desarrollo profesional.

5.2.1 Caracteristicas del Producto Financiero

Para la propuesta del producto financiero se explora crear una linea de crédito con un monto
maximo aprobado anual para el estudiante, con preanalisis de data de estudiantes activos (o persona
responsable del pago) que las universidades, por su alianza, puedan brindar a la entidad financiera
para un analisis mas rapido y un proceso de vinculacidon para estudiantes nuevos; el concepto de
linea de crédito funciona con un monto total aprobado, el cual puede ir desembolsando montos
pequeiios en periodos establecidos, segiin la necesidad del consumo; dichos desembolsos se
proponen realizarlos directamente a las universidades para mitigar el riesgo que el dinero sea

consumido para otros intereses del estudiante.

Una de las caracteristicas mas importantes del producto en la propuesta es buscar alianza
con las universidades privadas y la entidad financiera para el respaldo de ambas instituciones,
tomando en cuenta reglas, acuerdos y beneficios que se le pueden dar a los estudiantes
universitarios para facilitarles su inicio o su permanencia en sus estudios. Esta alianza es vital, ya
que la propuesta se basa en que el primer contacto del estudiante sea por medio de la universidad,
su mentor o administrativo, donde pueda validar el estudiante en los sistemas y asi pueda darle

acompanamiento en el proceso de solicitud del financiamiento junto con la entidad financiera.

Es importante aclarar que la definicion del producto no se basa inicamente en condiciones
financieras, sino en el hallazgo de varios ejes estratégicos, como lo son la sostenibilidad financiera
validando la viabilidad de la entidad; la accesibilidad econémica, respondiendo a las barreras
identificadas y la experiencia del usuario, tomando en cuenta la agilidad y transparencia. De esta
manera, el producto no compite como un financiamiento tradicional de consumo, sino como una

solucion financiera especializada en educacion privada superior.

A continuacion, se mencionan algunas de las caracteristicas propuestas para el producto de
financiamiento, tomando en cuenta los hallazgos de las necesidades identificadas en el analisis de

resultados del capitulo anterior.

141



Montos por financiar: se propone una linea de crédito rotativa anual con montos que oscilen entre
500,000 y ¢2,000,000. Este rango busca ofrecer flexibilidad para cubrir desde necesidades
parciales hasta el costo total de un afio académico, considerando que el ingreso promedio del hogar
del 39 % de la muestra se encuentra entre 500,000 y 1,000,000 (Ilustracion 11); para montos
superiores, se requerira un analisis de crédito individualizado. El financiamiento se renovara
anualmente, permitiendo un reajuste basado en el desempefio académico y la capacidad de pago, y
los desembolsos se realizaran directamente a la universidad para garantizar el uso correcto de los
fondos

El monto por financiar tiene como objetivo poder cubrir matricula y cursos de la carrera;
dependera del costo de la carrera, la capacidad de pago del estudiante o niicleo familiar (de acuerdo
con el andlisis de modelos alternativos) y el nivel de avance académico. Por lo cual, el modelo

permite adaptarse, tanto a estudiantes que requieren apoyo parcial, como a un financiamiento total.

Plazos: el plazo para un financiamiento estudiantil propuesto es flexible, es decir, que se pueda
adaptar al tiempo del curso de cada universidad (2,4,6 meses) para que el estudiante pueda ajustar
su cuota de un periodo académico mensualmente, este a corto plazo; adicionalmente, se propone
brindar un periodo de pago a largo plazo, con opcién de pago a 3 o 5 afios para el financiamiento
de carrera completa, segun lo indique el estudiante. Esta flexibilidad en plazos hace referencia al
78 % de los estudiantes que indicaron que la adaptabilidad en las cuotas es un factor determinante

(Iustracion 25).

Tasa de interés: considerando que el 64 % de los encuestados percibe las tasas de interés actuales
como una barrera (Ilustracion 16) y que la "tasa baja" fue el atributo mas valorado del crédito ideal,
la tasa de interés es el pilar de la competitividad del producto. Se propone:
e Una tasa de interés fija y preferencial durante el periodo de estudios (ej. Tasa Basica Pasiva
+ 5 puntos porcentuales), significativamente por debajo de las tasas de tarjetas de crédito o
créditos de consumo (que superan el TBP + 15pp),
e Comunicacion transparente del Costo Anual Total (CAT), para mitigar la "carga psicoldgica
de la deuda total" identificada en las entrevistas,
e Analisis de perfiles para ajuste de tasas de interés durante el ano de acuerdo con el

comportamiento de pago.
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Periodo de gracia: se propone dentro de la alianza con las universidades tener un respaldo de
fondo fiduciario, el cual la universidad pueda respaldar parte del riesgo de mora estimada para que
si el estudiante se atrasa un mes, ese fondo de aval pueda responder para cubrir dicha cuota, ya asi
que el estudiante no quede manchado financieramente si tiene algin problema econdémico; dentro
de la alianza se propone definir con la universidad ese periodo de aval que se podria cubrir (de 1 a
3 meses). Esta caracteristica corresponde a la necesidad de aliviar la carga financiera mientras el

estudiante consolida sus ingresos.

Comisiones: es importante en esta caracteristica alinearse a la transparencia y responsabilidad
social del producto, por lo que se propone que el financiamiento no tenga comision por
formalizacion, que no tenga penalizacion por pagos anticipados y en los costos administrativos,
sean unicamente la mora en caso de atrasado después de dos meses, para que ¢l fondo de avales
pueda responder en dicho periodo de gracia. La eliminacidon de “costos ocultos” responde a la

percepcion de falta de transparencia identificada en el analisis.

Garantias: una de las barreras mas destacadas son los requisitos de garantias como fiadores o
garantias de bienes, por lo que para la propuesta del disefio del producto, como resultado del taller
de co-creacion, se identifico la posibilidad de que el financiamiento pueda tener un fondo de aval,
esto con el objetivo de mitigar los riesgos crediticios de la poblacion estudiantil, brindando mayor
margen en el apetito de riesgo y acceso a créditos a mas estudiantes que, por garantias tradicionales,
no pueden optar por un financiamiento.

A continuacion, en la Ilustracion 37, se presenta la ficha técnica propuesta para el producto,

la cual resume visualmente sus caracteristicas y beneficios clave.
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Ilustracion 37

Ficha técnica producto propuesto

FICHA TECNICA DE
PRODUCTO PROPUESTO

CARACTERISTICA DESCRIPCION DEL PRODUCTO

Crédito Educativo Universitorio Crédito Educativo Universitario

Tipo de producto Lineo de crédito educotivo con d bols0s POr Periodo 0codémico
Segmento odjetivo Estudiontes universitorios de instituciones privodas en Costo Rico

Odjetivo del producto Focilitor el 0CCes0 y permanencio en ko educocidn superior medionte Ananciomiento

occesible, 6gil y tronsporente

Monto o hnoncior Desde €500.000 hosto €2 000.000 por ofo (hasto opraximodamente €6.000 000 por
correrg)

Destino del hinonciomiento Pugo de Matriculd y Cursos universitorios

Forma de desembolso Desembolso directo o lo universidod segin periodo ocodémico

Plozos Corto plozo: segin durocidn del periodo ocodémico (2 0 6 meses) Lorgo plozo: hasto 3o

S of\os poro hinonclomiento de correro completo

_ To e prferencel e b d consumo rodiconce

Periodo de grocie Coberturo medionte fondo de avol universitorio de 10 3 meses en coso de atroso

Sin comisidn de formolizocién y sin penclizocién por pogos onticipodos

Fondo de avol universitorio que sustituye porcicimente gorontios trodicionoles

Requisitos bdsicos Documento de identidod, pogaré, consioncio de ingresos (cuondo oplique), formularios
reguiatorios
Proceso de solicitud Proceso digito!l medi plotoforma integrodo entre universidod y entidod hnonciero
Tiempo de respuesto Estudiontes preoprobodos: hasto 24 horos. Nuevos solicitudes. hosto &8 horos
_ Universidodes privodos oliodos y plotoforme digitol de lo entidod hnonciero
Benehcio diferenciol Finonciomiento educativo especiolizodo con proceso &gil, digitol y con respoldo
universitorio

Fuente: elaboracion propia, canva.
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5.2.2 Requisitos y Proceso de Solicitud

Uno de los principales diferenciadores estratégicos del producto de financiamiento es la

simplificacion operativa, dado que los procesos burocraticos fueron identificados como una barrera

significativa en el andlisis del capitulo anterior.

Requisitos: un dolor actual cuando se piensa en solicitar un financiamiento, y no solo estudiantil,

segun resultados de las entrevistas realizadas, es presentarse a una institucion financiera y no

cumplir con los requisitos que solicitan; la mayoria de entrevistados hicieron referencia a una

emocidn negativa como miedo, frustracion, incertidumbre, por lo que basado en dicho hallazgo se

propone un modelo con los requisitos basicos y accesibles para el estudiante, los cuales se indican

a continuacion:

Para estudiantes recurrentes y activos en las universidades, y de los cuales ya se tiene un

historial de pago por medio de la universidad:

Documento de identificacion (obligatorio).

Pagaré con condiciones transparentes del financiamiento (obligatorio).

Documento CIC: formulario que facilita entidad financiera a la universidad, si el estudiante
es cliente activo de la entidad financiera este documento no sera necesario (en caso de ser
necesario).

Documento Conozca a su cliente: formulario que facilita la entidad financiera a la
universidad en caso de que el estudiante sea cliente nuevo; si el estudiante ya es cliente de

la entidad financiera, este documento no sera necesario (en caso de ser necesario).

Para estudiantes nuevos en la universidad, quienes no tienen un historial de pago registrado

en la institucidn:

Documento de identificacion (obligatorio)

Constancia de ingresos: del estudiante o de la persona que asumird el financiamiento
(obligatorio).

Pagaré con condiciones transparentes del financiamiento (obligatorio)

Documento CIC: formulario que facilita entidad financiera a la universidad; si el estudiante
es cliente activo de la entidad financiera, este documento no sera necesario (en caso de ser

necesario)
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e Documento Conozca a su cliente: formulario que facilita la entidad financiera a la
universidad en caso de que el estudiante sea cliente nuevo; si el estudiante es cliente activo
de la entidad financiera, este documento no sera necesario (en caso de ser necesario).

La reduccion en la exigencia de fiadores responde, directamente, a una de las barreras
identificadas en la investigacion.
Proceso de solicitud: el proceso se propone lo mas agil y digital posible, de acuerdo con las
necesidades expuestas en el andlisis de resultados donde un 53 % de los estudiantes prefieren
procesos digitales (Ilustracion 24). Adicionalmente, en el taller de cocreacion del proceso y disefio
del producto, se identifican etapas importantes, las cuales abarcan desde que el estudiante ingresa
a la universidad a solicitar la matricula con financiamiento, la universidad realiza la cotizacion de
su plan de estudios para dicho cuatrimestre, se incluye solicitud con documentos necesarios para

revision de crédito y la respectiva formalizacion de manera digital en caso de ser aprobado.

Tiempos de respuesta: basado en la tolerancia identificada con las encuestas, se proponen los
siguientes tiempos para dar respuesta de su solicitud a los estudiantes:

e C(Casos preaprobados mediante la data de la universidad: 24 horas méaximo, ya que se
propone que el asesor universitario pueda consultar en si sistema integrado con la entidad
financiera, por medio del nimero de identificacion, si el estudiante esta preaprobado, siendo
asi el tiempo se minimiza, ya que solamente adjuntara los documentos mencionados en el
apartado anterior y, el mismo dia, el estudiante podria tener respuesta, tomando en cuenta
que este proceso sea en linea,

e (asos de estudiantes nuevos y con mayor analisis de crédito: 48 horas maximo, ya que, al
no tener un preanalisis, el rea de crédito de la entidad financiera debe validar los requisitos
presentados para dar una respuesta.

Lo anterior puede equilibrar la rapidez que necesitan los estudiantes con el analisis prudente
de riesgo que demandan a las entidades financieras.

Para la propuesta del plan estratégico, es importante la creacion de un flujo del proceso de
solicitud y aprobacion del crédito para el estudiante; este flujo permite visualizar la interaccion
entre los actores involucrados y facilita la comprension del proceso propuesto dentro del plan

estratégico comercial, por lo cual, se presenta a continuacion.
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Tlustracion 38

Flujo proceso solicitud y aprobacion

Solicitud matricula b informacion requerida R Toma de orden b Recibe caso s Anilisis de caso ) a financiamiento o Desembolso Comunicacién
V/ [l i r T 0 0
i | | | | | |
: Estudante i i i | | | | -
1 ecibe estatus
2 s i i i | I | ooy
& financiamiento ! ! 1 1 ! | ! Sk
I I I I i I i
| | | | | | |
I I I I I I I
l l l i T l T
| | | | | | |
I cliente verde? I I I I I I
i i i i i i i
1 Essnte Consultaid N | I | | | |
! vistente? A { i i | i ]
5 I herramienta N/ | | | | | |
| | | I | | |
i ! ! ! ! ! ! ! seinforna
H estatus de-
i A ; ] | ; | ] o3y
= I I I I I I I
| No | | | | | |
| solicta | | | | | |
i informacion I I | | | |
H | | | | | | |
2 | | | | | | |
3 | | | | | | |
i i i i i Clente verde? i | i
e |3 i i i i i i i
£ |3 | | I Validacién de Ingreso de easo | e si | | I
o | g ! ! ! op en herramienta T T ! !
= E I I I I I I I
S |8 i | | | | | |
4 | | | | 1 I 1
H
H
g | | ] ] ] ] ]
H | | | | | | |
) f Aprobado? | ! ! ! ! !
3 I | | | No | | |
=~ I I 5 I i I I I
2 ! Anisis para ! ! ! ! ! !
3 I cliente Amarilo ! i { ! {
HEA I | | | | | |
R ! ! ! ! \alidacion de ! ! !
g |3 I I | I I I I
& | ! ! ! ! reqisitos (cic, ] ! ]
| | | | id,ingresas, ete) | | |
| | | | | | |
| | | I | | |
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | |
| | I I | |
i i ] i i ]
i i i i I 1
i i i i i i
I | | | Creacion de | I
1| procsose ! I I finea AS400 | |
. 1| vinculacion | | | | )
H i i i i i i
H | | | | akiicbn | |
g ) ) | | \[nfurmi(mn’ | |
H i i i i agaré, et | i
3 ! ! ! ! " Creacion de i !
! ! ! ! ! Se carga Ter !
1 1 { i % T desembolso T
I I i I alinea I I
| | | | | |
| | | | | |
i i | | i I
I I I I n n

Fuente:

elaboracion propia, bizagi.
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La Figura 38 propone en el flujo varias etapas y areas del proceso que involucra la
interaccion entre el estudiante, la universidad y la entidad financiera, este inicia con la solicitud de
informacion por parte del estudiante y finaliza con el desembolso del financiamiento y la
comunicacion del resultado del proceso.

En una primera etapa, el estudiante manifiesta su interés en acceder al financiamiento
educativo, generalmente a través de un asesor académico o mediante los canales digitales
disponibles. En este punto, se realiza la solicitud de informacion requerida, donde se orienta al
estudiante sobre las condiciones del producto, los requisitos necesarios y la documentacién que
debe presentar para iniciar el tramite.

Posteriormente, el estudiante procede a completar la solicitud del crédito y entregar la
documentacion requerida, la cual es recopilada por el asesor e ingresada, directamente, en la
plataforma digital del proceso. Una vez reunida la informacion, el caso es remitido a la entidad
financiera para su registro y analisis.

En la etapa de recepcion del caso, la institucion financiera valida la documentacion
presentada y verifica que el expediente se encuentre completo para iniciar el proceso de
evaluacion. En caso de faltar informacion, se solicita la documentacion adicional correspondiente
antes de continuar con el analisis. Una vez recibido el expediente completo, se desarrolla la fase
de analisis del caso, donde se realiza la evaluacion crediticia del solicitante considerando variables
como capacidad de pago, perfil financiero y cumplimiento de los requisitos establecidos para el
producto.

Si el resultado de la evaluacion es favorable, se procede con la creacion de la linea de
financiamiento, donde se formaliza el crédito educativo aprobado bajo las condiciones
previamente definidas, incluyendo monto, plazo y estructura de pago. Posteriormente, se ejecuta
la etapa de desembolso del crédito, en la cual los recursos financieros se transfieren, directamente,
a la universidad para cubrir los costos asociados a la matricula o programas académicos del
estudiante.

Finalmente, el proceso concluye con la comunicacion del resultado a la universidad, la
cual, a su vez, se comunica con el estudiante, donde se informa la aprobacion del crédito y las
condiciones de este, permitiendo que el beneficiario continue con su proceso de matricula y gestion

académica.
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5.3 Estrategia de Precios

En este caso, la estrategia de precios para el producto crédito estudiantil se basa en el
ofrecimiento de dicho producto competitivo, diferencidandolo de los créditos de consumo
tradicionales del actual sistema financiero. Por lo tanto, para la estrategia de precios se propone
equilibrar dos objetivos estratégicos: facilitar el acceso al financiamiento y sostenibilidad
financiera del producto.

La propuesta de la estrategia en precios se basa en un modelo de tasas de interés
preferenciales, con tasas mas bajas que los créditos de consumo tradicional, lo que permite
posicionar el crédito como una alternativa mds favorable que otras opciones disponibles en el
mercado, reduciendo la carga financiera para el estudiante y su familia durante el proceso de
formacion. Asimismo, la estrategia contempla la reduccion de costos asociados al crédito mediante
la eliminacion de comisiones administrativas, lo que simplifica el producto y mejora la percepcion
en la claridad y transparencia de la funcionalidad del producto.

Para lograr la estrategia de precios, se proponen las siguientes acciones, las cuales son
estratégicas y buscan la justificacion del modelo:

1. Establecer tasas de interés preferenciales y fijas durante el periodo académico para dar
mayor acceso y previsibilidad en el pago de las cuotas.

2. Eliminar comisiones de formalizacion y cobros administrativos ocultos, para ganar la
confianza del estudiante y ganar percepcion de transparencia.

3. Incorporar beneficios adicionales para estudiantes con buen historial de pago, como
reducciones progresivas de tasas de interés o brindar mejores beneficios al renovar el
crédito.

4. Enfatizar en campafas de ofrecimiento del producto las caracteristicas de dicha estrategia;
tal como lo comentaron los entrevistados, las tasas de interés bajas sobresalen y son
prioritarias en las necesidades de los estudiantes universitarios.

A continuacidén, se muestra una propuesta visual de materiales fisicos y digitales del

ofrecimiento de producto donde se puede ver el énfasis de la estrategia de precios:
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Ilustracion 39

Estrategia de precios

TU EDUCACION
NO DEBERIA ESPERAR -

i
Financia tu carrera con beneficios t
disefados para estudiantes
@ Tasas de interés preferenciales
& Sincomisiones de formalizacién
& Cuotas adaptadas a tu periodo académico

|| @ Pagos anticipados sin penalizacidn

una opcién disehada para tu furturo

Crédito Educativa Crédito de Consumo
& Tasas Bajas & Tasas Altas
& sin Comisiones 0 Con Comisiones
& Plazos Flexibles & Plazos Rigidos

@4 Enfocado en Estudiantes & Enfocado en Consumo

Fuente: elaboracion propia, chat gpt.

La ilustracion 39 presenta un ejemplo de material visual disefiado para comunicar los
beneficios del crédito educativo propuesto. El contenido destaca elementos clave de la estrategia
de precios, tales como tasas de interés preferenciales, ausencia de comisiones de formalizacion y
condiciones de pago flexibles, los cuales fueron identificados durante la investigacion como

factores determinantes en la decision de financiamiento de los estudiantes universitarios.

5.4 Estrategia de Plaza (Distribucion)

Esta estrategia debe garantizar que el producto financiero sea mds accesible para el
segmento objetivo, esto por medio de canales digitales, presenciales y visuales que permitan a los
estudiantes conocer y gestionar su crédito de manera agil y confiable. Es necesario, en dicha
estrategia, acercar el producto al entorno académico del estudiante para que descubra y prueba el

producto en momentos clave del proceso de matricula y planificacion de su carrera.
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5.4.1. Canales de Distribucion
Plataforma digital

Esta herramienta es una de las estrategias mas importantes y necesarias de acuerdo con lo
externado por los estudiantes, con facil acceso, agilidad y ahorro de tiempo; es, por ello, que se
propone la integracion de una herramienta dentro de la universidad donde, tanto el estudiante, como
el asesor universitario, puedan simular escenarios, completar la solicitud del crédito, cargar la
documentacion requerida y recibir las notificaciones del estatus del tramite. La propuesta se enfoca
en dos acciones:

1. Para estudiantes nuevos en el proceso, crear una plataforma para que, por medio del asesor
académico, sea ingresado el tramite, donde el mismo asesor tendrd acceso consultar y dar
seguimiento al caso. Se presenta, a continuacion, una propuesta de la visualizacion de cara

a la universidad:

Ilustracion 40

Plataforma digital para universidad

Estado: En Proceso
Hola Luis, veo qut sestas insersartad; |
oen
soliatar financimennagc ¢ educativo hoy. | e e i

| Universigpnto: Universactar Priviaca

Rop panere.
,qiero iicatts ol trarita f = IHsttide

1ar mi matrigulo Nanme: Luis H
erera

f Universivao:

,Pmmn‘ V00 3 insgeralo enie ystoma Universisdian Priviada

Tyned
: Matrioula y cursys

|
|| Year requested: | ¢ a0

(] (:

L

©

Solzieipt 2
Apnebacion

. Desembaiso 5

0 Gosting

Fuente: elaboracion propia, chat gpt.
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La plataforma le permite al asesor de la universidad tener comunicaciéon con el
estudiante por medio del chat y, adicional, ingresar en los datos para la solicitud del
financiamiento; la plataforma tiene varias etapas donde se visualiza el ingreso de solicitud
con datos personales del estudiante, la evaluacion, la aprobacion y el desembolso,
permitiendo, asi, que el asesor, en todo momento, pueda ver el avance de la solicitud para
informarle al estudiante.

2. Para estudiantes recurrentes, el autoservicio por medio del sitio web de la universidad con
la integracion hacia los sistemas bancarios. La siguiente ilustracion muestra la propuesta

para integrar la plataforma en el sitio web de la universidad.

Ilustracion 41

Plataforma sitio web académico para estudiante

Universidad Privada

oy
Portal Estudiantil » ; i

: . ) Crédito Universitari
Bienvenido, Luis Herrera -

Financiamiento  Perfi|

Estardo: £n proceso de renovacion
Salda Dispanible:

€3,200,000

5 Pagos pendientos

= =

Solctude Corsos* Calficaciones

Paga proxime en: ¢ 150,000
10 de mayo

~ Ver detalles del préstamo

Ir al Financiamiento oo
——9
Selichut  Evatsacion  Apronscion —aq.‘
Ad)untarDc-cummtus —

+ Subidg Sogue berdectariy

B constancia de matricula par

S
B8 Hoia de ingresos. par - — o
505,
* Subido
Ver d é
Formulario Conozca s su Cliente par e

Fuente: elaboracion propia, chat gpt.

La ilustracion 41 muestra el sitio web de la universidad donde tiene integrado los mddulos
para ingreso a su matricula y renovacion de su financiamiento estudiantil, con la facilidad de
autoservicio y viendo su tramite en tiempo real.

El canal digital lo que busca es optimizar la experiencia del usuario, reduciendo tiempos de

respuesta y simplificando los tramites administrativos.
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Alianzas estratégicas con universidades:

Dichas alianzas permiten tener un canal de distribucion para la promocion y gestion del
financiamiento educativo, ya que, por medio de sus convenios institucionales, las universidades se
vuelven clave para dar a conocer el producto entre su poblacion. Las instituciones podrian habilitar
areas de consulta e informacién para el estudiante como oficinas de bienestar estudiantil,
departamento de admisiones (con sus asesores académicos), plataformas digitales e incluso en
ferias vocacionales con stands de informacion. Para cumplir con el plan comercial, se proponen las
siguientes acciones:

1. Capacitaciones al personal de las universidades para el acompafiamiento del ingreso de
solicitud de financiamiento educativo y vinculacion con la entidad financiera.

2. Stands informativos para estudiantes en ferias vocacionales dentro de las universidades con
asesores de la institucion financiera y de la universidad para generar mayor confianza en la
oferta.

Las acciones mencionadas permiten llegar al piblico objetivo y generan confianza a la hora

de recibir informacion del nuevo producto.

Sucursales y canales de contacto de la entidad financiera

Las sucursales, y otros canales de contacto en las entidades financieras, permiten brindar
asesoria e informacion personalizada a estudiantes y familias que requieren mayor detalle en el
proceso de su solicitud. Por lo tanto, se proponen las siguientes acciones para fortalecer la estrategia
de distribucion del producto:

1. Capacitaciones a colaboradores de la entidad financiera que tengan contacto con los
clientes: sucursales fisicas, call center y ejecutivos personalizados sobre beneficios y
funcionamiento del producto.

2. Creacion de un manual de usuario donde se ve al paso a paso del proceso de solicitud y
preguntas frecuentes.

3. Comunicacion interna de salida del producto con informacién de funcionalidad, beneficios,
canales de acceso y proceso para el conocimiento de toda la institucion.

Las sucursales y canales de contacto de la entidad financiera facilitan la resolucion de

consultas y el acompafiamiento financiero para casos especificos.
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5.5 Estrategia de Promocion y Comunicacion

La promocioén y comunicacion es la forma en como les llega el mensaje a los receptores por
medio de acciones planificadas para informar, persuadir y dar a conocer los beneficios, la existencia
y el valor de un producto o servicio para incluir en la decision de compra de este. Es, por ese
motivo, que se deben crear acciones estratégicas para promocionar y comunicar el nuevo producto
financiero como una alternativa confiable, accesible y adaptada a las necesidades de los estudiantes
universitarios de educacion privada.

La propuesta para dicha estrategia es que esté integrada con medios digitales, actividades

presenciales y herramientas de educacion financiera.

5.5.1 Mensajes Clave

Para efectos de la estrategia, es importante llegar al segmento objetivo con mensajes claros,
transparentes y que generen confianza para conectar con las principales necesidades de los
usuarios. Para ello se destacan caracteristicas que deben reflejarse en la forma de promocionar y
dar a conocer el producto como las siguientes:

v Transparencia: explicaciones del funcionamiento del producto claras, sin ocultar
comisiones, tasas de interés, ni costos administrativos que puedan afectar las cuotas del
financiamiento,

v Agilidad: mencionar en los ofrecimientos del producto la agilidad que este tiene en procesos
digitales y tiempos de respuesta es un valor en la propuesta que les encanta a los clientes,

v' Apoyo: dentro de los ofrecimientos al estudiante, los mensajes deben resaltar que el
financiamiento es disefiado especificamente pensado en ellos y para facilitarles su ciclo
estudiantil,

v" Flexibilidad: en los mensajes de promocion también es necesario que el estudiante tenga
claro que el producto tiene opciones de pago adaptadas a ¢l y a su ciclo académico,

v" Confianza institucional: dentro de los mensajes clave, es importante enfatizar en que el
financiamiento tiene respaldo de la universidad para generar esa confianza en el estudiante.
Los mensajes clave buscan posicionar el producto y llegar, de manera clara, al mercado

meta para su aceptacion, por lo tanto, se presenta, dentro de la propuesta, una comunicacion tipo
boletin y comunicaciones en WhatsApp que la universidad podria tener para facilitar a sus

estudiantes y asi promocionar dicho financiamiento con éxito:
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Tlustracion 42

Mensajes claves en comunicacion y promocion

>

=
FINANCIA uCARRERA
UNIVERSITARIA -

1 B <
= prommy L
Una nueva opcion de financiamiento
confiable y accesible
para estudiantes de universidades
privadas

jHola! “o i3
Te ofrecemos una nueva opdio
para financiar tu carrera

Universitaria €0 1024
i =
CONOCE NUESTRAS VENTAJAS: FINANCIA 1 f-?nRr?F:A -
¥ ERS!
EQ Transparencia ¢Por qué elegir 5»3\ AL

Sin comisiones ocultas: Conoce desde el inicio. RECEERIUELEEIITIGH
las tasas de interés y condiciones del crédito,

para estudian
universitarios

Tasas de interés

{T,) Agilidad preferenciales Conoce nuestra nueva opeidn de
Solicitay gestiona tu crédito de forma 1003 0 Sl R, ciamiento ednna}“"-';im
digital y obtén respuesta rapida y sin i - .cha estas yventajas
complicaciones formalizacion aprove

estudiantes:
Proceso fcil, répido
0 Apoyo @ ¥100% digital
Financiamiento disefiado para
en alianza con tu universidad.

= Solicita tu crédito
% Flexibilidad it e
Opiones de pago adaptadas a tu ciclo

académico y capacidad financiera.

& Transparencia - Sin comisiones ocultas
@ Procese facil y répido 100% digital
@ Flexibilidad Planes de page

adaptadas 2t 3
 +] Respaldado por tu universidad.

|nformate aqui=> Simula tu crédite
" e
0 Tasas de interés
preferenciales ‘ @ I‘ e
0 Sin comisienes de
formalizacion

10:24
Confianza Institucional

Respaldado per tu universidad,
garantizando seguridad y credibillidad

Solicita tu crédito educativo hoy

Facilita tws estudios universitarios con una financiaccion confiable
y transparente.

mensaje. D Gl

(© Escribe un

ilnformate mas aqui!

Fuente: elaboracion propia, chat GPT.

5.5.2 Canales de Marketing

Para la propuesta del plan de mercadeo del financiamiento del crédito estudiantil, es
importante trabajar no solamente herramientas digitales, sino, también, actividades presenciales
que permitan maximizar el alcance del producto dentro del mercado universitario y sus familias.

Para efectos de la propuesta, se presentan a continuacion acciones para cada uno de los canales

mencionados.

Marketing digital

El marketing digital es una de las principales herramientas dentro de los canales de
promocion y comunicacion debido a su alta presencia en el mercado estudiantil en estas
generaciones. A través de estas herramientas es posible desarrollar estrategias de comunicacion

segmentada, interactivas y medibles, lo que permite optimizar el alcance de las campafias e influir

en la decision de los estudiantes para adquirirlo.
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Dentro de las acciones propuestas se encuentran las redes sociales, motores de busqueda,
publicidad segmentada y creaciones de contenido (WhatsApp, correo) que, a continuacidn, se
presentan:

1. Campaiias en redes sociales dirigidas a los estudiantes universitarios; estas campaias
permitiran comunicar los beneficios y el valor del producto mediante formas visuales
atractivas y mensajes claros que resalten aspectos de agilidad, transparencia y condiciones.
Se proponen las siguientes:

v’ Crear publicaciones informativas y promocionales en plataformas como Instagram,

Facebook y Tiktok

v Disefar videos cortos explicativos sobre el funcionamiento del producto

v’ Usar testimonios de estudiantes que hayan utilizado el financiamiento

v" Promocionar simuladores del crédito donde el estudiante pueda ver sus pagos

mensuales o llevarlos al contacto de un asesor

Tlustracion 43

Estrategias redes sociales
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Fuente: elaboracion propia, chat gpt.

156



2. Estrategias de posicionamiento en motores de busqueda (SEO y SEM), estos motores
permiten que las personas puedan encontrar informacion relevante cuando investigan sobre
educacion o financiamiento universitario. Entre las acciones que se proponen estan las
siguientes:

v’ Crear articulos informativos o blogs sobre temas de como financiar la universidad
privada

v Desarrollar un landing del producto donde los estudiantes puedan conocer los
beneficios y solicitar mayor informacion

v Implementar campafias pegadas a buscadores que se direccionen al sitio web de la

universidad o bien al landing del producto

Tlustracion 44

Estrategias para motores de busqueda
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Fuente: elaboracion propia, chat gpt.
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3. Publicidad digital segmentada, esta estrategia permite enfocar los mensajes de manera
especifica hacia el segmento de interés para captar personas interesadas en el producto. Por
medio de herramientas de segmentacion que existen en plataformas digitales, es posible
identificar perfiles que coincidan con el publico objetivo para ofrecimiento del
financiamiento educativo. Entre las acciones propuestas estan las siguientes:

v' Segmentar campafas publicitarias por edad, intereses académicos y ubicacion
geografica cercana a centros universitarios
v' Elaborar la publicidad dirigida a los estudiantes que visitan sitios relacionados con

educacion superior.

Tlustracion 45

Estrategias de segmentacion digital
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Fuente: elaboracion propia, chat gpt.
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4. Creacion de contenido educativo, lo que permite informar a los estudiantes sobre diferentes
alternativas para financiar sus estudios, adicional de destacar los beneficios del nuevo
producto. Este contenido no solamente promociona el crédito, sino que busca dar el
acompanamiento financiero que los estudiantes necesitan para fortalecer su confianza y
aprender de sus finanzas. Para esta estrategia, se proponen las siguientes acciones:

v’ Elaborar infografias explicativas para enviar a los estudiantes de las universidades
v" Crear videos educativos sobre el financiamiento de una carrera universitaria

v’ Organizar webinars sobre financiamiento educativo

v Publicar contenido en redes sociales que explique conceptos financieros de forma

sencilla y amigable

Tlustracion 46

Estrategias contenido educativo

INFORMACION SOBRE FINANCIAMIENTO UNIVERSITARIO

@ Creacion de Contenido Educativo Q

tiones para | |

Op! | ourior v - >
uamnnr.m“ | = ¢Cémo funciona

el crédito
educativo?

Deens durivada

Webinar- — fel 3 et
Educacién = ¢Oiétes
Fmancuera | s risgge financivn?

o & Webinars educativos | . & Contenido en redes sociales

Fuente: elaboracion propia, chat gpt.

Ferias universitarias

Estas son un espacio para promover el crédito personalmente, ya que el contacto visual y
verbal es una de las herramientas de comunicacion que genera mas confianza e influencia en la
toma de decisiones. A diferencia de los canales digitales, las ferias y los eventos académicos

generan mayor cercania con el estudiante y la presencia de financiamiento dentro de estas
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actividades contribuye a posicionarlo como una herramienta de apoyo para el inicio o la
continuidad de los estudios. A continuacion, se mencionan las acciones propuestas para desarrollar
la estrategia:

1. Participacién en ferias vocacionales, en estos eventos es posible presentar el crédito
educativo como una solucidn accesible para aquellos estudiantes jovenes que van a iniciar
sus estudios y necesitan algun apoyo economico para financiar su carrera. En dicha
participacion es necesario implementar acciones como:

v Espacios informativos

v’ Distribucion de material impreso

v Demostraciones en vivo del simulador del crédito desde la plataforma digital
v Registrar a los estudiantes interesados para dar seguimiento posterior

2. Stands informativos durante el proceso de matricula, esta propuesta apoya al estudiante en
el momento donde estan evaluando diferentes alternativas para financiar sus estudios. Por
lo anterior, es necesario incluir en esta estrategia las siguientes acciones:

v Presencia de asesores especializados que oriente a los estudiantes sobre el
funcionamiento y proceso de solicitud del producto

v Entrega de material informativo con enlaces directos

Webinars informativos
Los webinars o charlas permiten brindar informacién con mayor detalle del producto
financiero, este espacio sirve para resolver dudas y ampliar el conocimiento. Para el caso de la
estrategia propuesta, se detallas las acciones por realizar:
1. Webinars sobre financiamiento universitario
2. Sesiones sobre asesoria financiera de parte de la institucion financiera
3. Presentaciones institucionales sobre el producto de financiamiento propuesto presentando

sus ventajas.

5.6. Experiencia del Usuario y Proceso del Cliente

La experiencia del usuario es un elemento necesario dentro de la propuesta de valor del
crédito educativo, permite garantizar un proceso sencillo, transparente y eficiente para el

estudiante. Por tal motivo, se propone el disefio de un Customer Journey Map, el cual muestra las
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diferentes etapas por las que pasa el estudiante desde el momento que conoce y adquiere el producto

hasta el momento que realiza los pagos, la siguiente imagen lo ilustra:

161



Ilustracion 47

Customer Journey Map
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La ilustracion anterior propone cinco etapas por las cuales pasa el estudiante desde el inicio

de su experiencia, hasta terminar el ciclo del crédito. Dichas etapas se amplian a continuacion:

1.

Descubrimiento: el estudiante se da cuenta de la existencia del producto a través de las
publicidades realizadas en redes sociales, las campafias digitales propuestas, tanto por
WhatsApp, como por email, también pueden descubrirlo los estudiantes de primer ingreso
cuando participan de las ferias vocacionales en universidades, o bien se dan cuenta por el
testimonio de otra persona. En esta etapa el estudiante siente una emocién de sorpresa al
descubrir, tal vez, un producto que ni imaginaba y entre sus puntos de dolor se encuentra la
confusion que puede tener al ver informacion de créditos tradicionales y la del nuevo
producto enfocado a la educacion, ademas, actualmente, las personas, de acuerdo con los
resultados de las entrevistas, no conocen muchas opciones de financiamiento educativo;
como oportunidad en la experiencia del cliente, en esta etapa, se identifica al optimizar el
segmento para ser la oferta mas precisa.

Consideracion: esta etapa se da cuando ya el estudiante recibe la informacion sobre el
funcionamiento y los beneficios del financiamiento, ingresa al sitio web a buscar mayor
informacién, hace simulaciones de su plan de pago y compara alternativas de
financiamiento, ya sea por informacién a la mano, o bien por testimonios de personas
cercanas. Como emocion, el estudiante pude sentirse abrumado con la informacion, ya que
puede no entenderla, tenga indecision con las opciones que investigd, o bien tenga miedo a
endeudarse, por lo que como oportunidad se propone simplificar y optimizar un simulador
de crédito en linea para el estudiante, para que no tengan solamente los asesores de la
universidad y desarrollar contenido comparativo entre condiciones de financiamientos
tradicionales y el financiamiento propuesto.

Solicitud: para estudiantes que van a adquirir el producto por primera vez, el estudiante
solicita al asesor académico completar su solicitud, por lo que envia los documentos
necesarios y espera su respuesta. Se considera que, en esta etapa, el estudiante agradece y
le encanta el flujo, ya que serd lo mas digital posible, sin embargo, puede encontrar puntos
de dolor como devoluciones porque le hace falta algin documento; por lo anterior, como
oportunidad se identifica que los formularios de solicitud deben ser simples y cortos para
mitigar los errores humanos, adicional que la herramienta de integracion entre la

universidad y la entidad financiera no se vea afectada por caidas o inconsistencias.
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4. Evaluaciéon y aprobacion: en esta etapa, el estudiante solamente envia la informacion
requerida a la universidad; la universidad es la responsable de informar el estatus del tramite
al estudiante, por lo que este puede presentar intriga o incertidumbre de la respuesta de su
tramite, ya que no es inmediato; para esta etapa es indispensable tener comunicacion
constante con el estudiante para que sienta tranquilidad y confianza.

5. Gestion del crédito: en esta etapa el estudiante puede consultar su estado de cuenta por
medio de la entidad financiera, puede realizar pagos por medio de los canales disponibles
de la institucion y gestionar consultas si tuviera dudas del comportamiento de sus pagos.
La emocion del estudiante en esta etapa es de tranquilidad, ya que, al ver sus cuotas, o al
realizar el pago, sabe que podra continuar con sus estudios y desarrollo profesional. Sin
embargo, como punto de dolor se identifica la necesidad de los recordatorios de pago, ya
sea de la universidad como de la entidad financiera para dar acompafiamiento a que el
estudiante tenga un buen historial, lo cual puede ser una oportunidad para crear un plan de
lealtad y premiar al estudiante con cupones de descuento en librerias o restaurantes.

Para finalizar el capitulo, se propone un cronograma de implementacion para el plan
estratégico comercial, el cual se estructura en fases para organizar las actividades necesarias para
el lanzamiento y consolidacion del producto de financiamiento educativo. Se muestra en la

siguiente tabla.
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Ilustracion 48

Cronograma implementacion
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Fuente: elaboracion propia, canva.
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Adicionalmente, se detalla la propuesta con cada area responsable y su tiempo propuesto.

Tabla 18

Cronograma de implementacion con responsables

Fase 1: Planificacion

estratégica

Fase 2: Desarrollo

tecnologico

Fase 3: Alianzas

estratégicas

Fase 4: Diseno de

campaifia comercial

Fase 5: Lanzamiento

del producto

Fase 6: Ejecucion y

colocacion

Actividades principales

Definicion final del producto
financiero

Validacion interna (riesgo, legal,
financiero)

Disefio de propuesta de valor final
Disefio e implementacion de
plataforma digital
Integracion con sistemas de
universidades
Pruebas técnicas y funcionales
Negociacion con universidades
privadas
Definicion de acuerdos (fondo de
aval, procesos)

Capacitacion a asesores académicos
Desarrollo de materiales
publicitarios

Definicion de estrategia digital
(RRSS, SEO, SEM)

Creacion de contenido educativo
Activacion de campaiias digitales
Participacion en ferias universitarias
Comunicacion interna y externa

Gestion de solicitudes

Responsable

Entidad

financiera

TI +

Universidades

Comercial +

Universidades

Mercadeo

Mercadeo +

Comercial

Operaciones

+ Comercial

Tiempo
estimado
Mes 1
Mes2 -3
Mes 3 — 4
Mes 4
Mes 5
Mes 6 en
adelante
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Monitoreo de desempeiio del
producto

Atencion al cliente

Evaluacion de resultados (KPIs) Direccion Permanente
| oSS a0 Ajustes en estrategia de precios o estratégica
y optimizacion canales

Mejora continua del proceso

Fuente: elaboracion propia.

El cronograma propuesto permite una implementacion progresiva del producto, iniciando
con la validacion interna y el desarrollo tecnoldgico, seguido de la consolidacion de alianzas
estratégicas con universidades, las cuales constituyen un eje clave del modelo de negocio.
Posteriormente, se ejecuta la estrategia comercial y de comunicacion, permitiendo posicionar el
producto en el mercado objetivo. Finalmente, se establece una fase de seguimiento y optimizacion
continua, orientada a garantizar la sostenibilidad del producto y su adaptacion a las necesidades

cambiantes del segmento estudiantil.

Conclusiones del Capitulo V

El capitulo permitié disefiar una propuesta de plan estratégico comercial para la
implementacion de un nuevo producto financiero, el estudiantil, dirigido a universitarios del sector
privado en Costa Rica.

Primeramente, la definicion de la filosofia permitié definir una base solida orientada a la
transparencia, accesibilidad, agilidad e innovacion, lo que garantiza las necesidades del mercado y
solucion de la propuesta. Posteriormente, al definir el producto financiero, se valida la diferencia
frente a los créditos de consumo tradicionales; asimismo, la incorporacion de un fondo de aval y
modelos alternativos de evaluacion de riesgo, amplia la posibilidad del financiamiento, lo que
reduce las barreras estructurales.

Por otra parte, al incorporar el marketing mix en la propuesta genera mayor propuesta valor,
por ejemplo, la estrategia de precios se enfoca en la competitividad y transparencia; la estrategia

de distribucion prioriza la digitalizacion y las alianzas con universidades, y la estrategia de
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promocion y comunicacion integra canales digitales y presenciales para maximizar el alcance y
generar confianza en el producto.

Finalmente, el cronograma de implementacion establece una hoja de ruta clara para la
ejecucion del plan estratégico, facilitando la coordinacion entre los actores involucrados y
permitiendo una implementacion progresiva y sostenible. En conclusion, la propuesta desarrollada
no solo responde a una necesidad real del mercado, sino que, también, representa una oportunidad
estratégica para las entidades financieras y universidades, al promover la inclusion financiera,

facilitar el acceso a la educacion superior y contribuir al desarrollo social y econémico del pais.
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Capitulo VI

6. Conclusiones y Recomendaciones

6.1 Conclusiones

El desarrollo de la investigacion permitié analizar las principales barreras econdmicas,
estructurales y operativas que enfrentan los estudiantes universitarios de educacioén privada en
Costa Rica para acceder a financiamientos; con los hallazgos identificados, se propuso una

estrategia comercial orientada a satisfacer las necesidades del mercado objetivo.

Sintesis de los hallazgos en respuesta a los objetivos

Con respecto a las condiciones actuales de los financiamientos educativos en Costa Rica,
se concluye que la oferta existente es limitada y no especializada. Los créditos disponibles son,
principalmente, productos de consumo tradicionales que no se ajustan a la realidad econdémica del
segmento estudiantil universitario privado. A continuacidon, se presentan las conclusiones
especificas en correspondencia directa con cada objetivo de la investigacion.

En respuesta al objetivo especifico 1 (Identificar las principales barreras econdmicas,
sociales y operativas), se concluye que las barreras mas significativas que enfrentan los estudiantes
universitarios son multidimensionales:

e Barreras economicas: tasas de interés altas (64 % de los encuestados), costos de matricula
elevados (61 %) y gastos adicionales no previstos (54 %),

e Barreras operativas: requisitos muy restrictivos como fiadores (61 % percibe como barrera),
procesos burocraticos lentos, falta de transparencia en las condiciones de productos
financieros,

e Barreras emocionales: miedo a la deuda a largo plazo, desconfianza en las instituciones
financieras, estrés por la incertidumbre econémica.

El requisito del fiador actiia como un filtro de exclusion social, siendo la barrera mas critica
para el perfil del “estudiante-trabajador”, quien, a menudo, no tiene acceso a garantes con el perfil
que exigen las instituciones financieras tradicionales.

En respuesta al objetivo especifico 2 (Analizar las caracteristicas y necesidades del mercado

estudiantil), se concluye que el mercado estudiantil demanda un producto que priorice:
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Sostenibilidad financiera: tasas bajas (35 estudiantes priorizaron tasa baja como
caracteristica mas importante), plazos flexibles (78 % valora flexibilidad en pagos), cuotas
adaptadas al ingreso,

Transparencia y simplicidad: 84 % de los estudiantes valora la transparencia en costos y
condiciones, sin "letras pequefias" ni costos ocultos,

Agilidad del proceso: 53 % prefiere procesos completamente digitales, con tiempos de
respuesta de 24 a 48 horas maximo,

Respaldo institucional: 50 % prefiere alianza directa entre universidad y entidad financiera
para generar confianza.

La investigacion revela que la transparencia y simplicidad en el proceso son atributos tan

valorados como las propias condiciones del crédito, lo que indica una necesidad critica de enfocarse

en la experiencia del usuario (UX), ademas de las variables financieras.

En respuesta al objetivo especifico 3 (Establecer un andlisis comparativo de la

competencia), se concluye que existe un vacio estratégico significativo en el mercado de

financiamiento educativo en Costa Rica:

CONAPE: especializado en educacion, pero con procesos burocraticos complejos,
requisitos restrictivos y acceso limitado,

Banca privada tradicional: agil y digital, pero ofrece créditos de consumo genéricos que no
responden a las necesidades especificas del estudiante,

Universidades privadas: ofrecen letra de cambio, pero sin condiciones competitivas ni
modelos de riesgo alternativos.

Ninguna entidad ocupa de forma dominante el nicho de un producto financiero

especializado, agil y digital para estudiantes de universidades privadas. Esta brecha representa la

oportunidad estratégica fundamental que esta tesis busca capitalizar.

En respuesta al objetivo especifico 4 (Proponer una estrategia comercial), se concluye que

una estrategia comercial viable y sostenible debe basarse en un modelo de negocio que integre:

Alianzas estratégicas con universidades: para mitigacion de riesgo, canal de distribucion y
generacion de confianza,
Innovacion financiera: modelos de evaluacion de riesgo alternativos que consideren el

potencial futuro del estudiante en lugar de garantias tradicionales,

170



e Digitalizacion completa: plataforma integrada para solicitud, seguimiento y gestion del
crédito en tiempo real,

e Comunicacion centrada en la empatia: mensajes que aborden, tanto las necesidades
funcionales (tasa baja, plazo flexible), como emocionales (tranquilidad, confianza) del
estudiante.

Esta estrategia debe enfocarse en eliminar, tanto las barreras operativas, como las
emocionales, disefiando una experiencia que tranquilice al estudiante sobre su capacidad de pago

a largo plazo.

Conclusion general de pregunta principal de investigacion

Para el objetivo general, de disefiar un plan estratégico comercial para la implementacion
de un producto de financiamiento accesible, agil y sostenible dirigido a estudiantes universitarios
privados en Costa Rica, con el fin de facilitar su acceso y permanencia en la educacion superior y
que se estructure estratégicamente con innovacion financiera, digitalizacion y alianzas

institucionales.

Se concluye que el disefio y la implementacion de dicho plan son plenamente viables y
estratégicamente pertinentes. La viabilidad no reside tinicamente en la demanda latente del
mercado (86 % de los estudiantes indica alta probabilidad de solicitar el crédito si cumple con las
caracteristicas ideales), sino en la posibilidad de construir un modelo de negocio sostenible basado

en tres pilares:

1. Innovacion financiera: modelos de riesgo alternativos que amplian el acceso mas alla
de las garantias tradicionales.
2. Digitalizacion: procesos agiles que reducen tiempos de respuesta y costos operativos.

3. Alianzas institucionales: colaboracion con universidades que mitiga el riesgo y

proporciona un canal de distribucion directo.

La propuesta, por tanto, no solo representa una solucion a un problema de mercado, sino
que constituye un modelo de negocio con potencial de rentabilidad y alto impacto social. Su
implementacion contribuiria a fortalecer la inclusion financiera, aumentar la retencion estudiantil
en universidades privadas, generar valor para entidades financieras y universidades, y, en ultima

instancia, impactar, positivamente, el desarrollo social y econdmico del pais.
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6.2

Recomendaciones

En este apartado se incluyen las sugerencias de como mejorar la implementacion de las

estrategias propuestas para los hallazgos encontrados en la investigacion; dichas recomendaciones

se mencionan para que las instituciones que implementaran el nuevo producto, puedan tomarlo en

cuenta.

Recomendaciones para entidad financiera

Para la entidad financiera que implementara el producto, se recomienda lo siguiente:

Es importante que la entidad financiera interesada pueda desarrollar un modelo de
evaluacion de riesgo alternativo, el cual debe incorporar variables de andlisis no
convencionales, por ejemplo, para estudiantes jovenes, como el comportamiento
académico, el historico de pagos de la universidad y para estudiantes mas maduros, por
ejemplo, capacidad de pago, comportamiento de pago de otros servicios, etc.: esto con el
fin de ampliar la opcion de acceso al crédito,

Se debe fortalecer la inversion en el area de tecnologia para poder automatizar las
plataformas digitales y que permitan la integracion de los sistemas para que el estudiante y
la universidad puedan validar, en tiempo real, el proceso de solicitud, evaluacion y
seguimiento del crédito, para asi garantizar una experiencia agil y eficiente para el usuario,
Es importante atraer los nuevos clientes, pero, también, es necesario generar su fidelidad y,
para ello, establecer esquemas de incentivos para estudiantes con buen comportamiento de
pago es buena opcion para motivarlos, por ejemplo, cada cierto tiempo realizar analisis para
bajar tasas de interés o beneficios adicionales, como descuentos en librerias, o bien en los
mismos cursos de las universidades, cupones de descuentos, entre otros,

Implementar estrategias de educacion financiera dirigidas al segmento estudiantil,
participando en charlas universitarias y brindando acompaiiamiento a los estudiantes
durante el plazo del crédito para contribuir a una mejor gestion de crédito y reducir el riesgo
de morosidad,

Controlar los indicadores de desempefio del comportamiento del producto (colocacion,
morosidad, satisfaccion del cliente, etc.) para realizar ajustes necesarios que aseguren su

sostenibilidad,
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Mantener una comunicacion activa con las universidades, tanto para mantener actualizadas
las bases de datos de estudiantes, como los estatus de los créditos para renovarlos en casos

necesarios.

Recomendaciones para universidades privadas

Para las universidades privadas que deseen realizar alianzas con la institucion financiera

para promover el financiamiento, se recomienda lo siguiente:

Invertir en sus sistemas de tecnologia para integrarlo con las herramientas tecnologicas que
la entidad financiera facilite para dar trazabilidad al proceso del crédito del estudiante y
poder dar una respuesta oportuna,

Participar activamente en la creacion y administracion del fondo de aval para tener un
respaldo para el estudiante que facilite su acceso al crédito sin los analisis y las garantias
tradicionales,

Capacitar a asesores académicos y personal administrativo en el conocimiento del producto
de financiamiento y de las herramientas para consulta y proceso de este, con el fin de dar
un acompanamiento adecuado al estudiante,

Promover programas de educacion financiera que permitan al estudiante tomar decisiones
informadas sobre su financiamiento,
Invitar a la entidad financiera para las ferias vocacionales, o bien charlas masivas, para

promocionar el producto.

Recomendaciones para futuras lineas de investigacion

A partir de los resultados analizados, se identifican las siguientes recomendaciones para

futuras investigaciones:

Analizar la viabilidad financiera del producto propuesto mediante modelos cuantitativos de
riesgo, rentabilidad y sostenibilidad en el largo plazo,

Evaluar el impacto del producto propuesto en la retencion mediante la comparativa de un
antes y un después de implementado, con respeto a la cantidad de estudiantes graduados,
Evaluar la percepcion del proceso y producto una vez implementado mediante encuestas de

satisfaccion al cliente y experiencia del usuario,
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Crear un plan piloto para implementacion con una o dos universidades para poder tener
control de cambios y de seguimiento de los casos,

Investigar el uso de nuevas tecnologias como inteligencia artificial o andlisis de datos para
optimizar y automatizar los procesos del crédito educativo,

Ampliar el andlisis de otros segmentos, como educacion técnica u otros programas para
identificar oportunidades de expansion,

Analizar la oferta para estudiantes publicos tratando de realizar alianzas con el Gobierno.
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ANEXOS

Anexo 1. Instrumento de encuesta cuantitativa (cuestionario digital)
Link de encuestas:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScbT270Qrc0jsITsSs jaPlflsro SlpLMEtrcS
bDe IUa3RQ/viewform?usp=dialog

Formato de encuesta (captura de pantalla de formulario de 28 preguntas)

182



g 9 <

5. El costo de la matricula y cursos universitarios rep taunab importante para
continuar sus estudios
1 = Totalmente en desacuerdo | 2 = En des. doi3=N |14 =De do | S = Total de d

Puntos totales: (

1 2 3 4 S

Encuesta para analisis de Financiamiento
Universitario privado en Costa Rica

Identificar barreras de acceso, del ion de la P

del ideal.
Por favor conteste de acuerdo a la escala indicada o bien marque la opcidn segin corresponda.

2. ;Cuaél es su rango de edad? *
17 a 25 afios
25a3Sanos

mas de 35 afios

3. ;Cuaél es su género? *

4. ;Cuél es la forma en que realiza el pago de sus estudios universitarios? *
Contado
Letra de cambio de la Universidad

Financiamiento externo

Otro:

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

6. Los gastos adicionales (materiales, transporte, alimentacion) dificultan financiar su
educacion universitaria

1 =Total en o do|2=Endes do|3=N |14 =De do | S = Totak de d

1 2 3 4 S

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

7. No cuenta con ingresos suficientes para pagar sus estudios sin financiamiento.

1 =Total en d do|2=Endes dol3=N |14=De do | 5 = Totak de d
1 2 3 4 S

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

8. Las tasas de interés de los créditos actuales dificultan solicitar financiamiento.

1 = Totalmente en desacuerdo | 2 = En desacuerdo | 3= Ni 114=De do | 5 = Total de di

1 2 3 4 S

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo
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9. La falta de un fiador u otra garantia limita sus posibilidades de acceder a un crédito
educativo.

1 = Totall en 12=zEn 13=Neutral | 4 =De do| 5= T de ok
1 2 3 4 S
Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo
*
10. Existe poca inf ion sobre opci de fi iamiento educativo disponibls
1 = Totals en 12zEn 13=Neutral | 4 =De do| 5= T de o
1 2 3 4 S
Totalmente en desacuerdo O @) O O @) Totalmente de acuerdo
11. Los p tuales para solicitar fi iamis ducativo u otros créditos personales
para fi 2o son plicad
1 = Total en dol2=End do|3=Neutral | 4 = De |5 = Totalm de d
1 2 3 4 S
Totalmente en desacuerdo O @) O @) @) Totalmente de acuerdo
12. Segun lo que sabe, o por su experiencia, el tiempo de aprobacion de los créditos
educativos es demasiado largo.
1 = Total en 12=End do |3 =Neutral |4 = De 15=Ta de d
1 2 3 < S
Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

13. Cree que la falta de asesoria financiera dificulta tomar decisiones sobre un
financiamiento.

1 = Totals en d dol2=End do | 3= Neutral | 4 = De 15=T de d
1 2 3 4 S
Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo
.
14, Cree que los estudiant itan productos f : disefiados especifi "
para su realidad econémica.
1 = Totals en d dol2=End do | 3= Neutral | 4 = De 15=T de d
1 2 3 4 S
Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

15. Es importante que las cuotas de pago se adapten al ing del estudiant

1= Total en dol2=End do|3=Neutral | 4 = De 15=T de d
1 2 3 4 S
Totalmente en desacuerdo O @) @) O O Totalmente de acuerdo
16. Los estudiantes prefi lizar p fi i de digihl.'
1= Total en d dol2=End do |3 = Neutral | 4 =De |5 = Total de oy
1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo O O O O O

Totalmente de acuerdo
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17. La flexibilidad en los plazos de pago es clave al elegir un crédito educativo.

1=Total en d do|2=End

do |3 = Neutral | 4 = De do|S5=T de o

21. La informacion sobre créditos educativos o créditos personales no es suficientemente
transparente.

1= Total en o dol2=End do | 3= Neutral | 4 = De do | § = Totak de d
1 2 3 4 5
1 2 3 4 S
Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo
18. Los estudiant I tener diferent. les de 6n para sus procesos de *
matricula y financiamiento 22. Las instituci fi i ctuales no prenden las idades reales de los
estudiantes.
1=Total en d« dol2=End do | 3= Neutral | 4 = De do|S=T de o
1 = Totall en do|2=End do | 3= Neutral | 4 = De do | 5 = Totak de d
1 2 3 4 )
1 2 3 4 S
Totalmente en desacuerdo O O O @) O Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo O @) O @) @) Totalmente de acuerdo
19. Las instituci fi i ctuales ofi pocas op de fi t .
g 4 das para estudiant 23. Losp tan i tarianio edicsinssck
1 =Total en d do 12 =End do | 3= Neutral | 4 = De do | 5 = Total de d 1 =Total en do|2=End do |3 = Neutral | 4 = De do|S=T de o
1 2 3 4 S 1 2 3 4 S
Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo
* *
20. Considera que los créditos educati tuales p tan d d quisit 24. Un crédito educativo deberia permitir un periodo de gracia para iniciar el 1er pago
1 = Total en d do |2 =En d: do | 3= Neutral | 4 = De do | S = Totalm de o 1 = Total en 12=End do | 3= Neutral | 4 = De 15=T de d
1 2 3 4 S 1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo O

o O O O

Totalmente de acuerdo

Totalmente en desacuerdo O O O O O

Totalmente de acuerdo
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25. La rapidez en la aprobacion del crédito es un factor decisivo para solicitarlo.

1 = Total en 12=End 13=Neutral | 4 = De 15=Ta de o

1 2 3 4 S

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

*

26. Es importante que el proceso de solicitud del crédito sea completamente digital.

1 = Total en d do|2=End do |3 = Neutral | 4 = De do | 5 = Total de d

1 2 3 4 S

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

27. Un crédito educativo ideal debe ofrecer tasas de interés prefi iales para estudi
1 = Total en dk do 12 =Ends do | 3= Neutral | 4 = De do | 5 = Total de d
1 2 3 4 S

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

28. La transparencia en los costos y condiciones del crédito influye en mi decision de solicitar
financiamiento.

1 = Total en dol2=End do |3 =Neutral |4 = De 15=T de d

1 2 3 4 S

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo
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Anexo 2. Tabulacion de resultados de encuesta (n=68)

Encuesta para analisis de

Achivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas

Q Mends

o e & F wok v | € %

v | S Vrabojo mis de 40 horassemara

[ A Wy

Form_Responses

Msres temporl

En cusi de lss siguientes Un

11/022026 101655 Si

5424 S
11/02/2026 91913 S Universidad de laz Ciencias y of ante:
11/02/2026 92141 S Ues

11/02/2026 92743 No No estudio

11/02/2026 9.42:46  No Uer

11/02/2026 94443 S ute

1 s

11/02/2026 95937 S Unvversidad Latins

Universidad Interamericana (ULA)

11/02/2026 101956 No NR
11/02/2026 102308 No uam

11/02/2026 104904 Si uaca

11/02/2026 105535 S Universidad Metropoftans Castro Ca
11/02/2026 105650 S Universidad Fidélitss

11/02/2026 105927 Mo uNa

11/02/2026 105945 Si Universidad Central

11/02/2026 110139 S ute

11/02/2026 110551 S San Marcos

11/02/2026 111912 S Universidad Hispanosmericans
11/02/2026 112007 Si Universidad Hispsnosmericans
11/02/2026 112108 S Unersidad bispanosmericana
11/02/2026 112413 Si Universidad Fidélitas

11/02/2026 120009 No Santa Pauis

11/02/2026132335  Si uaM

110272026 185751 Si Universidsd Intersmericans (ULA)
11/02/2026 194936 S ADEN

11/02/2026 195515 S uam

1 si

11/02/2026 201602 S Hispanosmericans

1 si Ame
11/02/2026 202830 No Teenicos

1022026203038 Si uAM

11/02/2026 203052 S Universidad Nacions! de Costs Rics
11/02/2026 203701 S uAm

1 s

1 si

10 30

terafo
Més de 4 shos
3er s
ter sho
3er s
Ter sfo
410 360
Mis de 4 3fos
2do sfio
2do a0
ter she
Mss de 4 3hos
tersfe
e sbo
Mas de 4 3fios
e a0
tersfo
tersfe
2do afio
e sio
Mss de 4 3fi0s
Mis de 4 sfios
Tersfo
e sho
tersfo
410 50
41090
Ter sfo
ter a0
Mss de 4 shos
e sho
e a0

e a0

s de 35 shos
173253f0s
17825 sf0x
s de 35 ahos
més de 35 sfos
mis de 35 sfos
s de 35 shos
mas de 35 shos
mas de 35 sfos
s de 35 sfos
mis de 35 sfos
25335 shos.
17225308
17325 sf0s
mas de 35 shos
25335 sf08
1725 sf0s
mis de 35 sfos
17825 sfos
s de 35 sfos
17825 af0x
17225 sh0s
25335 shos
25335 3f0s
s de 35 shos
s de 35 sfos
mis de 35 shos

2533530

s de 35 shox
25335 3h0s
mss de 35 sfos
s de 35 sfos
25235 af0s
25335 sh0s
17825 sh0s

17325 sh0s

Mascuine

Mascuing

Mascuine

6. Actusiments trabsjs? v 7.4Cusl es & rango spro

Trabsjo mis de 40 horss/sem €1.000.000 - ¢1.500.000

Trabsjo

*me
I A% @ H-E-$-H-A-loPBYR-I
0 W ] 3

Letra de cambio de is Universidad

Trabsjo ms de 40 horse/zem ¢1.500.000 - €2.000.000
No estudio €500.000- £1.000.000

Trabsjo més de 40 horas/sem €1.000.000 - €1.500.000

Trabsjo 2040 horas/semana  Menos de ¢'500,000
Trabsjo mss de 40 horas/sem ¢1.500.000 - ¢2.000.000

Letra de cambio de Is Universidsd
No estudio

Contado
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Bancode

2 boras S Una slisnzs directs enre mi universidad y una ent
48boras 5 Uns slisnza directs entre mi universidad y uns ent
48 boras 5 Unaslisnzs directs entre mi universidad y una ent
1 semana 4 Unbanco estatsl (¢} Banco Nacionsl, Banco de C:
1 semana 2 Unbanco estatal (¢}, Banco Nacional, Banco de C
43 horas S Unbanco estatal (¢j. Banco Nacionsl, Banco de C
2¢hors S Unaslisnza directs entre mi universidad y una ent
mismo dia 4 Unbanco privado (¢} BAC, Scotisbark)
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2 ]
2 boras 5 Unaslisnza directs entre mi universidad y una ent
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48 boras S Una slisnza directs entre mi universidad y una ent
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misme dia 5 Unbanco privado (. BAC, Scotisbark)
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Unbanco estatal (¢} Banco Nacional, Banco de C
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24 boras 1 Unaalisnza directs entre mi universidsd y una ent
2 4 Caopeande,

mismo dis 1 Unbanco estatal (¢} Banco Nacicnsl, Banco de C
2 2 u yuna ent
48 horas 5 Unbanco privado (€. BAC, Scotisbark)

23 e [} Bancode &
48horas 4 Una slisnza directs entre mi universidad y una ent
48 horas 1 Unbanco estatal (¢j. Banco Nacionsl, Banco de C
1 semana 4 Una alisnza directs entre mi universidad y una ent
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Anexo 3. Guion de entrevista semi-estructurada

Guion de entrevista semi-estructurada,
Introduccion para el entrevistado

Buenos dias'tardes, mi nombre es Priscilla Robles y soy estudiante de la Maestria en
Administracion de Empresas con énfasis en Mercadeo de la UIA. Le agradezco mucho su
tiempo y disposicion a participar en esta entrevista.

La presente entrevista tiene como objetivo conocer sus experiencias, percepciones y
necesidades en relacion con las opciones de financiamiento educativo, con el fin de disefiar
propuestas que faciliten el acceso y permanencia en la educacion superior.

Informacién importante:
o Laentrevista tomard aproximadamente 30-40 minutos
« Con su permiso, me gustaria grabar esta conversacion para no perder detalles
+ La grabacion seré completamente confidencialy se destruird al finalizar la
Investigacion

¢ Toda la informacién sera utilizada inicamente con fines académicos

o Usted tiene derecho ano der cualqui que no desee

' 4 1 4

o Sus respuestas serin completamente anonimas en el informe final

(Esté de acuerdo con estas condiciones?

Preguntas
(Calentamiento)

Para empezar, cuénteme un poco sobre usted: ;qué estudia, en qué afio estd, y por qué eligié
esa carrera?

Experiencia con financiamiento educativo
1. (Ha intentado solicitar algin tipo de financiamiento para sus estudios? Cuénteme como
fue su experiencia.
Sondeo: ;Cudnto tiempo tomé todo el proceso desde la solicitud hasta la aprobacion?
£;Cudles fueron los requisitos principales que le pidieron? ;;Qué fue lo mas facil del
proceso? ;Finalmente aprobaron su solicitud?”

2. ;Qué dificultades encontro durante el proceso de solicitud o aprobacion del
financiamiento?

Sondeos: ;Fue complicado reunir la documentacion? /;Fue lento el proceso? zSintié que no
comprendian sus necesidades?

Barreras economicas, sociales y operativas

3. Desde su experiencia, ;cudles considera que son las principales barreras que enfrentan
los estudiantes para financiar sus estudios universitarios?

Sondeos: ;Barreras economicas (falta de dinero, tasas altas)? / ;Barreras operativas (procesos
complicados, requisitos dificiles)? ;;Barreras de informacion (no saben donde solicitar)?

4. ;Qué requisitos de las instituciones financieras le parecen mas dificiles de cumplir?
Sondeos:_;El fiador obligatorio? ,;E historial crediticio? /;La documentacion requerida?

5. {Como influyen los costos adicionales (materiales, transporte, alimentacion) en su
decision de continuar o no sus estudios?

Sondeos: ;Cual es el costo adicional mensual aproximado? LEsto le ha hecho considerar
abandonar los estudios?

Percepcion de la oferta actual

6. ;Qué opinion tiene sobre las opciones de financiamiento educativo disponibles
actualmente en el pais?

Sondeos: ;Conoce CONAPE, Banco Popular Coopealianza? /;Cudl le parece
mejor?;Por qué? /;Cual le parece peor? ; Por qué?”

7. (Qué aspectos considera que deberian mejorar las instituciones financieras en sus
procesos de financiamiento educativo?

Sondeos: ;Reducir tiempo de aprobacion? /;Bajar tasas de interés? /;Flexibilizar requisitos?
LzMejorar comunicacion?"

Barreras emocionales
8. ;Qué emociones experimenta cuando piensa en solicitar un crédito educativo?”
Sondeos: ;Miedo? ; Vergiienza? ; Desconfianza? ;Por qué siente eso?"

9. (Hay algo que le genera desconfianza en las instituciones financieras?"

Sondeos:__;Tasas ocultas? [;Procesos no transparentes? [;Falta de comprension de
necesidades estudiantiles?”
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Expectativas del producto financiero ideal
10. Si pudiera disefar un crédito educativo ideal, ;queé caracteristicas deberia tener?

Sondeo:;—;Tasa de interés? L Tiempo de aprobacion? 4Requisitos? LPeriodo de gracia/
(Forma de pago?"

11. Si muviera que elegir entre una tasa de interés baja pero un proceso lento (3 semanas), o
una tasa mas alta pero un proceso rapido (24 horas), ;cual elegina? ;Por qué?"

12. ;Qué tan importante seria para usted que el proceso de solicitud v gestion del crédito
fuera completamente digital v agil?

Sondeos: ;Qué tan importante? L Por qué es importante? ;Qué tan importante comparado
2. ¥

<on Otras caracternsticas?

13. ;Qué opinion tiene sobre un modelo donde la cuotz mensual se ajusta a su ingreso
después de graduarse? Por ejemplo, si gana €500,000 mensuales, la cuota seria el 15%
de e20. ;Sena atractivo para usted?

Sondeos: ;Qué le parece? 4, Seria mas probable que solicitara un crédito con este modelo?

Pregunta 14 (Nueva - Confianza Institucional):
4. ; : e g

educativo? ;Un banco estatal un banco privado, una cooperativa, una empresa de
tecnologia financiera digital, o una alianza directa entre su universidad y un banco?"
Sondeos: ;Por qué esa institucion? ;-Qué hace que confie mas en esa opcion?

15. ;Qué elementos generarian mavor confianza para decidir solicitar un financiamiento
educativo?

Sondeos;—:Transparencia en costos? fTestimonios de otros estudiantes? LRespaldo de la
universidad? L Atencion al cliente?

Cierre
16. ;Hay algo mas que considere importante que no hemos tocado en esta entrevista? ; Algo
que le gustaria anadir?”
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Anexo 4. Grabacion de entrevistas de los estudiantes

Estudiante 1. Nicole Loria, duracion 1h, 5 min, llamada por WhatsApp.

Captura de pantalla de la grabacion Nicole Loria

Nicky
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Respuestas de entrevista Nicole Loria

Guion de entrevista semi-estructurada,

Introduccion para el entrevistado

Buenos dias'tardes, mi nombre es Priscilla Robles y soy estudiante de la Maestria en
Administracion de Empresas con énfasis en Mercadeo de la UIA. Le agradezco mucho su
tiempo y disposicion a participar en esta entrevista.

La presente entrevista tiene como objetivo conocer sus experiencias, percepciones y
necesidades en relacion con las opciones de financiamiento educativo, con el fin de disefiar
propuestas que faciliten el acceso y permanencia en la educacion superior.

Informacion importante:
« La entrevista tomara aproximadamente 30-40 minutos
« Con su permiso, me gustaria grabar esta conversacion para no perder detalles
o La gljabag:gén sera completamente confidencial y se destruird al finalizar la
mvestigacion
+ Toda la informacidn sera utilizada inicamente con fines académicos
o Usted tiene derecho a no responder cualquier pregunta que no desee
o Sus respuestas seran completamente anénimas en el informe final
¢(Esta de acuerdo con estas condiciones?

De acuerdo, Entrevista Presencial

Preguntas

(Calentamiento)

Para empezar, cuénteme un poco sobre usted: ;qué estudia, en qué afio est, y por qué eligié
esa carrera?

R/ Sov Nicole Loria, tengo 24 afios, elegi contaduri pubica, voy por mi 5to aiio estudiando,
estoy iniciando el grado de licenciatura, y elegi contaduria porque fue lo que estudié en el
Técnico y decidi continuar, ademas que me gusta y hay muchas oportunidades laborales para
la misma.

Experiencia con financiamiento educativo

1. ;Ha intentado solicitar algin tipo de financiamiento para sus estudios? Cuénteme como
fue su experiencia.

Sondeo: ;Cudnto tiempo tomé todo el proceso desde la solicitud hasta la aprobacion?
£;Cuales fueron los requisitos principales que le pidieron? [;Qué fue lo mas ficil del
proceso? ;Finalmente aprobaron su solicitud?”

R/L_Primera empecé a estudiar en la Castro Carazo, consulté por una opcién de
financiamiento, era un contrato donde me obligan a llevar 3 o 4 materias para poder optar,
el interés era bajo, en las clausulas era que si yo suspendia el cuatrimestre, me multaban, y
por tema de salud tuve que suspender el contrato de un afio y si me multaron bastante alto.
Después husque la opcion en la Florencio del castillo, lo manejaba a contado, después
consulté por e financiamiento y ha sido una buena experiencia ya que financian durante 3
meses el curso, no cobran intereses, no piden un min de materias a matricular y es virtual.
El primer mes uno cancela la matricula y lo demas se ponen a crédito. Siuno se atrasa ellos
cobran intereses no tan altos, pero por el crédito no se paga ninguna tasa de interés. No he
consultado en entidades porque me han contado que es complicado, q es mas caro y cuesta
salir de dicha deuda.

2. ;Qué dificultades encontré durante el proceso de solicitud o aprobacion del
financiamiento?

Sondeos: ;Fue complicado reunir la documentacion? /;Fue lento el proceso? 4.Sintié que no
comprendian sus necesidades?

R/ Lo tedioso fue que habia que ir presencial, habia que llenar un contrato y el proceso era
lento a parte del requisito que pedian del minimo de las materias a matricular y el plazo de
1 afio. Como tuve que cancelar el contrato, no hubo flexibilidad en la multa aplicada.

En el otro caso, al tener usuario ya uno matricula en linea y hacer el financiamiento.

Barreras economicas, sociales y operativas

3. Desde su experiencia, ;cudles considera que son las principales barreras que enfrentan
los estudiantes para financiar sus estudios universitarios?

Sondeos: ;Barreras econdmicas (falta de dinero, tasas altas)? / ;Barreras operativas (procesos

complicados, requisitos dificiles)? ,;Barreras de informacion (no saben donde solicitar)?

R/ En el caso de dinero si es complicado ya que las carreras si son muy caras, y al tener
requisitos como minimo 3 materias y aparte trabajar, era muy complicado. En tema de
intereses también son altos ya que es el riesgo financiero que ellos tienen y el tema de la
castra Carazo que lo obligan a estar 1 afio completo u otros casos que el crédito es alto y
talvez uno no puede continuar y quedaria con una deuda. Por otro lado, la iinica_entidad que
he escuchado es CONAPE, pero es la misma que he escuchado que no es tan beneficioso
meterse ahi ya que no es la mejor decision financiero. Si busqué en algin momento varias
universidades, y los costos eran altos y nunca me dieron opciones para financiamiento.

4. ;Qué requisitos de las instituciones financieras le parecen mas dificiles de cumplir?
Sondeos:_¢El fiador obligatorio? ZEl historial crediticio? /;La documentacion requerida?

R/ La mayoria de estudiantes salen del cole a la u, entonces con el historial no lo pueden
tener para respaldar el tema del financiamiento, yo tuve mi primer tarjeta hasta 2 afios
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d és de trabajar, ¢ ir fiadores tampoco es facil ya que la gente es muy quitada y no
cualqmera te 6@. v normalmente en préstamo de entidad bancaria los requisitos que piden
son bastantes como orden, constancia por lo que los estudiantes jovenes no cumplen y lo
minimo que piden es 1 afio laborando, y tampoco cumplen con un salario alto para cubrir un
estudio universitarios por lo que es complicado conseguir un crédito.

(Como influyen los costos adicionales (materiales, transporte, alimentacion) en su
decision de continuar o no sus estudios?

Sondeos: ;Cual es el costo adicional mensual aproximado? /;Esto le ha hecho considerar
abandonar los estudios?

R/_En mi caso, los primeros 2 afios no tuve la capacidad de pagar una carrera ni un préstamo,
la opcion mas accesible fue un diplomado. Después de eso cambié de trabajo para tener un
ingreso mayor para poder cubrir un gasto universitario y pude solamente por ser virtual,
donde no implicaba transporte, ni alimentacion ni materiales... si no hubiera sido por eso no
hubiera podido empezar a estudiar. Si fuese una persona que va presencial, esos costos si
podrian influenciar. Si es un estudiante que estd empezando a trabajar con su salario minimo
no le darian los gastos para poder iniciar sus estudios.

Percepcion de la oferta actual

¢{Qué opinién tiene sobre las opciones de financiamiento educativo disponibles
actualmente en el pais?

Sondeos: ;Conoce CONAPE, Banco Popular Coopealianza? /;Cudl le parece
mejor?; Por qué? £;Cual le parece peor? ;Por qué?"
RL_CONAPE, y que lo ha escuchado no era la mejor experiencia, y en bancos, hay muchos
requisitos y por el riesgo financiero tiene tasas de interés alto, o tan a largo plazo que no
valga la pena o las mismas universidades pero con multas y series de requisitos que depende
de la persona que pueda cumplir o asumir.

7. (Qué aspectos considera que deberian mejorar las instituciones financieras en sus
procesos de financiamiento educativo?

Sondeos: ;Reducir tiempo de aprobacion? /;Bajar tasas de interés? /;Flexibilizar requisitos?
L:Mejorar comunicacion?”

R/ deberian optar por un producto adecuado a lo que se pueda aportar y a los requisitos qu
pueden cumplir (como en pymes), lo ideal seria que sea adaptado a las necesidades del
consumidor y a los requisitos que se puedan cumplir con tasas de interés mas bajas, con
plazos flexibles y diferentes opciones de financiamiento enfocado al sector educativos

Barreras emocionales

8. ;Qué emociones experimenta cuando piensa en solicitar un crédito educativo?”
Sondeos: ;Miedo? ;Vergiienza? ;Desconfianza? ;;Por qué siente eso?”

R/_me da temor, preocupacion porque puede que uno no cumpla con requisitos y si uno tiene
urgencia es preocupante, también si uno no pueda cumplir con los pagos o si el dia de mafiana
no tenga trabajo y no pueda acceder al pago.

9. ¢Hay algo que le genera desconfianza en las instituciones financieras?"

Sondeos—__;Tasas ocultas? /;Procesos no transparentes? [;Falta de comprension de
necesidades estudiantiles?”

R/Laletra pequefia, porque como el riesgo de ellos es muy alto, como el caso de un producto
universitario, son muchas variables, hay un tema de multas, recargos que normalmente no se
comunica, depende del perfil seria bueno que lo comuniquen para evaluar el financiamiento
0 no, no hay un acompatiamiento financiero en los procesos generalmente por lo que uno no
queda claro de los beneficios y uso de los productos.

Expectativas del producto financiero ideal

10. Si pudiera disefiar un crédito educativo ideal, ;qué caracteristicas deberia tener?
Sondeos:_;Tasa de interés? /;Tiempo de aprobacion? /z;Requisitos? /;Periodo de gracia/
(Forma de pago?”
R/ producto enfocado al tema universitario, flexible de acuerdo a perfil con temas de
requisitos y pago de cuotas, un seguro desempleo o suspension de estudio seria bueno para

respaldar en caso de alguna situacion que no se pueda continuar pagando, tasas de interés
mas amigables, perfil a, b § C, con caracteristicas pero con accesibilidad para todos.

11. Si tuviera que elegir entre una tasa de interés baja, pero un proceso lento (3 semanas), o
una tasa mas alta pero un proceso rapido (24 horas), ;cual elegiria? ;Por qué?"

R[_Elegiria la tasa baja con el proceso mas lento, ya que estudiar no es un tema de un dia,
no es una pérdida inmediata ya que me va a beneficiar.

12. ;Qué tan importante seria para usted que el proceso de solicitud y gestion del crédito
fuera completamente digital y agil?

Sondeos: ;Qué tan importante? /;Por qué es importante? /;Qué tan importante comparado
con ofras caracteristicas?

RLEs muy importante, porque normalmente no se tiene la posibilidad de ir presencialmente,
porel horario laboral que es el miso de entidades financieras, la virtualidad es mas flexible a
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cualquier hora e incluso entrar en un tiempo libre y que puedan revisarlo después. Puede ser
que por horario no logree llegar, y presencial siempre genera atrasos.

13. ;Qué opinion tiene sobre un modelo donde la cuota mensual se ajusta a su ingreso
después de graduarse? Por ejemplo, si gana €500,000 mensuales, la cuota seria el 15%
de eso. ;Seria atractivo para usted?

Sondeos: ;Qué le parece? /;Seria mas probable que solicitara un crédito con este modelo?

R/ Si es atractivo ya que uno se presupuesta a que sera la cuota fija y con base a eso logra
acomodar sus finanzas y es lo mas rentable porque es con lo que mejor se puede acomodar,
siempre y cuando el ingreso se adapte al porcentaje.

Confianza Institucional:
14. A través de qué tipo

educativa? ;Un banco estatal, un banco privado, una cooperativa, una empresa de
tecnologia financiera digital, o una alianza directa entre su universidad y un banco?"

Sondeos: ;Por qué esa institucion? /;Qué hace que confie mas en esa opcion?

R/._Yo creo que banco estatal no por todo el tema que piden, cooperativa no tengo
informacion de como funcionan los créditos, las Fintech son muy relativas y cambiantes y
con alianza directa entre la universidad y el banco seria lo mas confiable ya que el contacto
directo seria mas con la Universidad que con la entidad financiera, y la universidad tiene el
conocimiento del sector estudiantil.

15. ;Qué elementos generarian mayor confianza para decidir solicitar un financiamiento
educativo?

Sondeos:_; Transparencia en costos? /;Testimonios de otros estudiantes? /;Respaldo de la
universidad? /; Atencion al cliente?

R/ para mi lamayor confianza es la publicidad £ boca en boca, las experiencias de las demas
personas son influyentes, si una sola persona habla mal, ya uno se puede guiar por esa misma
y no optar por el financiamiento.

Cierre

16. ;Hay algo mas que considere importante que no hemos tocado en esta entrevista? ;Algo
que le gustaria afiadir?"

R/ no, fuimos amplios con las respuesta.
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Estudiante 2. Brenda Gémez, duracién 44 min con 18 segundos, llamada por WhatsApp

Captura de pantalla entrevista Brenda Gomez
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Respuestas de entrevista Brenda Gomez

Guion de entrevista semi-estructurada,
Introduccién para el entrevistado

Buenos dias/tardes, mi nombre es Priscilla Robles y soy estudiante de la Maestria en
Administracion de Empresas con énfasis en Mercadeo de la UIA. Le agradezco mucho su
tiempo y disposicion a participar en esta entrevista.

La presente entrevista tiene como objetivo conocer sus experiencias, percepciones y
necesidades en relacion con las opciones de financiamiento educativo, con el fin de disefiar
propuestas que faciliten el acceso y permanencia en la educacién superior.

Informacion importante:
» La entrevista tomara aproximadamente 30-40 minutos
+ Con su permiso, me gustaria grabar esta conversacion para no perder detalles
+ La grabacion serd completamente confidencial y se destruird al finalizar la
investigacion
« Toda la informacion sera utilizada tinicamente con fines académicos
« Usted tiene derecho a no responder cualquier pregunta que no desee
» Susrespuestas seran completamente andnimas en el informe final
¢(Esta de acuerdo con estas condiciones?

De acuerdo, Entrevista Presencial

Preguntas
(Calentamiento)

Para empezar, cuénteme un poco sobre usted: ;qué estudia, en qué afio esta, y por qué eligio
esa carrera?

R/ Mi nombre es Brenda Gomez, tengo 28 afios, estudio terapia respiratoria, llevo como 3
afios de carrera y la elegi porque np esté tan saturada en el empleo.

Experiencia con financiamiento educativo

1. (Ha intentado solicitar algin tipo de financiamiento para sus estudios? Cuénteme como
fue su experiencia.

Sondeo: ;Cuanto tiempo tomd todo el proceso desde la solicitud hasta la aprobacion?

£;Cudles fueron los requisitos principales que le pidieron? /;Qué fue lo mas facil del

proceso? /;Finalmente aprobaron su solicitud?”

RLEn la Universidad lo hice una vez lo hice con financiamiento, le llaman letra de cambio,

pero tiene cierto interés que se paga por cuatri, se termina pagando mas que lo de contado,

pero como ayeces es complicado lo hice asi, luego empecé a hacerlo por medio de tasa cero
de Bac, con cuotas de 3 0 4 meses. Para la letra de cambio me habian pedido la constancia
laboral, orden patronal, copia de la cédula, lo requisitos no eran tan dificiles ni muchos,
adicional firmaba un pagaré; tardé 1 semana en el proceso. No percibi que el proceso fuera
dificil.

Antes de empezar a estudiar, intenté buscar el préstamo con CONAPE, pero pensaba llevar
una carrera muy cara entonces me pidieron fiadores de mucho ingreso, lo cuales no tenia por
lo que empecé a trabajar para costearme los estudios. Lo mas dificil fue ]a poco accesibilidad
en los requisitos, (fiadores).

2. ;Qué dificultades encontrd durante el proceso de solicitud o aprobacion del
financiamiento?

Sondeos: ;Fue complicado reunir la documentacion? /;Fue lento el proceso? /;Sinti6é que no
comprendian sus necesidades?

R/ En el caso de CONAPE, fue la parte de fiadores, que no cumplia y en Letra de cambio
no encontré mayores dificultades, el proceso fue dentro de lo normal y como es dentro de la
universidad ayudan mas.

Barreras economicas, sociales y operativas

3. Desde su experiencia, ;cuales considera que son las principales barreras que enfrentan
los estudiantes para financiar sus estudios universitarios?

Sondeos: ;Barreras economicas (falta de dinero, tasas altas)? / ;Barreras operativas (procesos
complicados, requisitos dificiles)? /;Barreras de informacion (no saben donde solicitar)?

R/ Yo siento que en la parte economica es complicado, por ejemplo mi carrera es en area de
salud, y es muy cara y hay que tomar decisiones como por ejemplo alquiler o estudiar, tuve
que llevar un técnico mientras vivia sola, entonces postergué el inicio de mi carrera porque o
alquilaba y comia o estudiada. De la falta de informacion de otras entidades, no conozco mas
que CONAPE, por lo que si es importante que las entidades puedan tener esa c icacion.
Cuando empecé dejaba de matricular ciertos guafris, no he podido llevar el bloque completo,
también por trabajo y falta de ingresos, lo que no me permite sacar la carrera mas rapido
como lo desearia.

4. ;Qué requisitos de las instituciones financieras le parecen mas dificiles de cumplir?
Sondeos:_;El fiador obligatorio? ;El historial crediticio? /;La documentacion requerida?

R/ Considera que los fiadores por mi experiencia y fue lo que intenté hacer en ese momento
y fue lo que vi que no podia cumplir por los montos que me solicitaron.
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5. ¢Como influyen los costos adicionales (materiales, transporte, alimentacion) en su
decisién de continuar o no sus estudios?

Sondeos: ;Cual es el costo adicional mensual aproximado? /;Esto le ha hecho considerar
abandonar los estudios?

R/ Son costos que uno no contempla, el pago de laboratorios por ejemplo, son extra y no son
tan accesibles, la gabacha, uniforme son costos adicionales que son altos y complica el
presupuesto, hay varios uniformes que hay que cambiarlos, las actividades de la universidad,
congresos gtg que puede desajustar el presupuesto. Si estoy estudiando no puedo ahorrar, me
toca limitarme con otras cosas para poder pagar los costos adicionales. No he considerado
porque siempre trato de buscar la forma o busco alguna plata prestada, se pueden gastar entre
90.000 y 100.000 al mes.

Percepcion de la oferta actual

6. ;Qué opinion tiene sobre las opciones de financiamiento educativo disponibles
actualmente en el pais?

Sondeos: ;Conoce CONAPE, Banco Popular  Coopealianza? /;Cuél le parece
mejor?; Por qué? £;Cual le parece peor? ;Por qué?"

R/ Entidades solamente conozco CONAPE, y no sé que tan alto sea el interés, ya que no
terminé el tramite con dicha entidad.

7. ¢Qué aspectos considera que deberian mejorar las instituciones financieras en sus
procesos de financiamiento educativo?

Sondeos: ;Reducir tiempo de aprobacion? /;Bajar tasas de interés? /;Flexibilizar requisitos?
{zMejorar comunicacién?”

R/ Talvez como la parte de los intereses, al final se termina pagando mucho maés del monto
original, y no todo el mundo tiene la posibilidad de trabajar y estudiar el mismo tiempo,
entonces el trabajo tiene que dar cierto ingreso para poder pagar el estudio, y poder sacar los
gastos de vida.

Barreras emocionales

8. (Qué emociones experimenta cuando piensa en solicitar un crédito educativo?"
Sondeos: ;Miedo? ; Vergiienza? ;Desconfianza? /;Por qué siente eso?”
R/ Honestamente. el hecho de buscar dinero externo no es positivo a nivel emocional porque
es algo que le gustaria tenerlo presupuestado, lo que hace es generar estrés porque uno piensa
en que luego se debe de pagar mensualmente, a mi no me gusta deber entonces me genera
una presion el saber que tengo que pagar, y el préstamo es un plazo mayor por lo que no es
tan rapido.

9. Hay algo que le genera desconfianza en las instituciones financieras?"

Sondeos-__;Tasas ocultas? /;Procesos no transparentes? [;Falta de comprension de
necesidades estudiantiles?"

R/ A nivel de tasas de interés, a uno le dicen un monta pero luego sin darse cuenta el interés
aumento, por lo que la cuota se infla, uno siente que el monto original no baja. El proceso
no tan transparente porque genera desconfianza el estar pagando y que sea el minimo lo que
baja.

Expectativas del producto financiero ideal

10. Si pudiera disefiar un crédito educativo ideal, ;qué caracteristicas deberia tener?
Sondeos:_;Tasa de interés? ;;Tiempo de aprobacion? ;Requisitos? /;Periodo de gracia/
(Forma de pago?”

R/ Las formas de pago, ya que hay lugares que rggciben solamente el pago por sinpe, o
efectivo, limitan las formas de pago.

11. Si tuviera que elegir entre una tasa de interés baja, pero un proceso lento (3 semanas), o
una tasa mas aita pero un proceso rapido (24 horas), ;cual elegiria? ;Por qué?”

R[_La tasa de interés baja, ya que al final terminaria pagando menos dinera aunque el
proceso haya tardado mas tiempo.

12. ;Qué tan importante seria para usted que el proceso de solicitud y gestion del crédito
fuera completamente digital y agil?
Sondeos: ;{Qué tan importante? ,;Por qué es importante? /;Qué tan importante comparado
con otras caracteristicas?
RL Todos esperamos que el tramite no se tarde tanto tiempo en respuesta, ya que hay mucha
gente pero todos tenemos un interés comun y las entidades tardan mas de lo normal, por
personal, aprobaciones, etc. Lo ideal es la agilidad en la respuesta. En la parte digital no me

encanta la idea de que todo sea asi ya que gygces falla la pagina pero también me gustair a
la universidad porque siento que todo queda mas claro, los procesos pueden ser mixtos.

13. ;Qué opinion tiene sobre un modelo donde la cuota mensual se ajusta a su ingreso
después de graduarse? Por ejemplo, si gana €500,000 mensuales, la cuota seria el 15%
de eso. ;Seria atractivo para usted?

Sondeos: ;Qué le parece? /;Seria mas probable que solicitara un crédito con este modelo?
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costear, hifos, casa, carros, g{g, por lo que no todos tienen solamente efpago de la universidad
al 100%.

Confianza Institucional:

educativa? ;Un banco estatal, un banco privado, una cooperativa, una empresa de
tecnologia financiera digital, o una alianza directa entre su universidad y un banco?"
Sondeos: ;Por qué esa institucion? /;Qué hace que confle mas en esa opcion?

R/_La alianza directa entre la universidad y el banco, siento que son los 2 lugares que
conocen, el banco sabe financiar y la universidad genera el compromiso de ayudar a los
estudiantes. Por ejemplo el tasa cero me da la opcion de financiar en el banco de confianza
y la u es como el interesado.

15. ;Qué elementos generarian mayor confianza para decidir solicitar un financiamiento
educativo?

Sondeos:_;Transparencia en costos? 4;Testimonios de otros estudiantes? /;Respaldo de la
universidad? /; Atencion al cliente?

R/ Elhecho de saber que alguien mas lo ha usado, entonces da mas tranquilidad para sentir
que es un Jugar de confianza. Prefiero saber que es un lugar conocido, no ser un conejillo de
India, para saber que va a ser una buena experiencia.

Cierre

16. ;Hay algo mas que considere importante que no hemos tocado en esta entrevista? ; Algo
que le gustaria afiadir?"

R/ Talvez no solo verlo desde la parte de entidades, sino del pais, ya que no ayuda tanto a
financiar estudios universitarios privados, la cultura en USA por ejemplo ayuda a
financieramente todos los estudios y aca cuesta mucho el estudiar, es caro, y en muchas zonas
de bajos recursos no pueden salir adelante y terminan haciendo cosas que no es lo que queria
y por eso se da al narcotrafico y el problema social de ahora tan jovenes metidos en bandas.
Eso diferencia un pais desarrollado a uno que no camina bien, por la educacion, que en
nuestros procesos no es el mejor.
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Estudiante 3. Ethan Romero, duracion 29 minutos con 41 segundos, llamada por WhatsApp.

Captura de pantalla entrevista de Ethan Romero
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Respuestas de entrevista Ethan Romero

Guion de entrevista semi-estructurada,
Introduccién para el entrevistado

Buenos dias'tardes, mi nombre es Priscilla Robles y soy estudiante de la Maestria en
Administracion de Empresas con énfasis en Mercadeo de la UIA. Le agradezco mucho su
tiempo y disposicion a participar en esta entrevista.

La presente entrevista tiene como objetivo conocer sus experiencias, percepciones y
necesidades en relacion con las opciones de financiamiento educativo, con el fin de disefiar
propuestas que faciliten el acceso y permanencia en la educacion superior.

Informacion importante:
o La entrevista tomara aproximadamente 30-40 minutos
« Con su permiso, me gustaria grabar esta conversacion para no perder detalles
o La grabacién serd completamente confidencial y se destruird al finalizar la
investigacién
o Toda la informacion sera utilizada inicamente con fines académicos
o Usted tiene derecho ano der cualquier p

¢

que no desee

o Sus respuestas seran completamente anonimas en el informe final
(Esta de acuerdo con estas condiciones?

De acuerdo, Entrevista Presencial

Preguntas

(Calentamiento)

Para empezar, cuénteme un poco sobre usted: ;qué estudia, en qué afio estd, y por qué eligié
esa carrera?

R/ Yo soy Ethan Romero, tengo 20 aiios, estudio administracion de empresas, escogi la
carrera porque tiene oportunidades de trabajo, es mi 3er afio de universidad.

Experiencia con financiamiento educativo

1. (Ha intentado solicitar algin tipo de financiamiento para sus estudips? Cuénteme cémo
fue su experiencia.

Sondeo: ;Cuanto tiempo tomd todo el proceso desde la solicitud hasta la aprobacion?

£;Cuales fueron los requisitos principales que le pidieron? ;Qué fue lo mas ficil del

proceso? /;Finalmente aprobaron su solicitud?”

R/ Yo pago la universidad con letra de cambio, se me facilita mas para poder pagar la carrera

ya que es mensual y asi no se me complica tanto. El proceso siempre es el mismo, piden

datos personales, el ingreso, la cedulas, un contrato de letra de cambio, no piden documentos
adicionales, si proceso tarda max 42 si lo haces con anticipacion, y si no lo haces con
anticipacion tardan mas.

2. ;Qué dificultades encontrd durante el proceso de solicitud o aprobacion del
financiamiento?

Sondeos: ;Fue complicado reunir la documentacion? /zFue lento el proceso? /; Sintié que no

comprendian sus necesidades?

R/ en realidad no he tenido dificultades, para mi es mas facil y mas rapido. Lo unico es que
s se atrasan uno entra tarde a la carrera

Barreras economicas, sociales y operativas

3. Desde su experiencia, ;cudles considera que son las principales barreras que enfrentan
los estudiantes para financiar sus estudios universitarios?

Sondeos: ;Barreras econdmicas (falta de dinero, tasas altas)? / ; Barreras operativas (procesos

complicados, requisitos dificiles)? /;Barreras de informacion (no saben donde solicitar)?

R/ Falta de trabajo, nosotros los jovenes nos cuesta encontrar un buen trabajo, y si queremos
estudiar y no hay trabajo uno no tiene como pagarla. Para mi otros procesos como CONAPE
no me llama la atencion porque seria una barrera 3q financian pero después hay que pagarla,
siento que es mejor ir pagando en el presente poco a poco.

4. ;Qué requisitos de las instituci financieras le parecen mas dificiles de cumplir?
Sondeos:_¢El fiador obligatorio? L El historial crediticio? /;La documentacion requerida?
RLCreo que la documentacion, porque hay muchos requisitos que no se pueden cumplir para
los estudiantes jovenes, que estan iniciando la mayoria de edad.

5. (Coémo influyen los costos adicionales (materiales, transporte, alimentacion) en su
decision de continuar o no sus estudios?

Sondeos: ;Cual es el costo adicional mensual aproximado? /;Esto le ha hecho considerar
abandonar los estudios?

R/ Yo para los costos adicionales como carné, que son caros, pases, materiales como licencias
de programas, almuerzos y eso, materiales de impresion. Si influye porque hay materias mas
caras que otras. Por mes se gastan como 80.000 colones. Si ya lo he considerado porque no
tenemos un trabajo estable con sufientes ingresos.

Percepcion de la oferta actual
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6. ;Qué opinion tiene sobre las opciones de financiamiento educativo disponibles
actualmente en el pais?
Sondeos: ;Conoce CONAPE, Banco Popular Coopealianza? [;Cudl le parece
mejor?; Por qué? ;Cual le parece peor? ;Por qué?"

R/ Hasta el momento solo conozco de CONAPE, no sé algin otro tipo de financiamiento que
uno tenga disponible.

¢Qué aspectos considera que deberian mejorar las instituciones financieras en sus
procesos de financiamiento educativo?
Sondeos: ;Reducir tiempo de aprobacion? /;Bajar tasas de interés? /;Flexibilizar requisitos?
L:Mejorar comunicacion?”
R/ No conozco mucho pero si existen, ellos deberian de tomar en cuenta la edad por tema de
trabajo e ingresos, valorar requisitos y lapsos entre entrega de documentos y respuestas que
dan

Barreras emocionales
8. ;Qué emociones experimenta cuando piensa en solicitar un crédito educativo?”
Sondeos: ;Miedo? ; Vergiienza? ;Desconfianza? /;Por queé siente eso?”

R._Coma no conozco ninguno, yo me quedaria con la letra de cambio. Me daria como
miedillo pedir un crédito ya que después uno no sabe si va a poder pagar o no.

9. (Hay algo que le genera desconfianza en las instituciones financieras?"

Sondeos___;Tasas ocultas? [;Procesos no transparentes? [;Falta de comprension de
necesidades estudiantiles?"

R/ me genera desconfianza el hecho de intereses, que si uno se atrasa le suman de mas a la
cuota o le cobran moras.

Expectativas del producto financiero ideal
10. Si pudiera disefiar un crédito educativo ideal, ;qué caracteristicas deberia tener?

Sondeos:_;Tasa de interés? /;Tiempo de aprobacion? /;Requisitos? /;Periodo de gracia/
(Forma de pago?”

R/ rapidez a la hora de solicitarlo, considerar edad del solicitante, considerar el monto que se
le va a dar, documentos: entre menos documentos sean, se podrian aplicar las posibilidades.

11. Si tuviera que elegir entre una tasa de interés baja, pero un proceso lento (3 semanas), o
una tasa mas alta pero un proceso rapido (24 horas), ;cudl elegiria? ;Por qué?"

R/ _elegiria el de tasa haja aunque dure, puede ser que la tasa mas baja me ayude mas a

cumplir con los otros gastos de la universidad y las mensualidades, tomando en cuenta que

el proceso sea antes de iniciar el cuatrimestre o afio universitario.

12. ;Qué tan importante seria para usted que el proceso de solicitud y gestion del crédito
fuera completamente digital y agil?
Sondeos: ;Qué tan importante? ;;Por qué es importante? /;Qué tan importante comparado
con otras caracteristicas?
R/_ahora mas que todo, esta generacion es mas digital, me gusta mas porque facilita los
procesos y las respuestas son mas rapidas que un proceso fisico.

13. ;Qué opinion tiene sobre un modelo donde la cuota mensual se ajusta a su ingreso
después de graduarse? Por ejemplo, si gana €500,000 mensuales, la cuota seria el 15%
de eso. ;Seria atractivo para usted?

Sondeos: ;Qué le parece? /;Seria mds probable que solicitara un crédito con este modelo?

RL_Si seria bueno si se mantiene siempre ese ingreso porque podrias pagarlo siempre, pero
si el ingreso es mas bajo seria mas costoso poder cumplir con los pagos.

Confianza Institucional:

14, A travs . . i .. . .
educativa? Un banco estatal, un banco pm ado una cooperan\a, una empresa de
tecnologia ﬁnancxera digital, o una alianza directa entre su universidad y un banco?"

Sondeos: ;Por qué esa institucion? /. Qué hace que confie mas en esa opcion?

RL_Yo prefiero y sentiria mas confianza de un banco estatal porque siento que el
financiamiento si uno no lo pudiera cubrir siento que ellos podrian dar una solucion de
flexibilidad en los pagos u otras opciones.

15. ;Qué elementos generarian mayor confianza para decidir solicitar un financiamiento
educativo?

Sondeos:_; Transparencia en costos? /;Testimonios de otros estudiantes? /;Respaldo de la

universidad? /z Atencion al cliente?

R/ Sienta que el respaldo de la universidad seria como lo mas ideal para un financiamiento
ya que si la U recomienda una entidad, entonces da confianza. Viendolo desde el punto de
vista que la U sea como un conector entre el estudiante y la entidad finanacigra,

201



Cierre

16. ;Hay algo mas que considere importante que no hemos tocado en esta entrevista? ; Algo
que le gustaria afiadir?"

R/ Me siento satisfecho con la entrevisto.

Estudiante 4. Franklin Gémez, duracion 24 minutos con 19 segundos, Video llamada por WhatsApp.

Captura de pantalla de entrevista Franklin Gomez
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Respuestas de entrevista Franklin Gomez

ion de entrevista semizestructurada
Introduccién para el entrevistado

Buenos dias/tardes, mi nombre es Priscilla Robles y soy estudiante de la Maestria en
Administracion de Empresas con énfasis en Mercadeo de la UIA. Le agradezco mucho su
tiempo y disposicion a participar en esta entrevista.

La presente entrevista tiene como objetivo conocer sus experiencias, percepciones y
necesidades en relacion con las opciones de financiamiento educativo, con el fin de disefiar
propuestas que faciliten el acceso y permanencia en la educacion superior.

Informacion importante:
« La entrevista tomara aproximadamente 30-40 minutos
« Con su permiso, me gustaria grabar esta conversacion para no perder detalles
o La gr_abagéén sera completamente confidencial y se destruird al finalizar la
nvestigacion
o Toda la informacion sera utilizada uinicamente con fines académicos
o Usted tiene derecho a no responder cualquier pregunta que no desee
o Sus respuestas seran completamente anénimas en el informe final
¢Esté de acuerdo con estas condiciones?

De acuerdo, Entrevista Presencial

Preguntas

(Calentamiento)

Para empezar, cuénteme un poco sobre usted: ;qué estudia, en qué afio estd, y por qué eligio
esa carrera?

R/ Franklin Gomez, estudio ciberseguridad porque trabajo en telecomunicaciones y va de la
mano, llevo 4 meses.

Experiencia con financiamiento educativo

1. ;Ha intentado solicitar algun tipo de financiamiento para sus estudios? Cuénteme como
fue su experiencia.

Sondeo: ;Cudnto tiempo tomé todo el proceso desde la solicitud hasta la aprobacion?

£:Cudles fueron los requisitos principales que le pidieron? /;Qué fue lo mas facil del

proceso? /;Finalmente aprobaron su solicitud?”

R/ No he solicitado un financiamiento para los estudios ya que en mi caso trabajo y pago la

carrera mensualmente, no he consultado por el momento

2. ;Qué dificultades encontrd durante el proceso de solicitud o aprobacion del
financiamiento?

Sondeos: ;Fue complicado reunir la documentacion? /;Fue lento el proceso? /; Sinti6é que no

comprendian sus necesidades?

R/ Nb aplica ya que he pagado mi carrera con mi salario.

Barreras econémicas, sociales y operativas
3. Desde su experiencia, ;cuales considera que son las principales barreras que enfrentan
los estudiantes para financiar sus estudios universitarios?

Sondeos: ;Barreras econémicas (falta de dinero, tasas altas)? / | Barreras operativas (procesos
complicados, requisitos dificiles)? ,;Barreras de informacion (no saben donde solicitar)?

R/ Pienso que barrera seria el salario, dependiendo del monto del préstamo o financiamiento,
talvez no aplique por alto costo de carrera yxy salario y en caso de que tenga alguna mancha
que no le permitan.

4. ;Qué requisitos de las instituciones financieras le parecen mas dificiles de cumplir?
Sondeos:_¢E] fiador obligatorio? El historial crediticio? ;12 documentacion requerida?

R/ Pienso que el fiador, ya que no cualquier persona puede ayudar, mas si es un crédito de
alto valor.

5. (Como influyen los costos adicionales (materiales, transporte, alimentacion) en su
decision de continuar o no sus estudios?

Sondeos: ;Cual es el costo adicional mensual aproximado? /;Esto le ha hecho considerar
abandonar los estudios?

R/ Puede llegar a incluir ya que es algo extraordinario, uno presupuesta solamente la
mensualidad de la carrera, si aumentan esos costos si pueden perjudicar. En mi caso yo solo
pago la universidad ya que estudio virtual y pago 50 mil colores. (yo tengo beca, de
aproximadamente 60%.)

Percepcion de la oferta actual

6. ;(Qué opinion tiene sobre las opciones de financiamiento educativo disponibles
actualmente en el pais?

Sondeos: ;Conoce CONAPE, Banco Popnlar  Coopealianza? /;Cuil le parece
mejor?; Por qué? /;Cual le parece peor? ;Por qué?"
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R/ Realmente no he investigado mucho, pero si he escuchado sobre CONAPE, que una vez

finalizada la carrera usted puede empezar a estudiar, me parece bien porque asi uno se libera
y cuando un tenga un mejor puesto puede iniciar el pago.

7. ¢Qué aspectos considera que deberian mejorar las instituciones financieras en sus
procesos de financiamiento educativo?

Sondeos: ;Reducir tiempo de aprobacion? /;Bajar tasas de interés? /;Flexibilizar requisitos?
{zMejorar comunicacién?”

R/ Seria bueno conocer el perfil del estudiante, dependiendo de la carrera que llevan puedan
tener bajo costo. En tiempo seria bueno que sea corto, unas 48 horas seria lo justo ¥ por otro
lado, el hecho del tasa cero en una universidad o que un banco brinde seria bueno de cara a
convenio entre el banco y la universidad.

Barreras emocionales
8. ;Qué emociones experimenta cuando piensa en solicitar un crédito educativo?"
Sondeos: ;Miedo? ;Vergiienza? ;Desconfianza? ;;Por qué siente eso?”

R/ _Inseguridad de saber que las entidades financieras son complicas para un si, dudaria si
me ayudan o no.

9. ;Hay algo que le genera desconfianza en las instituciones financieras?"

Sondeos—___;Tasas ocultas? [;Procesos no transparentes? [;Falta de comprension de
necesidades estudiantiles?”

R/ Puede ser, la letra pequeiia del contrato, la pintan bonito a lo extemo y no lee y a veces
hay intereses que no se da cuenta y después se tienen que pagar de mas, con publicidad
engaiiosa.

Ex ivas del producto financiero ideal

¥

10. Si pudiera disefiar un crédito educativo ideal, ;qué caracteristicas deberia tener?

Sondeos:_;Tasa de interés? /:Tiempo de aprobacion? /;Requisitos? j;Periodo de gracia/
(Forma de pago?”

R/ Que se adapte al presupuesto del estudiante, el tema de cuota y otros costos.

11. Si tuviera que elegir entre una tasa de interés baja pero un proceso lento (3 semanas), o
una tasa mas alta pero un proceso rapido (24 horas), ;cual elegiria? ;Por qué?"

RL Ya creo que en ese caso, preferiria que el proceso tarde pero que la cuota quede mas baja,
al final uno como estudiante busca es q se acople a lo que uno pueda pagar y que no afecte
la vida financiera

12. ;Qué tan importante seria para usted que el proceso de solicitud y gestion del crédito
fuera completamente digital y agil?

Sondeos: ;Qué tan importante? /;Por qué es importante? /;Qué tan importante comparado

con otras caracteristicas?

R.L_Lo yeo hien, xq me ahorraria tiempo, espacio, dinero por si tiene que viajar a una

sucursal,

13. ;Qué opinidn tiene sobre un modelo donde la cuota mensual se ajusta a su ingreso
después de graduarse? Por ejemplo, si gana €500,000 mensuales, la cuota seria el 15%
de eso. ;Seria atractivo para usted?

Sondeos: ;Qué le parece? /;Seria mas probable que solicitara un crédito con este modelo?

R/ Si se adapta a mis ingresos si seria probable que lo tome, si no afecta en la economia me
parece muy bien.

Confianza Institucional:

14. A través de qué tipo de institucin iria_ma anza_para_solicita A1
educativa? ;Un banco estatal, un banco privado, una cooperativa, una empresa de
tecnologia financiera digital, o una alianza directa entre su universidad y un banco?"

Sondeos: ;Por qué esa institucion? ;;Qué hace que confie mas en esa opcion?

R/ Yo creo que seria importante buscar las diferentes entidades bancarias que tengan el
producto, poder hacer una comparacion. No podria decir en este momento con cual me
quedaria, pero si tendria que escoger seria un banco o una institucion de confianza.

15. ;Qué elementos generarian mayor confianza para decidir solicitar un financiamiento
educativo?

Sondeos:_; Transparencia en costos? /;Testimonios de otros estudiantes? /;Respaldo de la
universidad? /z Atencion al cliente?

R/_Puede ser que tenga varios beneficios con costos les, tri les depende de la
universidad, que sean flexibles y que el interés sea bajito.

Cierre
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16. ;Hay algo mas que considere importante que no hemos tocado en esta entrevista? ; Algo
que le gustaria afiadir?"

R/ _Realmente no se me ocurre nada adigionale.

Estudiante 5. Jose Mario Segura, duracién 40 minutos, entrevista presencial

Nota: el quinto participante (José Mario Segura) declin6 ser grabado, ejerciendo su derecho a la privacidad conforme al consentimiento
informado firmado. La entrevista fue documentada mediante notas de campo tomadas durante la sesion, las cuales fueron validadas por

el participante al finalizar. Estas notas se incluyen en este anexo.
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Respuestas de Jose Mario Segura

[Guion de entrevista semisestructurada,
Introduccion para el entrevistado

Buenos dias/tardes, mi nombre es Priscilla Robles y soy estudiante de la Maestria en
Administracion de Empresas con énfasis en Mercadeo de la UIA. Le agradezco mucho su
tiempo y disposicion a participar en esta entrevista.

La presente entrevista tiene como objetivo conocer sus experiencias, percepciones y
necesidades en relacion con las opciones de financiamiento educativo, con el fin de disefiar
propuestas que faciliten el acceso y permanencia en la educacion superior.

Informacién importante:
o La entrevista tomara aproximadamente 30-40 minutos
« Con su permiso, me gustaria grabar esta conversacion para no perder detalles
o La gr_aba(;één sera completamente confidencial y se destruird al finalizar la
investigacion
¢ Toda la informacion sera utilizada inicamente con fines académicos
o Usted tiene derecho a no responder cualquier pregunta que no desee
o Sus respuestas seran completamente anonimas en el informe final
¢Esta de acuerdo con estas condiciones?

De acuerdo, Entrevista Presencial

Preguntas

(Calentamiento)

Para empezar, cuénteme un poco sobre usted: ;qué estudia, en qué afio esta, y por qué eligié
esa carrera?

R/ Estudio Ingenieria Industrial, estoy en mi 2do afio, elegi la carrera ya que hay mucho
trabajo en el pais y con ella podria trabajar en muchas dreas.

Experiencia con financiamiento educativo

1. ;Ha intentado solicitar algin tipo de financiamiento para sus estudios? Cuénteme como
fue su experiencia.

Sondeo: ;Cuanto tiempo tomé todo el proceso desde la solicitud hasta la aprobacion?
£;Cudles fueron los requisitos principales que le pidieron? /;Qué fue lo mas fécil del
proceso? /;Finalmente aprobaron su solicitud?”

R/ S1, hace unos afios, talvez como unos 6 afios, cuando no tenia el salario suficiente, intenté
ira CONAPE, es la linica institucion que conozco que ofrece préstamos para estudiar, llamé

a un nimero telefonico que un amigo me dio, y me dijeron que tenia que presentarme
presencialmente a las oficinas, como trabaja, se me complicé un poco ir en el horario
disponible que tenian en ese momento, ya que era entre semana, cuando pude ir, las oficinas
estaban llenas y no faltaba mucho tiempo para que cerraran, me generd un poco de estrés
porque faltaban pocos dias para que las matriculas universitarias terminaran.

Cuando logré que me atendieran, me brindaron todos los requisitos entre ellos un test
vocacional, un formulario de solicitud, copia de cédula, también me pidieron una cotizacion
de la carrera que se quiere matricular, orden patronal, recuerdo que me pidieron una cuenta
de ahorro que no tenia, y también me pidieron una garantia, que tampoco tenia.

Por lo que como te puedes imaginar, no cumplia con todos los requisitos y finalmente tomé
la decision de no iniciar ain mis estudios, hasta no tener un ahorro para pagar los primeros
cursos.

2. ;Qué dificultades encontré durante el proceso de solicitud o aprobacion del
financiamiento?

Sondeos: ;Fue complicado reunir la documentacion? /;Fue lento el proceso? £;Sintié que no
comprendian sus necesidades?

RL Siento que eran muchos requisitos, y entre ellos muchos que no podia tener a tiempo
para poder iniciar con Jas matricnla del cuatrimestre que queria, y me dijeron que ellos tenian
que aprobar mi carera y analizar el caso por lo que no era seguro que me aprobaran el
crédito.

Barreras economicas, sociales y operativas

3. Desde su experiencia, ;cudles considera que son las principales barreras que enfrentan
los estudiantes para financiar sus estudios universitarios?

Sondeos: ;Barreras economicas (falta de dinero, tasas altas)? / ; Barreras operativas (procesos
complicados, requisitos dificiles)? /;Barreras de informacion (no saben donde solicitar)?

R/ La falta de dinero pienso que es la principal barrera, muchos estudiantes no pueden entrar
2 universidades publicas porque tienen que trabajar al salir de los colegios, por lo que si
tienen que apoyar a su familia econdmicamente, no les alcanza el dinero para matricular en
universidades privadas, lo cual fue mi caso, ya que por muchos afios tuve que esperame a
iniciar mis estudios hasta tener un mejor ingreso econdmico. Adicional, que si uno quiere
estudiar financiado, no hay mucho donde escoger, y la inica opcion que tuve en ese momento
me genero estrés y requisitos que no tenia

4. ;Qué requisitos de las instituciones financieras le parecen mas dificiles de cumplir?
Sondeos:_;El fiador obligatorio? ;El historial crediticio? {;1.a documentacion requerida?
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R/ Me parece que las garantias, ya que si uno es joven normalmente no tiene casas, ni carros
para ponerlos a responder, adicionalmente, en mi caso, no tenia quien pudiera servime de
fiador por el tema de que mas bien era yo quien aportaba dinero en mi familia.

5. (Coémo influyen los costos adicionales (materiales, transporte, alimentacion) en su
decision de continuar o no sus estudios?

Sondeos: ;Cual es el costo adicional mensual aproximado? /;Esto le ha hecho considerar
abandonar los estudios?

R/ En mi caso, no me preocupaban tanto los costos adicionales, ya que vivia en San José, y
pensaba estudiar en una universidad cercana, mi transporte era en bus por lo que no tenia
mayor gasto

Percepcion de la oferta actual

6. ;Qué opinion tiene sobre las opciones de financiamiento educativo disponibles
actualmente en el pais?

Sondeos: ;Conoce CONAPE, Banco Popular Coopealianza? /4;Cual le parece
mejor?; Por qué? ;Cual le parece peor? ;Por qué?"

R/ En realidad sigo solamente conociendo a CONAPE, entiendo que hay entidades que dan
préstamos, pero no he leido ni escuchado que sean préstamos exclusivos para estudios
universitarios como CONAPE.

7. {Qué aspectos considera que deberian mejorar las instituciones financieras en sus
procesos de financiamiento educativo?

Sondeos: ;Reducir tiempo de aprobacion? {;Bajar tasas de interés? /;Flexibilizar requisitos?

LzMejorar comunicacion?”

RL_Crea que si las instituciones financieras tienen productos del tipo de CONAPE,

especialmente para estudiantes, deberia de hacer un mejor mercadeo, para que la gente

conozca las condiciones y el producto. Por supuesto deberian de ofrecer tasas similares o
mejores a las de CONAPE si necesitan posicionarse en el mercado.

Barreras emocionales

8. (Qué emociones experimenta cuando piensa en solicitar un crédito educativo?”
Sondeos: ;Miedo? ;Vergiienza? ;Desconfianza? ;;Por qué siente eso?”

R/_Estrés, si pienso en mi primer experiencia, me genera estrés y alguna molestia de saber

que piden tanto, puede que ya los tramites hayan cambiado, no lo sé, pero en mi experiencia,
no habia ain nada digital, muchos requisitos v el tiempo de resp no parecia rapido{

como no inicié el tramite, en realidad desconozco cuanto tardan) pero amigos me han dicho
que es un poco largo el proceso.

9. ;Hay algo que le genera desconfianza en las instituciones financieras?"

Sondeos—___;Tasas ocultas? [;Procesos no transparentes? [;Falta de comprension de
necesidades estudiantiles?”

R/ Me genera desconfianza porque entiendo que no hay créditos educativos disponibles en
entidades financieras como tal, si una entidad financiera brinda un crédito, posiblemente
tengan tasas muy altas, o no sea un crédito pensado en gsfudiaantes,

Expectativas del producto financiero ideal
10. Si pudiera disefiar un crédito educativo ideal, ;qué caracteristicas deberia tener?

Sondeos:_;Tasa de interés? L Tiempo de aprobacion? /;Requisitos? ;;Periodo de gracia/
(Forma de pago?”

R/ Me gustaria que tenga cuota baja, con interés bajo... y talvez sin tanto requisito, puede
ser que me vean el historial de crédito y ya con eso baste?... no lo sé, me gustaria poder hacer
pagos bajos por mes... como un plan funerario!! Que usted paga cuotas bajas y en el
momento de necesitar el servicio se le da sin pagar la totalidad del servicio.

11. Si tuviera que elegir entre una tasa de interés haja pero un proceso lento (3 semanas), o
una tasa mas alta pero un proceso rapido (24 horas), ;cual elegiria? ;Por qué?"

R/Elegiria el proceso lento pero tasa baja, esto tomando en cuenta que no necesite matricular
va finalizando las fechas, por su puesto tendria que hacerlo con tiempo. Por supuesto la tasa
baja favoreceria las cuotas.

12. ;Qué tan importante seria para usted que el proceso de solicitud y gestion del crédito
fuera completamente digital y agil?

Sondeos: ;Qué tan importante? /;Por qué es importante? /;Qué tan importante comparado
con otras caracteristicas?

R/_Eso seria un plus, ya que por el horario de trabajo, generalmente se me dificulta realizar
tramites presenciales, y si todo se puede hacer en linea, adjuntar documentos y recibir
informacién de aprobaciones en linea seria una excelente experiencia, aunque muchos
entidades ahora tienen procesos digitales, dependiendo del tipo de crédito van cambiando sus
canales.
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13. ;Qué opinion tiene sobre un modelo donde la cuota mensual se ajusta a su ingreso
después de graduarse? Por ejemplo, si gana €500,000 mensuales, la cuota seria el 15%
de eso. ;Seria atractivo para usted?

Sondeos: ;Qué le parece? /;Seria mas probable que solicitara un crédito con este modelo?

R/ No me gusta mucho la idea de pagar después de graduarme, ya que muchas veces eso no
significa que me vaya a colocar inmediatamente en un trabajo bien remunerado, prefiero
cuotas bajas mientras tenga un ingreso y asi cuando me gradué no tengo un estrés de que
después no tenga como pagar y me vayan a cobrar cuotas super altas pensando en que ya
tengo un buen ingreso.

Confianza Institucional:

Vi Ak deat i de st P E lici i
educativa? ;Un banco estatal, un banco privado, una cooperativa, una empresa de
tecnologia financiera digital, o una alianza directa entre su universidad y un banco?"

Sondeos: ;Por qué esa institucion? /;Qué hace que confie mas en esa opcion?

R/ Me parece que la mejor forma seria una alianza directa con la universidad y un banco, ya
que la universidad actualmente tiene opciones de letra de cambio, entonces si se combina con
un banco, puede que las opciones de pago y plazos sean mejores y mas agiless.

15. ;Qué elementos generarian mayor confianza para decidir solicitar un financiamiento
educativo?

Sondeos:_; Transparencia en costos? ,;Testimonios de otros estudiantes? /;Respaldo de la
universidad? /; Atencidn al cliente?

R/ Para mayor confianza, me parece que si uno escucha la experiencia de otros usuarios
puede ir mas seguro del tramite, adicional de entender correctamente y transparentemente el
funcionamiento del producto.

Cierre

16. ;Hay algo mas que considere importante que no hemos tocado en esta entrevista? ; Algo
que le gustaria afiadir?"

R/ No, gracias por tomarme en cuenta.
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Anexo 5. Entrevistas a padres de familia con estudiantes universitarios activos

Padre 1: Natalia Duran, duracion 24 minutos con 6 segundos, llamada por WhatsApp.

Captura de pantalla entrevista Natalia Duran
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Respuestas de entrevista Natalia Duran

Guion de entrevista semi-estructurada,
Introduccion para el entrevistado

Buenos dias/tardes, mi nombre es Priscilla Robles y soy estudiante de la Maestria en
Administracion de Empresas con énfasis en Mercadeo de la UIA. Le agradezco mucho su
tiempo y disposicion a participar en esta entrevista.

La presente entrevista tiene como objetivo conocer sus experiencias, percepciones y
necesidades en relacion con las opciones de financiamiento educativo, con el fin de disefiar
propuestas que faciliten el acceso y permanencia en la educacion superior.

Informacion importante:
o La entrevista tomara aproximadamente 30-40 minutos
« Con su permiso, me gustaria grabar esta conversacion para no perder detalles
o La gr_abaggén sera completamente confidencial y se destruird al finalizar la
investigacion
o Toda la informacién serd utilizada inicamente con fines académicos
o Usted tiene derecho a no responder cualquier pregunta que no desee
o Sus respuestas seran completamente anonimas en el informe final
¢Esta de acuerdo con estas condiciones?

De acuerdo, Entrevista Presencial

Preguntas
(Calentamiento)

Para empezar, cuénteme un poco sobre usted: ;qué estudia, en qué afio estd, y por qué eligio
esa carrera?

R/ _Soy ama de casa, tengo 3 hijos, 2 estudian, uno universitario, el universitario estudio
administracion en banca y finanzas. A él le llama la atencion los mimeros.

Experiencia con financiamiento educativo

1. ;Ha intentado solicitar algiin tipo de financiamiento para sus estudios? Cuénteme como
fue su experiencia.

Sondeo: ;Cuénto tiempo tomo todo el proceso desde la solicitud hasta la aprobacion?
£zCuales fueron los requisitos principales que le pidieron? ;;Qué fue lo mas facil del
proceso? /;Finalmente aprobaron su solicitud?”

R/ Yo no he ido con él a investigar, solamente sé que mi hijo tiene una beca.

2. ;Qué dificultades encontro durante el proceso de solicitud o aprobacion del
financiamiento?

Sondeos: ;Fue complicado reunir la documentacion? /;Fue lento el proceso? 4;Sinti6 que no

comprendian sus necesidades?

R/ N, a €l le ha ido bien con el proceso, s&_matricnla a tiempo

Barreras econdmicas, sociales y operativas

3. Desde su experiencia, ;cuales considera que son las principales barreras que enfrentan
los estudiantes para financiar sus estudios universitarios?

Sondeos: ;Barreras economicas (falta de dinero, tasas altas)? / ;Barreras operativas (procesos

complicados, requisitos dificiles)? ;;Barreras de informacion (no saben donde solicitar)?

R/ falta mucha informacién a donde ir a financiar ya que los bancos ponen muchas trabas y
piden requisitos, también por la edad que en los bancos no les dan préstamos a los mas
jovenes y también que piden garantias como hipotecas, etc. En Conape, por ejemplao le piden
hipotecar la casa, y después cuando terminan carrera tienen que pagar y sino tienen nada de
hipotecar, no les dan el préstamo, o piden fiadores que ganen mas plata para poder acceder a
ellos.

I

4. ;Qué requisitos de las instituciones financieras le parecen mas dificiles de cumplir?
Sondeos:_¢El fiador obligatorio? LEI historial crediticio? /;La documentacion requerida?
R/ Los fiadores, ya que a la gente no le gusta.

5. (Como influyen los costos adicionales (materiales, transporte, alimentacion) en su
decision de continuar o no sus estudios?

Sondeos: ;Cudl es el costo adicional mensual aproximado? ;Esto le ha hecho considerar
abandonar los estudios?

RL_Si influyen porque aparte de que las materias son caras, el tema de materiales es alto
como computadoras por ejemplo, para acceder a las clases. Solo de transporte paga 20.000,
mads comidas o meriendas (casi o come) pero transporte si porque es largo lo que viaja.

Percepcion de la oferta actual

6. ;Qué opinion tiene sobre las opciones de financiamiento educativo disponibles
actualmente en el pais?
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R/_La tnica que conozco es CONAPE, me parece bueno solo que tiene requisitos muy
complicados de cumplir No conozco alguna ofra entidad financiera que brinde
financiamientos para educacion.

7. (Qué aspectos considera que deberian mejorar las instituciones financieras en sus
procesos de financiamiento educativo?

Sondeos: ;Reducir tiempo de aprobacion? /;Bajar tasas de interés? /;Flexibilizar requisitos?
{zMejorar comunicacion?”

R/ Dar més informacidn, pasar mas a las redes sociales, hacer anuncios. Para conape, podrian
mejorar ser mas accesibles, estudiando mejor los casos para poder ayudar sin tantos

requisitos.

Barreras emocionales

8. ;Qué emociones experimenta cuando piensa en solicitar un crédito educativo?”
Sondeos: ;Miedo? ;Vergiienza? ;Desconfianza? /;Por qué siente eso?”

R/ Eustacion porque cuesta mucho acceder a las opciones.

9. (Hay algo que le genera desconfianza en las instituciones financieras?"

Sondeos—__;Tasas ocultas? /;Procesos no transparentes? [;Falta de comprension de
necesidades estudiantiles?”

R/ No me generaria desconfianza.

Expectativas del producto financiero ideal

10. Si pudiera disefiar un crédito educativo ideal, ;qué caracteristicas deberia tener?
Sondeos:_;Tasa de interés? /;Tiempo de aprobacion? /;Requisitos? /zPeriodo de gracia/
(Forma de pago?”
R/ Lo mas importante seria que sean flexibles en los requisitos y que se lo puedan dar a un
estudiante joven.

11. Si tuviera que elegir entre una tasa de interés haja pero un proceso lento (3 semanas), o
una tasa mas alta pero un proceso rapido (24 horas), ;cudl elegiria? ;Por qué?"

R/ Elegiria el de la tasa de interés mas baja, aung dure mas el tramite, sé que voy a pagar
menos.

12. ;Qué tan importante seria para usted que el proceso de solicitud y gestion del crédito
fuera completamente digital y agil?

Sondeos: ;Qué tan importante? /;Por qué es importante? /;Qué tan importante comparado
con otras caracteristicas?

R/ Seria bueno, por la rapidez de la solicitud,

13. ;Qué opinion tiene sobre un modelo donde la cuota mensual se ajusta a su ingreso
después de graduarse? Por ejemplo, si gana €500,000 mensuales, la cuota seria el 15%
de eso. ;Seria atractivo para usted?

Sondeos: ;Qué le parece? /;Seria mds probable que solicitara un crédito con este modelo?

R/ S1, porque el 15% es un porcentaje accesible.

Confianza Institucional:

T T R R A P 5 lici ‘i
educativa® ;Un banco estatal, un banco privado, una cooperativa, una empresa de
tecnologia financiera digital, o una alianza directa entre su universidad y un banco?"

Sondeos: ;Por qué esa institucién? /;Qué hace que confie mas en esa opcion?

R/ Una alianza entre una Universidad y Banco, ya que los interés podrian ser mas bajos ya
que ayeces los bancos podrian bajar la tasa de interés por menos periodo de financiamiento.

15. ;Qué elementos generarian mayor confianza para decidir solicitar un financiamiento
educativo?

Sondeos:_; Transparencia en costos? 4;Testimonios de otros estudiantes? /;Respaldo de la
universidad? /; Atencion al cliente?

R/ _Por respaldos de la Iniversidad . porque ellos me van a dar esa confianza por ser mas
formales

Cierre

16. ;Hay algo mas que considere importante que no hemos tocado en esta entrevista? ;Algo
que le gustaria afiadir?"

R/ Que hayan mas entidades financieras que ayuden a los jovenes para que puedan estudiar.
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Padre 2. Franklin Gémez, duracidon 25 minutos con 10 segundos, grabacion de voz por entrevista presencial.
Captura de pantalla de entrevista Franklin Gémez
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Respuestas de entrevista Franklin Gomez

Guion de entrevista semi-estructurada,

Introduccion para el entrevistado

Buenos dias/tardes, mi nombre es Priscilla Robles y soy estudiante de la Maestria en
Administracion de Empresas con énfasis en Mercadeo de la UIA. Le agradezco mucho su
tiempo y disposicion a participar en esta entrevista.

La presente entrevista tiene como objetivo conocer sus experiencias, percepciones y
necesidades en relacion con las opciones de financiamiento educativo, con el fin de disefiar
propuestas que faciliten el acceso y permanencia en la educacion superior.

Informacion importante:
o La entrevista tomara aproximadamente 30-40 minutos
« Con su permiso, me gustaria grabar esta conversacion para no perder detalles
+ La grabacion serd completamente confidencialy se destruird al finalizar la
investigacion
o Toda la informacion sera utilizada tinicamente con fines académicos
o Usted tiene derecho a no responder cualquier pregunta que no desee
o Sus respuestas seran completamente anonimas en el informe final
¢(Esta de acuerdo con estas condiciones?

De acuerdo, Entrevista Presencial

Preguntas

(Calentamiento)

Para empezar, cuénteme un poco sobre usted: ;qué estudia, en qué afio estd, y por qué eligié
esa carrera?

R/ Mi hija Brenda esta estudiando terapia respiratoria y le gusta la medicina, actualmente no
le pago el estudio

Experiencia con financiamientopducativo

1. ¢Ha intentado solicitar algin tipo de financiamiento para sus estudios? Cuénteme como
fue su experiencia.

Sondeo: ;Cudnto tiempo tomod todo el proceso desde la solicitud hasta la aprobacion?
£:Cuadles fueron los requisitos principales que le pidieron? [;Qué fue lo mas ficil del
proceso? /;Finalmente aprobaron su solicitud?”

R/ Si cuanto ella quiso estudiar medicina, fuimos 2 CONAPE, fue imposible porque les
pedia un fiador tipo Keylor Navas, con salario demasiado alto, o poner a responder
propiedades, eso fue hace aproximadamente 7 afios como requisititos

2. ;Qué dificultades encontro durante el proceso de solicitud o aprobacion del
financiamiento?
Sondeos: ;Fue complicado reunir la documentacion? /;Fue lento el proceso? 4Sintié que no
LT T 3

comp dian sus nec

R/ _Ene complicado ver que no hay un apoyo real para las personas que quieren estudiar, si
nos entendieron pero en los requisitos nos dimos cuenta que era imposible.

Barreras econdmicas, sociales y operativas

3. Desde su experiencia, ;cudles considera que son las principales barreras que enfrentan
los estudiantes para financiar sus estudios universitarios?

Sondeos: ;Barreras econdmicas (falta de dinero, tasas altas)? / ;Barreras operativas (procesos

complicados, requisitos dificiles)? ,;Barreras de informacion (no saben donde solicitar)?

R/ Siendo que el financiamiento porque hay personas que no tienen recursos economicos
para pagar su carrera y buscan un lugar para poder pagar después y yolimgs al tema de los
requisitos complejos que piden, nos falta informacion ya que cuando fuimos a solicitarlo era
la inica opcidn que teniamos para preguntar.

4. ;Qué requisitos de las instituciones financieras le parecen mas dificiles de cumplir?
Sondeos:_;El fiador obligatorio? El historial crediticio? /;La documentacion requerida?

R/ Siento que la parte fidusiaria v también, el historial no es tan importante porque si uno
tiene buenos fiadores o propiedades no hay tanta pero.

5. (Coémo influyen los costos adicionales (materiales, transporte, alimentacidn) en su
decision de continuar o no sus estudios?

Sondeos: ;Cual es el costo adicional mensual aproximado? [;Esto le ha hecho considerar
abandonar los estudios?

RLInfluyen en el sentido de que muchas veces las personas trabajan para costear sus estudios
pensando en otros casos, entonces si influye. El costo puede ser aproximadamente 100.000
tomando encuentra materirales, transporte y alimentacion. En ocasiones congele los estudios
para poder ahorrar mas y poder volver a matricular.

Percepcion de la oferta actual
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6. ;Qué opinion tiene sobre las opciones de financiamiento educativo disponibles
actualmente en el pais?

Sondeos: ;Conoce CONAPE, Banco Popular Coopealianza? /;Cudl le parece
mejor?; Por qué? /;Cudl le parece peor? ;Por qué?"
R/ en mi experiencia, solo conozco CONAPE, no sabia que existen otras opciones, y en mi
experiencia fue negativa por lo que te explicaba de que hay muchas trabas a la persona que
no es de clase alta para pagar sus i

7. {Qué aspectos considera que deberian mejorar las instituciones financieras en sus
procesos de financiamiento educativo?

Sondeos: ;Reducir tiempo de aprobacion? ;Bajar tasas de interés? /;Flexibilizar requisitos?
LzMejorar comunicacién?”

RL_Tiempos, flexibilidad y tasas porque tasas que puedan ayudar a que los pagos sean més
bajos, eso ayudaria.

Barreras emocionales

8. (Qué emociones experimenta cuando piensa en solicitar un crédito educativo?”
Sondeos: ;Miedo? ;Vergiienza? ;Desconfianza? [;Por qué siente eso?”

R/ Ansiedad y al mismo tiempo miedo por temor a las respuestas que uno pueda recibir.

9. (Hay algo que le genera desconfianza en las instituciones financieras?"

Sondeos—__;Tasas ocultas? ;Procesos no transparentes? [;Falta de comprension de
necesidades estudiantiles?”

R/ Siento que muchas veces no son claros en el tramite y cuando uno se da cuenta estin
cobrando cosas que no dijeron y después dicen que estaba en el contrato y que no leimos, e
una letra que no se ve.

Expectativas del producto financiero ideal

10. Si pudiera disefiar un crédito educativo ideal, ;qué caracteristicas deberia tener?
Sondeos:_;Tasa de interés? /;Tiempo de aprobacion? {;Requisitos? L;Periodo de gracia/
(Forma de pago?”

R/ Pienso que una tasa preferencial, flexibilidad con los pagos, es decir accesibles para que
los puedan hacer, también el plazo, pueden ser d diendo de la carrera.

i 4

11. Si tuviera que elegir entre una tasa de interés haja pero un proceso lento (3 semanas), o
una tasa mas alta pero un proceso rapido (24 horas), ;cudl elegiria? ;Por qué?"

R/ Elegiria la primer opcidn, porque la tasas hajas sera para ayudar a la persona y el tiempo
no influye porque se puede hacer con anticipacion.

12. ;Qué tan importante seria para usted que el proceso de solicitud y gestion del crédito
fuera completamente digital y agil?

Sondeos: ;Qué tan importante? /;Por qué es importante? /,;Qué tan importante comparado
con otras caracteristicas?

RLsi porque asi es mas rapido, no habria que ir al banco, se ahorra tiempo, dinero entre otras
cosas.

13. ;Qué opinion tiene sobre un modelo donde la cuota mensual se ajusta a su ingreso
después de graduarse? Por ejemplo, si gana €500,000 mensuales, la cuota seria el 15%
de eso. ;Seria atractivo para usted?

Sondeos: ;Qué le parece? /;Seria mas probable que solicitara un crédito con este modelo?

R/ Si seria atractivo, ya que serian como 75.000 mensuales entones le quedaria dinero libre
para otros pagos.

Confianza Institucional:

14. A través de qué tipo de institucidn sentiria mas confianza para solicitar un crédito
educativa? ;Un banco estatal, un banco privado, una cooperativa, una empresa de
tecnologia financiera digital, o una alianza directa entre su universidad y un banco?"

Sondeos: ;Por qué esa institucion? £:Qué hace que confie mas en esa opcion?

R/ Pienso que seria mejor una alianza de Universidad con Banco porque la universidad ya
tuvo el proceso con el banco y ellos le dan la facilidad al estudiante, y no mandar al estudiante
2 buscar opciones que no conoce.

15. ;Qué elementos generarian mayor confianza para decidir solicitar un financiamiento
educativo?

Sondeos:_; Transparencia en costos? /; Testimonios de otros estudiantes? /;Respaldo de la

universidad? /; Atencion al cliente?

R/ Yo diria que tasa preferencial que es muy importante, plazo y monto de mensualidad.
Solidez y transparencia de parte de la institucion que le de confianza, y también que sea
reconocida por su antigiiedad.
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Cierre

16. ;Hay algo mas que considere importante que no hemos tocado en esta entrevista? ; Algo
que le gustaria afiadir?"

RL S pienso que las instituciones bancarias deberian dar un apoyo al estudiante en el sentido
de que en algin momento se pueda en el lapso de los afios, se pueda bajar la mensualidad
para ayudarle mas, seria un plus, que uno o 2 afios antes de terminar la carrera sientan un
alivio financiero por gastos extras que tienen que cubrir.

Padre 3: Marisa Guevara, duracién 27 minutos con 8 segundos, grabacioén de voz por entrevista presencial.

Captura de pantalla de entrevista Marisa Guevara
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Respuestas de entrevista Marisa Guevara

(Guion de entrevista semi-estructuxada,
Introduccién para el entrevistado

Buenos dias'tardes, mi nombre es Priscilla Robles y soy estudiante de la Maestria en
Administracion de Empresas con énfasis en Mercadeo de la UIA. Le agradezco mucho su
tiempo y disposicion a participar en esta entrevista.

La presente entrevista tiene como objetivo conocer sus experiencias, percepciones y
necesidades en relacion con las opciones de financiamiento educativo, con el fin de disefiar
propuestas que faciliten el acceso y permanencia en la educacion superior.

Informacion importante:
« La entrevista tomara aproximadamente 30-40 minutos
« Con su permiso, me gustaria grabar esta conversacion para no perder detalles
o La grabacion serd completamente confidencialy se destruird al finalizar la
investigacién
o Toda la informacion sera utilizada inicamente con fines académicos
o Usted tiene derecho a no responder cualquier pregunta que no desee
o Sus respuestas seran completamente anénimas en el informe final
¢Esta de acuerdo con estas condiciones?
De acuerdo, Entrevista Presencial

Preguntas

(Calentamiento)

Para empezar, cuénteme un poco sobre usted: ;qué estudia, en qué afio esta, y por qué eligié
esa carrera?

R/ Soy ama de casa, mi hijo tiene 17 afios, esta en Sto afio de golonig, estadistica deportiva,
quiere entrar a estudiar algo relacionado con la carrera.

Experiencia con financiamiento educativo

1. ;Ha intentado solicitar algiin tipo de financiamiento para sus estudios? Cuénteme como

fue su experiencia.

Sondeo: ;Cuénto tiempo tomo todo el proceso desde la solicitud hasta la aprobacion?
£;Cudles fueron los requisitos principales que le pidieron? [;Qué fue lo mas facil del
proceso? /;Finalmente aprobaron su solicitud?”

R/ Si, pero no aplica para beca ya que estudia en un centro privado, por lo que es complicado
para que den beca de gobiemo.

2. ;Qué dificultades encontro durante el proceso de solicitud o aprobacion del
financiamiento?

Sondeos: ;Fue complicado reunir la documentacion? /;Fue lento el proceso? /;Sintié que no
comprendian sus necesidades?

RL_Como viene de un centro privado, se asume que si tiene capacidad de pago por lo que
no generan tan facil las opeién. Ingreso familiar no abarca los montos que en ocasiones una
entidad financiera solicita.

Barreras economicas, sociales y operativas
3. Desde su experiencia, ;cudles considera que son las principales barreras que enfrentan
los estudiantes para financiar sus estudios universitarios?

Sondeos: ;Barreras econdmicas (falta de dinero, tasas altas)? / ;Barreras operativas (procesos
complicados, requisitos dificiles)? ;Barreras de informacion (no saben donde solicitar)?

R/ Entrada econdmica del hogar, al ser ama de casa solamente tenemos ingresos por parte
del padre, entonces no se abarca, adicional no aplico para ser fiador y no todas las personas
puedan aplicar para ser fiadoras.

4. ;Qué requisitos de las instituciones financieras le parecen mas dificiles de cumplir?
Sondeos:_;El fiador obligatorio? El historial crediticio? /zLa documentacion requerida?

R/ Las tres opciones son dificiles, letras de cambio es tedioso, por lo requisitos y el tema de
fiadores no siempre es facil.

5. (Como influyen los costos adicionales (materiales, transporte, alimentacion) en su
decision de continuar o no sus estudios?

Sondeos: ;Cudl es el costo adicional mensual aproximado? L;Esto le ha hecho considerar
abandonar los estudios?

R/ influye mucho, por que se tiene que evaluar el tiempo que mi hijo va a pasar en la
universidad, y tiene que tomarse en cuenta en la alimentacion, aproximadamente puede
cubrirse un monto 80.000 + libros, que dependen de los cursos que tenga que llevar.

Percepcion de la oferta actual

6. ;Qué opnion tiene sobre las opciones de financiamiento educativo disponibles
actualmente en el pais?
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Sondeos: ;Conoce CONAPE, Banco Popular Coopealianza? /;Cudl le parece
mejor?; Por qué? /;Cual le parece peor? ;Por qué?"

R/ CONAPE es la tinica y que es una entidad financiera a nivel nacional y que hay que tomar
en cuenta que piden requisitos, como ingresos famiiares, letras de cambios, fiadores, etc.

7. ¢Qué aspectos considera que deberian mejorar las instituciones financieras en sus
procesos de financiamiento educativo?

Sondeos: ;Reducir tiempo de aprobacion? /;Bajar tasas de interés? /;Flexibilizar requisitos?
L:Mejorar comunicacién?”

R/ El estudio socioeconomico de las familias del estudiante, si hay estudiantes que guiren,
estudiar deberian tener mayor flexibilidad en requisitos y analisis.

Barreras emocionales
8. (Qué emociones experimenta cuando piensa en solicitar un crédito educativo?"
Sondeos: ;Miedo? ; Vergiienza? ;Desconfianza? /;Por qué siente eso?”

RZ Angustia por temor a no cumplir con las expectativas o requisitos de la entidad financiera
y no poder darle la opcién a mi hijo de que pueda avanzar con sus estudios.

9. (Hay algo que le genera desconfianza en las instituciones financieras?"

Sondeos___;Tasas ocultas? zProcesos no transparentes? [;Falta de comprension de
necesidades estudiantiles?”

R/ Si dan una informacion muy basica, sin explicacion y uno por temor o desconocimiento
no saber que preguntar para tener las condiciones mas claras.

Expectativas del producto financiero ideal

10. Si pudiera disefiar un crédito educativo ideal, ;qué caracteristicas deberia tener?
Sondeos:_;Tasa de interés? /;Tiempo de aprobacion? /;Requisitos? [;Periodo de gracia/
(Forma de pago?”

R/ Evaluaria mucho la parte del analisis socioecondmico, facilidad de financiar la carrera
como tipo subsidio donde ayuden con parte del pago, v que el estudio sea en menor tiempo,

con una tasa baja, y financiar carreras que sean mas faciles de encontrar trabajo. El pago al
terminar la carrera, cuando tenga un trabajo con cuotas mensuales.

11. Si tuviera que elegir entre una tasa de interés haja pero un proceso lento (3 semanas), o
una tasa mas alta pero un proceso rapido (24 horas), ;cual elegiria? ;Por qué?"

R/ Qué dificil, prefiero esperar a tener un interés alto ya que me da tiempo de analizar mds

la oferta y ajustarse econdmicamente.

12. ;Qué tan importante seria para usted que el proceso de solicitud y gestion del crédito
fuera completamente digital y agil?
Sondeos: {Qué tan importante? /;Por qué es importante? /;Qué tan importante comparado
con otras caracteristicas?

importante ya que evitas la parte de papeleo fisico y evitas la espera en los lugares
fisicos, digitalmente te puede dar una respuesta inmediata.

13. ;Qué opinién tiene sobre un modelo donde la cuota mensual se ajusta a su ingreso
después de graduarse? Por ejemplo, si gana €500,000 mensuales, la cuota seria el 15%
de eso. ;Seria atractivo para usted?

Sondeos: ;Qué le parece? /;Seria mas probable que solicitara un crédito con este modelo?

R/ Claro que si porque con solo el hecho de pagar después de graduarse ayuda a que el
estudiante se estabilice y pueda tener la opcion de decidir si quiere pagar el 15% o hasta mas
para salir mas rdpido de su deuda.

Si la persona no encuentra trabajo rapido, seria bueno que la entidad financiera diera plazo
adicional después de graduarse, incluso con alguna péliza para solventar la cuota hasta que
el estudiante encuentre trabajo.

Confianza Institucional:
14. 3 é_ti

educativa® ;Un banco estatal, un banco privado, una cooperativa, una empresa de
tecnologia financiera digital, o una alianza directa entre su universidad y un banco?"

Sondeos: ;Por qué esa institucion? £:Qué hace que confie mds en esa opcion?

R/ Yo creo que la alianza entre una universidad y un banco estatal porque te da la
confiabilidad de hacerlo por la mayor garantia del estado

15. ;Qué elementos generarian mayor confianza para decidir solicitar un financiamiento
educativo?

Sondeos:_; Transparencia en costos? /; Testimonios de otros estudiantes? /;Respaldo de la
universidad? z Atencion al cliente?
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RL_Si es por parte del estado, es confiabilidad, el que te hayan recomendado la entidad y las
facilidades que la misma entidad de te puede dar para hacerlo.

Cierre

16. ;Hay algo mas que considere importante que no hemos tocado en esta entrevista? ;Algo
que le gustaria afiadir?"

R/ Me gustaria tener la confianza de que mi hijo pueda estudiar su carrera universitaria de
forma tranquila, con respaldo de la misma institucion educativa o de una entidad financiera
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Anexo 6. Entrevistas a asesores de instituciones financieras

Asesor 1: Juan Coto, duracion 29 minutos con 41 segundos, Video llamada por WhatsApp.

Captura de pantalla de entrevista Juan Coto
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Respuesta de entrevista Juan Coto

Guion de entrevista semi-estructurada,
Introduccién para el entrevistado

Buenos dias/tardes, mi nombre es Priscilla Robles y soy estudiante de la Maestria en
Administracion de Empresas con énfasis en Mercadeo de la UIA. Le agradezco mucho su
tiempo y disposicion a participar en esta entrevista.

La presente entrevista tiene como objetivo conocer sus experiencias, percepciones y
necesidades en relacion con las opciones de financiamiento educativo, con el fin de disefiar
propuestas que faciliten el acceso y permanencia en la educacion superior.

Informacion importante:
o La entrevista tomara aproximadamente 30-40 minutos
« Con su permiso, me gustaria grabar esta conversacion para no perder detalles
o La grabacion serd completamente confidencialy se destruird al finalizar la
investigacion
o Toda la informacion sera utilizada inicamente con fines académicos
o Usted tiene derecho a no responder cualquier pregunta que no desee
o Sus respuestas seran completamente anénimas en el informe final
¢Esta de acuerdo con estas condiciones?

De acuerdo, Entrevista Presencial

Preguntas
(Calentamiento)

Para empezar, cuénteme un poco sobre usted: ;qué estudia, en qué aiio estd, y por qué eligié
esa carrera?

R/ Mi nombre es Juan José Coto, licenciado en administracion, banca y finanzas, hoy
me d peiio desde industria automotriz y hoy trabajo para administrar el
financiamiento que se le brinda a los clientes. A través de los bancos se realizan los
financiamientos

Barreras econdmicas, sociales y operativas

3. Desde su experiencia, ;cudles considera que son las principales barreras que enfrentan
los estudiantes para financiar sus estudios universitarios?

Sondeos: ;Barreras econdmicas (falta de dinero, tasas altas)? / ;Barreras operativas (procesos
complicados, requisitos dificiles)? /;Barreras de informacion (no saben donde solicitar)?

R/ Yo te podria hablar desde la parte bancaria, normalmente el sujeto de crédito por politica
no debe ser una persona menor de 21 afios, entonces la primer barrera es la edad, la seguda,
barrera puede ser la experiencia crediticia y limita el apetito del riesgo, tercer herrera es el
segmento de personas jovenes pueden q tengan frabajo pero no tienen buen comportamiento
de pago y por lo que el riesgo es mas alto. Los jovenes se endeudan facilmente y no pagan
de forma adecuada. Y la ltima es la garantia como un pagaré, no hay una garantia mas real
que la entidad pueda tomar, o también por letra de cambio lo vuelve super riesgoso. Algunos
que trabajan, los ingresos son bajitos y depende del monto que se quiera financiar, no es tan
interesante prestar para eso. Apetito de riesgo, no es segmento interesando, el retorno es

mining.y el riesgo es alto.

4. ;Qué requisitos de las instituciones financieras le parecen mas dificiles de cumplir?
Sondeos:_;El fiador obligatorio? El historial crediticio? ;L2 documentacion requerida?
R/_Edad, garantia, ingreso el tiempo laboral e historial crediticio

5. (Como influyen los costos adicionales (materiales, transporte, alimentacion) en una
decision de continuar o no los estudios?

Sondeos: ;Cual es el costo adicional mensual aproximado? ;Esto le ha hecho considerar
abandonar los estudios?

R/ No percibo o no recibo comentarios al respecto. Si podria afectar, pero ahora hay muchas
ofertas universitarias, el estudiante deberia analizar antes de ingresar a las universidades.

Percepcion de la oferta actual

6. ;Qué opinion tiene sobre las opciones de financiamiento educativo disponibles
actualmente en el pais?
Sondeos: ;Conoce CONAPE, Banco Popular Coopealianza? 4;Cudl le parece
mejor?; Por qué? £;Cual le parece peor? ;Por qué?"

R/ De momento solamente gonape, sé que hay una cooperativa, pero sé mucho del

funcionamiento, CONAPE me parece eficients pero tiene claros problemas de recuperacion

de fondos porque su retomo es a muy largo plazo. No conozco de otras entidades que
ofrezcan este tipo de financiamientos.

7. (Qué aspectos considera que deberian mejorar las instituciones financieras en sus
procesos de financiamiento educativo?

Sondeos: ;Reducir tiempo de aprobacion? /;Bajar tasas de interés? /;Flexibilizar requisitos?
LzMejorar comunicacion?”
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R/ De lo que conozco es CONAPE, y es flexible, ahora, si el sistema financiero no ofrece es
por otras cosas. Creo que el gobiemo lo que tiene entidades que direcciona recursos a dichas
entidades pero en entidades privadas no se ve a futuro que lo puedan implementar.

Barreras emocionales

8. ;Hay algo que le genera desconfianza en las instituciones financieras?"

Sondeos__;Tasas ocultas? ;Procesos no transparentes? [;Falta de comprension de
necesidades estudiantiles?”

R/NO diria que desconfianza si estan tramitando por entidad autorizada, la u no esta obligada
a financiar si la u define no hacerlo sacrifica su flujo de caja.

Expectativas del producto financiero ideal

9. Sipudiera disefiar un crédito educativo ideal, ;qué caracteristicas deberia tener?
Sondeos:_;Tasa de interés? /;Tiempo de aprobacion? /;Requisitos? ;Periodo de gracia/
;Forma de pago?”

R/ A nivel de requisitos, tienen que ser minimos, revisar el tema con el regulador para ver
tema de edad, también en temas de ingresos, comisiones de formalizacion bajas, fondos del
estado, desde el retomo de recursos para prestar en bancos, enfocados a educacion
puntualmente, que la garantia sea figiususaria (letra o pagaré), obviar el historial crediticio
ya que la mayoria no lo va a tener.

10. ;Qué tan importante seria para usted que el proceso de solicitud y gestion del crédito
fuera completamente digital y agil?

Sondeos: ;Qué tan importante? /;Por qué es importante? {;Qué tan importante comparado
con otras caractensncas”

R/ Esuna oportunidad ya que hoy se mueve digitalmente, la u deberia tener un portal donde
todo pueda ser por medio de la pagina, si no se actualizan, su oferta puede disminuir

Confianza Institucional:

edncanmL’ oUn banco mml, un banoo pmado una cooperan\a, una empresa de
tecnologia financiera digital, o una alianza directa entre su universidad y un banco?"

Sondeos: ;Por qué esa institucion? /;Qué hace que confie mas en esa opcion?

R/ Entidades especializadas, banca publica y alianza entre la universidad y el estado ya que

v inbavasanba

n aas
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12, ;Qué elementos generarian mayor confianza para decidir solicitar un financiamiento
educativo?

Sondeos:_; Transparencia en costos? /; Testimonios de otros estudiantes? ;Respaldo de la
universidad? ; Atencion al cliente?

RL_Creeria que hay que estudiar la oferta que hay en el sistema, ya que validar si es una
entidad cualquiera o una entidad mas consolidada, es una tarea del deudor donde podria tomar
¢l financiamiento.

Cierre

13. ;Hay algo mas que considere importante que no hemos tocado en esta entrevista? ; Algo
que le gustaria afiadir?"
RINb, el tema digital es fundamental, que havan entidades adicionales a lo que tiene conape,
¥ que existan alianzas, fortalecer que las universidades puedan ofrecer opciones y rgfugrzen,
sus canales digitales para no perder parcitipacion,en el mercado.
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Asesor 2. Jonathan Gomez, duracion 20 minutos con 54 segundos, grabacion de voz por entrevista presencial.

Captura de pantalla entrevista de Jonathan Gomez
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Respuestas de entrevista Jonathan Gomez

Guion de entrevista semi-estructuxada,
Introduccion para el entrevistado

Buenos dias/tardes, mi nombre es Priscilla Robles y soy estudiante de la Maestria en
Administracion de Empresas con énfasis en Mercadeo de la UIA. Le agradezco mucho su
tiempo y disposicion a participar en esta entrevista.

La presente entrevista tiene como objetivo conocer sus experiencias, percepciones y
necesidades en relacion con las opciones de financiamiento educativo, con el fin de disefiar
propuestas que faciliten el acceso y per ia en la ed on superior.

Informacion importante:
» La entrevista tomara aproximadamente 30-40 minutos
+ Con su permiso, me gustaria grabar esta conversacion para no perder detalles
o La grabacion serd completamente confidencial y se destruird al finalizar la
investigacion
« Toda la informacion sera utilizada inicamente con fines académicos
o Usted tiene derecho a no responder cualquier pregunta que no desee
« Sus respuestas seran completamente anénimas en el informe final
¢Esta de acuerdo con estas condiciones?

De acuerdo, Entrevista Presencial

Preguntas

(Calentamiento)

Para empezar, cuénteme un poco sobre usted: ;qué estudia, en qué afio estd, y por qué eligié
esa carrera?

R/ Mi nombre es Jonathan Gomez, estudio administracién, voy por el 4to afio, y conozco
mucho el sistema financiero, soy analista de crédito en

Barreras econémicas, sociales y operativas
3. Desde su experiencia, jcuales considera que son las principales barreras que enfrentan
los estudiantes para financiar sus estudios universitarios?

Sondeos: ;Barreras econdmicas (falta de dinero, tasas altas)? / ;Barreras operativas (procesos
complicados, requisitos dificiles)? /;Barreras de informacion (no saben donde solicitar)?
R/_Hay personas que salen del colegio y no tienen edad suficiente para solicitar un crédito
para estudiar porque hay financieras que tienen politicas, o tambien hay universidades donde
hay politicas para financiar, por ejemplo, que piden estabilidad laboral de 3 a 6 meses y

ademas buen salario. Esas barreras pueden influir en el querer estudiar y no poder por tema
de ingresos y requisitos.

¢ Qué requisitos de las instituciones financieras le parecen mas dificiles de cumplir?
Sondeos:_¢El fiador obligatorio? L EI historial crediticio? /;L.a documentacion requerida?

R/_En personas que van a empezar, el requisito mas complicado es la estabilidad laboral,
tener orden patronal de mas de un afio y en temas de fiador, ya casi nadie fia, talvez solamente
el padre o la madre. He escuchado que hay universidades que ponen de fiador al padre o la
madre, y hasta ponen a responder la casa por lo que implica muchas cosas.

5. (Coémo influyen los costos adicionales (materiales, transporte, alimentacion) en una
decision de continuar o no los estudios?

Sondeos: ;Cual es el costo adicional mensual aproximado? /;Esto le ha hecho considerar
abandonar los estudios?

R/ Si claro, la mayoria de estudiantes viajan en bus, tema de horarios para pagar taxis o yber,
por tema de seguridad, comprar algo de comer también es caro. Por lo que creo que si influye
en las decisiones de continuar o no con el estudio porque son gastos que la gente no

contempla y al hacerlos pueden desequiliharar el presupuesto.

Percepcion de la oferta actual

6. (Qué opinion tiene sobre las opciones de financiamiento educativo disponibles
actualmente en el pais?

Sondeos: ;Conoce CONAPE, Banco Popular  Coopealianza? /;Cual le parece
mejor?: Por qué? 4. Cudl le parece peor? ;Por qué?"
R/_He escuchado solamente CONAPE y ahi prestan todo pero ahi es donde piden salarios y
garantias altas, el estudiante se ve forzados, ademds conozco el proceso de letra de cambio
en universidades directamente y creo que es la mejor opcidn, ya que muchas ni intereses
cobran.

7. ¢Qué aspectos considera que deberian mejorar las instituciones financieras en sus
procesos de financiamiento educativo?

Sondeos: ;Reducir tiempo de aprobacion? /;Bajar tasas de interés? /;Flexibilizar requisitos?
LzMejorar comunicacién?”

R/ Creo que deberian mejorar requisitos, ser mas flexibles y en temas de tasa de interés no
tenerlas tan elevadas para que las cuotas sen posibles de pagar, y flexibles por el tema de la

documentacion que solicitan por lo que el estudiante debe ponerse a trabajar y abandonar o
bien posponer sus estudios.
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Barreras emocionales

8. (Hay algo que le genera desconfianza en las instituciones financieras?"

Sondeos___;Tasas ocultas? ;Procesos no transparentes? [;Falta de comprension de
necesidades estudiantiles?"

R/ Pienso que cuando son bancos, mas que todo la desconfianza esta en la informacién no
brindada, por ejemplo, las fechas de pago, ayeces te cambian la fecha de pago sin avisar o
bien por algin atraso te suben los intereses sin avisar.

Expectativas del producto financiero ideal
9. Sipudiera disefiar un crédito educativo ideal, ;qué caracteristicas deberia tener?

Sondeos:_;Tasa de interés? /;Tiempo de aprobacion? /;Requisitos? L;Periodo de gracia/
(Forma de pago?”

R/ Los requisitos deberian ser para estudiantes de 18 2 27 afios con mayor flexibilidad ya que
estdn apenas empezando a trabajar. En tasas, que sean las mas bajas por la razon de que los
estudiantes puedan matricular todas sus materias por cuatrimestre sin pagar tanto, o buscar
un tema de letra de pago como hoy hacen las universidades y cobran como un 2% lo cual es
bajo.

10. ;Qué tan importante seria para usted que el proceso de solicitud y gestion del crédito
fuera completamente digital y agil?

Sondeos: ;Qué tan importante? /;Por qué es importante? /;Qué tan importante comparado
con otras caracteristicas?
R/ Seria mucho mas rapido, mas amigable, ahora todo es tecnologico, ahora no nos gusta ir

a los bancos o hacer filas. Es importante tomando en cuenta que la pagina sea amigable y
segura con el resguardo de los datos.

Confianza Institucional:

11. A _través de qué ti

educativa? ;Un banco estatal, un banco privado, una cooperativa, una empresa de
tecnologia financiera digital, o una alianza directa entre su universidad y un banco?"

Sondeos: ;Por qué esa institucion? £;Qué hace que confie mas en esa opcion?

R/ La banca estatal y privada son buenas opciones, y el ultimo, la alianza directa entre la
universidad y un banco se ve atractivo ya que no hay. Y confio mas en el estatal por ser del
gobiemno, en los privados, seria los mas reconocidos o los que uno utiliza.

12. ;Qué elementos generarian mayor confianza para decidir solicitar un financiamiento
educativo?

Sondeos:_; Transparencia en costos? /; Testimonios de otros estudiantes? /;Respaldo de la
universidad? /; Atencion al cliente?

R/ _Piensa que no hay nada mejor que una recomendacion, que alguien cuente su testimonio
y en tema de banco y universidad hay mayor seguridad y confianza para poder financiarse
porque ya me conocerian.

Cierre

13. ;Hay algo mas que considere importante que no hemos tocado en esta entrevista? ;Algo
que le gustaria afiadir?"

R/ No, creo que comenté lo que sé.
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Anexo 7. Evidencia del taller de co-creacion

Guia del taller

Diseno de la experiencia

Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4

Deseos y necesidades Organizar Sintetizar Generar otras opciones

Fotografias de post-its

Lluvia de ideas de deseos y necesidades organizado por semejanza de ideas.
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Sintetizacion de ideas con las ideas principales de las etapas.
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Solicitud y evaluacion
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Formalizacion del crédito
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Desembolso
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Lista de participantes del Taller
1.

2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.

Jonathan Gomez Gonzalez, asesor financiero area de créditos.
Jose Mario Segura, asesor financiero area de proyectos.

Bryan Garcia, asesor financiero, area de compras.

Angie Garcia, administrativa y profesora universitaria.

Ethan Romero, estudiante universitario activo.

Nicole Loria, estudiante universitaria activa.

Brenda Gomez, estudiante universitaria activa.

Franklin Goémez, estudiante universitaria activa.

Glenda Brenes, estudiante universitaria activa y analista de crédito.
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