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RESUMEN

Con una aproximacion tedrica a la inclusién financiera, las cooperativas y la habilitacion
tecnoldgica, se busca descubrir como con las incorporaciones de tecnologias digitales, se
consigue innovar en el servicio y acceso a productos financieros. Por tanto, con el objetivo se
propuso, identificar las caracteristicas y funcionalidad de las tecnologias digitales que las
Cooperativas de Ahorro y Préstamo adoptan para el servicio de sus socios y como estas
contribuyen a la inclusion financiera. Para tal efecto, se privilegié el método cualitativo como el
idoneo para el estudio del fenédmeno, por lo que se seleccionaron a tres organizaciones; dos de
ellas, cooperativas autorizadas que han incorporado tecnologias digitales y una mas que es un
proveedor de soluciones tecnoldgicas. Se definieron las técnicas de investigacion adecuadas
para el estudio de los casos, siendo estas, la entrevista, la encuesta, asi como la observacién
directa y documental. Los resultados apuntan a que, es indispensable que las SOCAPS se
mantengan actualizadas en avances tecnoldgicos, debido a que participan en un mercado
financiero altamente competido. Asimismo, al proporcionar servicios a sus socios, deben
conservar su finalidad centrada en el modelo cooperativo y considerar que, al participar en temas
de inclusion financiera, pueden ayudar a reducir la desigualdad social y econémica, al brindar

alternativas a personas que estan fuera del sistema financiero.

(Palabras clave: cooperativas, herramientas tecnoldgicas, inclusion financiera, servicios

financieros.)
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SUMMARY

Through a theoretical approach to financial inclusion, cooperatives, and technological
enablement, this study seeks to uncover how the integration of digital technologies fosters
innovation in financial service delivery and product access. The primary objective is to identify the
characteristics and functionality of digital technologies adopted by Savings and Credit
Cooperatives (SOCAPS) to serve their members and how these contribute to financial inclusion.
To achieve this, the qualitative method was prioritized as the most suitable approach for studying
the phenomenon. Three organizations were selected: two authorized cooperatives that have
incorporated digital technologies and one technology solutions provider. Appropriate research
techniques were defined for case analysis, including interviews, surveys, direct observation, and
documentary analysis. The results indicate that SOCAPS must remain updated with technological
advancements, given their participation in a highly competitive financial market. Furthermore,
while providing services to members, they must preserve their purpose rooted in the cooperative
model. By engaging in financial inclusion initiatives, SOCAPS can help reduce social and
economic inequality by offering alternatives to those excluded from the traditional financial

system.

(Keywords: cooperatives, technological tools, financial inclusion, financial services.)
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I Introduccion

1.1 Justificacion

Segun la CNBV (2020), en México la inclusion financiera se describe como, la habilidad
de acceder y hacer uso de servicios financieros de manera formal, con una regulaciéon adecuada.
En enfoque esta puesto en proteger a las personas y en promover la buena educacion en materia
financiera para lograr una mejora en la capacidad de todos para manejar su dinero. De acuerdo
con el Banco Mundial (2022), la inclusion financiera significa que las personas y las empresas
pueden acceder a diferentes productos y servicios financieros, como transacciones, pagos,
ahorro, crédito y seguros, de forma facil y a buen precio, de manera responsable y sostenible.

Para Garcia (2021), las tecnologias digitales en cooperativas fortalecen la transparencia
y reducen la exclusion financiera en comunidades marginadas. Por otra parte, Global Findex
(2017) logra sefialar que la inclusién financiera y tanto el uso de tecnologia se encuentra
alineados con los parametros de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) estipulados en la
pagina de la ONU, ya que contribuyen en de acuerdo a sus objetivos a reducir la pobreza, se
fomenta la igualdad de género y lograr promover un crecimiento econémico que sea inclusivo.
En tanto Porteous (2006) menciona que, los gobiernos y organismos internacionales se
encuentran impulsando varias politicas con el objetivo de promover la inclusion financiera
integrandolas como parte dentro de sus estrategias de desarrollo.

La inclusion financiera, fomenta el crecimiento econémico, empoderando especialmente
a mujeres y personas de escasos recursos. Reinoso (2023) sefala que, la tecnologia es clave
para incluir a las emprendedoras en el sistema financiero en Ecuador, mientras que Azabache
(2018) destaca que, la banca movil es una solucion practica para comunidades con pocos
recursos y acceso limitado a bancos.

Beck et al. (2007) explica que, un sistema financiero inclusivo ayuda a distribuir mejor los
recursos, impulsando el desarrollo econdmico y creando empleos. También reduce la
desigualdad, como indican Omar e Inaba (2020), al permitir que mas personas y empresas
participen en la economia. Esto beneficia especialmente a los paises en desarrollo, donde la
inclusion financiera puede cambiar las oportunidades econdmicas de comunidades marginadas.

De acuerdo con la ENIF (2021), un porcentaje del 67.8% de personas entre las edades
de 18 y 70 afios poseia algun producto o servicio de producto financiero de manera formal,

sumando un total de 56.7 millones de personas. Se vislumbra como importante, el uso de las



tecnologias digitales para la intermediacion financiera, pues tienen gran potencial para
incrementar el numero de usuarios. Por lo tanto, analizar el uso de estas tecnologias,
especialmente en las Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo (SOCAPS), es la pauta
para que otras instituciones financieras adopten practicas similares, logrando asi una mejora

significativa en sus productos y servicios.

1.1.1 Pertinencia.

Segun Claessens y Feijen (2007), cuando existe la inclusion financiera dentro de un
sistema econdmico, este es favorable ante cualquier crisis ya que otorga estabilidad. Sefala
Porteous (2006) que la tecnologia, como lo es la banca mévil ayuda completamente en mejorar
el acceso, asi como la eficiencia de cada uno de los servicios financieros que pudiesen ofrecerse.
Por otra parte, como destacan Demirgii¢g-Kunt y Klapper (2012) que, para que los usuarios
utilicen las plataformas digitales urge la educacion en términos financieros ya que de esta manera
Se asegura que su uso sea seguro y de manera responsable.

Para Azabache (2018) la tecnologia de los tiempos actuales ha sido adoptada por las
SOCAPS, a través de la banca movil. Esta herramienta, ha sido utilizada para expandir el alcance
de los servicios financieros mejorandolos y generando bienestar a los usuarios. De acuerdo a
Claessens y Feijen (2007), las cooperativas fortalecen la estabilidad financiera del pais al
diversificar riesgos y fomentar el ahorro entre sus miembros.

Es por ello que, el tema que se aborda en esta tesis es pertinente para la Maestria en
Gestion de la Tecnologia, pues se estudia un tema que incluye como uno de las dimensiones
centrales, las que se refieren a las tecnologias digitales, que son introducidas por las SOCAPS

para optimizar los servicios financieros que se proporcionan a los socios.

1.1.2 Relevancia.

Estudiar la inclusion financiera y el uso de tecnologias en las SOCAPS es especialmente
relevante hoy en dia por varias razones fundamentales, de acuerdo a Azabache (2018) en
México las SOCAPS han sido una pieza esencial en el contexto de la inclusion financiera, no
solamente en zonas rurales sino también en las zonas urbanas con bajos recursos. Destaca que,
la inclusion financiera tiene una gran importancia esto debido a que nos permite que personas
puedan acercarse cada vez mas a usar servicios financieros de una manera formal. Con ello, se
posibilita la mejora en la calidad de vida y planear el futuro, a través del ahorro, la inversion y
otros servicios. La inclusion financiera ayuda a la reduccion de la pobreza, pues como indica

Morduch (1999), el acceso a las micro finanzas suele lograr empoderar a personas que tienen



bajos ingresos, apoyandolas a emprender, invertir en su educaciéon y por lo tanto mejorar su
economia.

Este estudio es relevante, pues se busca analizar las herramientas tecnoldgicas digitales
que estan siendo utilizadas por las SOCAPS autorizadas por la CNBV, y como con ello, se
impacta en la inclusion financiera, pues segun Garcia (2013), la importancia de lograr entender
la exclusion financiera siendo esta como una parte de suma importancia en el sistema financiero;
resalta el papel de las SOCAPS en lograr integrar a aquellas personas quienes han sido
marginadas del sistema financiero que conocemos como tradicional. Es importante mencionar
que, aunque existen avances tecnologicos los cuales han cambiado todas las practicas
financieras, muchas SOCAPS en medio de esta era tecnoldgica han logrado mantener sus
principios cooperativos, asi se hace uso de las herramientas digitales para ofrecer tasas de

interés accesibles.

1.1.3 Factibilidad.

Para la investigacion, lo esencial es lograr la identificacion del impacto de las tecnologias
digitales en las cooperativas y si estas, consiguen incluir a mas personas que estan alejadas del
sistema financiero tradicional. Se busca el determinar cémo es que estas tecnologias logran ser
utiles y otorgan beneficios, llevando asi a la inclusiéon de las personas en el sistema financiero
mexicano (SFM).

Debe recordarse que, las SOCAPS integran la cultura de las diversas localidades, la que
queda impregnada en estas organizaciones, adaptandose a las necesidades encontradas en los
territorios e incorporandose a los avances tecnologicos. También, se logra incidir en la educacion
para cuestiones del manejo del dinero, lo que incrementa el valor econémico y social para las
comunidades, logrando mayor empleo y potenciar la economia local.

La investigacion es factible, ya que se tiene acceso a dos organizaciones del sector
financiero popular (SOCAPS) y a una organizacién dedicada a proporcionar servicios
tecnolégicos a las cooperativas. La investigacion es factible, pues con la informacién que dichas

entidades proporcionan, se ilustra de manera clara el fendmeno que se estudia.

1.2 Pregunta de investigacion y objetivo general
Con lo mencionado, se plantea la siguiente pregunta: ;Cémo las tecnologias digitales
adoptadas por las SOCAPS, son pertinentes para la prestacion de servicios y contribuyen a la

inclusion financiera de sus socios?



Considerando la pregunta de investigacion, se formuld el objetivo general como sigue:
Identificar las caracteristicas y funcionalidad de las tecnologias digitales que las SOCAPS

adoptan para el servicio de sus socios y como estas contribuyen a la inclusién financiera.

1.3 Metodologia
En el escenario de las SOCAPS en el municipio de Querétaro, nace la necesidad de poder
examinar a profundidad el rol estratégico que, para estas organizaciones, desempefan las
innovaciones tecnolodgicas que se han adoptado en los procesos de inclusion financiera. Este
estudio busca descubrir los procesos mediante los que las tecnologias digitales han logrado
transformar el acceso a servicios financieros entre los usuarios de las cooperativas en Querétaro,
de manera particular en los sectores tradicionalmente excluidos del sistema bancario.
Previamente, se analizé el Modelo Nacional de Gestién de la Tecnologia (Fundacion
Premio Nacional de Tecnologia, 2009), seleccionando la funcién de habilitar como la idénea para
la investigacion, pues se investiga sobre la asimilaciéon de la tecnologia digital por las SOCAPS.
Es por ello que, para la comprension del fendmeno a estudiar, el método de investigacion
cualitativo fue seleccionado como el idéneo. Con este, es posible capturar aquellos aspectos

técnico-operativos que influyen en la propia organizacién y contribuyen a la inclusién financiera.

1.4 Contenido

En el capitulo 1, se incluye la introduccion, indicando la justificacion, que incluye el
planteamiento del problema, destacando el apoyo en autores relevantes. En este apartado, se
plantean los elementos centrales del disefio de la investigacién y como se lleva al campo
empirico.

En el capitulo 2, se hace una revision de las vertientes tedricas sobre la tecnologia, las
cooperativas y como en su conjunto contribuyen a la inclusion financiera en regiones donde se
insertan las SOCAPS.

En el capitulo 3, se explica de manera amplia la aproximacion metodoldgica seleccionada.
Siendo la investigacion cualitativa, la que guia el disefio metodolégico para realizar la
aproximacion a la realidad que se vive en las SOCAPS y como estas han tenido que adoptar
tecnologias para sus usuarios y al mismo tiempo contribuir a la inclusion financiera.

En el capitulo 4, se analizan los hallazgos encontrados en la realidad, los que fueron
enriquecidos con la discusion. También, se analizé la percepcion de los socios como los usuarios
finales, a fin de establecer si las tecnologias adoptadas son pertinentes para las organizaciones

y sus asociados y al mismo tiempo, constatar el aporte que hacen a la inclusién financiera en el



municipio de Querétaro. Los resultados obtenidos, dan un panorama amplio de la gama de
oportunidades que las tecnologias digitales pueden proporcionar a las SOCAPS.

Finalmente, se presentan las conclusiones, se responde a la pregunta de investigacién y
se destaca cdmo se cumplié con los objetivos. Asimismo, se muestran los aportes de la tesis y

se sugieren las futuras lineas de investigacion.



2. Marco Teérico

2.1. Habilitacion y tecnologias digitales

La investigacion se apoya en el Modelo Nacional de Gestion de la Tecnologia (Fundacion
Premio Nacional de Tecnologia, 2009). El modelo propone acciones que persiguen la innovacion
tecnoldgica y su desarrollo en el sentido mas amplio. En este, se contemplan cinco principales
funciones, las que se mencionan como sigue:

o Vigilar. Procura localizar las oportunidades y amenazas que se avizoran en el corto,
mediano y largo plazo, para lograr el desarrollo de tecnologias novedosas, asi como
introducir innovaciones que influyan en los negocios.

o Planear. Utiliza aquellas acciones que conllevan a ser competitivos y generar ventajas lo
que genera el desarrollo de planes tecnolégicos, a partir de la creacion de nuevos
proyectos.

o Habilitar. Busca obtener aquellos recursos y tecnologias para realizar proyectos en la
organizacion.

e Proteger. La importancia de esta funcion radica en cuidar la tecnologia de la organizacion
y se respalda con todo lo inherente a la propiedad intelectual.

e Implantar. La innovacion es parte de esta funcién, donde los proyectos generados se
materializan hasta ser lanzados al mercado. Se busca que, estos productos adquieran

una mejora o innovacion, involucrando su comercializacién.

De acuerdo con Rogers (2003), la adopcion de tecnologia es el proceso por el cual una
organizacion asimila y utiliza una tecnologia nueva para mejorar sus procesos y operaciones.
Esta definicion nos acerca a entender que, las organizaciones deben buscar la mejora continua
que les ayuda a ser competitivos y sin duda por medio de la asimilacion tecnolégica en sus
procesos pueden lograrlo.

Menciona Davis (1989) que la adopcion de tecnologia se refiere a la decision de una
organizacion o individuo de usar una tecnologia especifica, implicando una serie de actividades
y decisiones que culminan en la implementacion y uso efectivo de la tecnologia. Con esta
definicion, se destaca que no solamente es relevante la asimilacion de la tecnologia, sino que se
debe contemplar cada detalle y proceso, para lograr los mismos resultados que se esperan
replicar.

Para entender el significado y el concepto de herramienta tecnoldgica digital segun Rivoir

y Morales (2019), es fundamental empezar por considerar al Internet como una herramienta y un



lugar donde las personas se muestran y conectan con otros, el simple uso del Internet nos
conecta y crea relaciones.

Por otro lado, Sabater (2011) sostiene que la tecnologia no solo trata de gadgets y
aparatos, sino que también abarca el conocimiento y las habilidades necesarias para crear
productos y servicios. Esto incluye, tanto lo que se sabe en teoria como lo que se puede hacer
en la practica. La tecnologia esta presente en muchos aspectos: en las personas que la usan, en
los materiales, en los métodos para fabricar y entregar productos, en los edificios, en los equipos
y herramientas que utilizamos, e incluso en los procesos mentales que aplicamos. En otras
palabras, la tecnologia esta en todas partes y no solo se refiere a cosas modernas, sino también
a como usamos el conocimiento y las herramientas para resolver problemas y crear nuevas
cosas.

De la misma manera segun CONICYT (2008), la tecnologia representa el conjunto de
ideas y técnicas que nos permiten usar el conocimiento cientifico de manera practica. También
se refiere a las herramientas y métodos industriales especificos de un sector o producto. Se
resaltan dos aspectos fundamentales: el papel crucial de la tecnologia en la aplicacion practica
del conocimiento cientifico y la dimension industrial y productiva de la tecnologia, enfatizando su
importancia en la generacién de instrumentos y procedimientos que impulsan el desarrollo en
diferentes sectores econdémicos. Esta definicion subraya la interseccion entre la ciencia y la
industria, acentuando la importancia de la tecnologia como motor de la innovacion y el progreso
en la sociedad contemporanea.

Sabater (2011) visualiza a la innovaciéon como la combinaciéon de algun proceso o
producto, o simplemente alguna mejora en alguno de ellos, lo cual ocasiona un diferenciador con
respecto a lo anterior. Por lo tanto, pone el nuevo modelo a disposicion de los que son usuarios
potenciales para que asi lo adecuen a sus necesidades especificas. Ademas, este punto de vista
reconoce que la innovacion logra manifestarse de diferentes formas, como puede ser a través de
la introduccion de algo que sea completamente nuevo o puede ser mediante una mejora
significativa de lo que ya existe. Cuando logramos enfatizar la disponibilidad, asi como el uso por
parte de los usuarios potenciales, destaca la importancia de que la innovacion debe ir mas alla,
por lo tanto, no solo se quede en el ambito tedrico o experimental, mas bien que se materialice
en diversas soluciones practicas que beneficien a la sociedad en su conjunto. Esta comprension,
segun Rivoir y Morales (2019), asocia la innovacion como un proceso dinamico que implica la
creacion y la adopcién efectiva de nuevas ideas o tecnologias, fundamental para impulsar el

progreso y el desarrollo en diversos campos.



La revolucion digital ha logrado cambiar la economia y la sociedad (CEPAL. 2022). En un
principio teniamos una economia conectada con el uso de Internet y redes de alta velocidad.
Después, surgié una economia digital con toda la popularidad de las plataformas digitales para
lograr ofrecer productos y servicios. Hoy en dia, nos encontramos avanzando con rumbo a una
economia digitalizada que integra tecnologias digitales en todos los aspectos econdémicos,
sociales y finalmente ambientales.

Por su parte, Dzu, Puc y Pool (2009), nos dan a conocer que los medios electrénicos de
pago han logrado facilitar la transferencia del dinero entre los diversos compradores y
vendedores sobre todo en las operaciones en linea. Las transacciones comerciales electrénicas,
juegan un papel fundamental en el comercio electronico de la era moderna; los medios
electrénicos de pago son cruciales para el comercio en linea. Permitiendo que mas personas en
todo el mundo logren acceder a los servicios financieros, obteniendo asi un aumento en la
participacion de la economia global. Sabater (2011) expresa que, la transferencia de tecnologia
implica un proceso de compartir la tecnologia o el conocimiento valioso para la sociedad y la
economia. Asi se puede incluir cosas técnicas, como experiencia y habilidades asociadas. Dicha
transferencia se produce cuando un proveedor, como una universidad, un centro de investigacion
0 una empresa, logra vender esa tecnologia a otra entidad que la compra.

En la Tabla 1, se presentan definiciones y temas que son claves relacionados con la
tecnologia y su interseccion con respecto al sistema financiero. Se incluyen algunos conceptos
sobre los medios electronicos de pago y su intermediacion, al igual, asi como una descripcion
fundamental de los conceptos de la ciencia, tecnologia e innovacion, que establece una base

para su importancia y aplicacion.



Tabla 1.
Definiciones y temas clave
No Temas Contexto Referencia
Modelo de Propone un modelo con funciones clave para Fundacion
. i ) . . . Premio Nacional
1 Gestion de gestionar la innovacién tecnolégica y mejorar la .
) o ] de Tecnologia.
Tecnologia competitividad empresarial. (2009).
Define la adopcién tecnolégica como el proceso
5 Adopcién de de asimilacién de nuevas tecnologias para Rogers, E. M.
tecnologia optimizar procesos organizacionales, destacando | (2003)
su rol en la mejora continua y competitividad.
o Enfatiza que la adopcion tecnoldgica implica
Decision de o o o . . .
. decisiones estratégicas y actividades sistematicas | Davis, F. D.
3 adopcion _ _
o para implementar y usar efectivamente una (1989)
tecnoldgica ] L
tecnologia, no solo su adquisicion.
Herramientas Son medios que facilitan conexiones humanas y Rivoir, A. L., &
4 tecnologicas relaciones socioeconémicas, integrando aspectos | Morales, M. J.
digitales técnicos y sociales. (2019)
. Define la tecnologia como un sistema que abarca
Tecnologia como o . . o
o conocimientos teoricos, habilidades practicas, Sabater, J.
5 | conocimiento . ]
. infraestructura y métodos para resolver problemas | (2011)
aplicado .
o crear productos/servicios.
5 Base cientifica Resalta que la tecnologia aplica conocimiento CONICYT.
de la tecnologia | cientifico en contextos industriales. (2008)
Innovacién La innovacién surge de mejoras en
. tecnoldgica, productos/procesos. La transferencia de Sabater, J.
Transferencia de | tecnologia involucra compartir conocimiento (2011)
tecnologia técnico entre instituciones.
Revolucion Describe la evolucion desde una economia
8 o o CEPAL. (2022)
digital (CEPAL) conectada hasta una digitalizada.
Medios Dzu, L., Puc, M.,
. Procuran definir los medios electrénicos de pago y i ue
9 | electronicos de . o . . . & Pool, R
su intermediacion en el sistema financiero.
pago (2009)

Fuente: Elaboracion propia con apoyo en los autores citados.
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2.2. Inclusioén financiera y tecnologias digitales

Roa (2013) explica que la inclusion financiera es el acceso y uso de servicios financieros
con una regulacion que proteja al consumidor y promueva la educacién financiera. Esto es
importante porque asegura que todas las personas, sin importar sus ingresos o ubicacion,
puedan usar el sistema financiero. Ademas, una buena regulacién protege a los usuarios de
practicas abusivas, y la educacion financiera ayuda a las personas a tomar decisiones
informadas.

El Gobierno de México (2011) dice que, la inclusion financiera se explica como el que la
gente pueda usar servicios financieros de forma facil y segura, siempre con reglas que protejan
a los consumidores y que también ayuden a educar a todos sobre como manejar mejor su dinero.

Segun el World Bank (2014), la inclusién financiera es un elemento fundamental para
promover la equidad y el desarrollo econdmico, ello proporciona una comprension clara de sus
aspectos clave, por lo que es crucial trabajar hacia la creacion de sistemas financieros que sean
accesibles, relevantes y responsables para todos, con el objetivo de construir sociedades mas
prosperas e inclusivas.

Segun la CEPAL (2022), la inclusion financiera tiene como objetivo principal, expandir el
ambito financiero, con el fin de dar a las personas mas oportunidades de ahorrar y generar el
consumo. Ademas de fomentar y aprovechar los talentos y habilidades empresariales, brindando
la oportunidad de invertir. Segun Demirguc-Kunt et al. (2015), no solo se busca el acceso al
ahorro y al consumo, sino también hay que contemplar la necesidad de invertir y al mismo tiempo
emprender, de esta manera promover el desarrollo econdmico y la creacion de empleo.

Por su parte, el Banco Mundial (2022) menciona que, debe considerarse la importancia
de tener opciones de los diferentes de servicios financieros, con el fin de que las personas y las
empresas puedan manejar mejor su dinero de una manera efectiva y segura. Los servicios deben
ofrecerse de manera responsable y sostenible. En otras palabras, no solo se trata de tener
acceso a diferentes tipos de servicios financieros, sino también de asegurarse de que se usen
de manera que sea buena para todos y para el futuro. Esto implica que, los proveedores de
servicios financieros deben operar de manera ética y transparente, y que sus practicas
financieras deben ser viables a largo plazo, contribuyendo asi al bienestar econémico y social de
los usuarios.

El concepto de inclusion financiera trasciende el mero acceso a servicios bancarios,
enfatizando la necesidad de que estos sean utilizados de forma responsable y generen impactos

positivos tangibles en la vida de las personas. Esta vision integral encuentra sustento en los
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marcos conceptuales del Gobierno de México (2011) y la CEPAL (2023), cuyos estudios revelan

cuatro pilares interdependientes:

multidimensional que estimula el emprendimiento y la capacidad productiva,

Acceso universal a productos financieros basicos.

Proteccion al consumidor mediante regulaciones claras.

Educacion financiera como herramienta de empoderamiento.

Fortalecimiento institucional del sistema financiero.

Como se sintetiza en la Tabla 2, la inclusion financiera opera como catalizador

requiere

cooperacion transnacional para eliminar barreras estructurales y demanda equidad en las

oportunidades de bancarizacion.

Tabla 2.

Perspectivas de la inclusion financiera

No

Temas

Contexto

Referencia

Concepto de
inclusion

financiera

Define la inclusion financiera como una politica

que busca integrar a la produccién.

CEPAL (2022)

Acceso y uso de

La inclusion financiera ofrece oportunidades de

Demirguc-Kunt

consumidor

2 | servicios inversion y emprendimiento para impulsar el
_ _ o o et al. (2015)
financieros crecimiento econémico.
3 Productos La inclusion financiera requiere acceso a diversos Banco Mundial
financieros servicios de manera responsable y sostenible. (2022)
Red global para Agrupa a 104 instituciones de 87 paises para Revista Vision
4 | inclusién promover acceso equitativo a servicios Financiera
financiera financieros. (2013)
Regulacion y . o _
. Requiere acceso regulado a servicios financieros,
5 | educacion . . o . Roa (2013)
. . proteccion al consumidor y educacion financiera.
financiera
Impacto en Advierte que un mayor acceso a servicios
6 y - N o o y CEPAL (2023)
politicas publicas | financieros puede influir en el disefio de politicas
. Proteccién al Define la inclusion financiera como el uso seguro | Gobierno de

de servicios financieros

México (2011)

Fuente: Elaboracion propia con apoyo en los autores citados.
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Segun la Revista Vision Financiera (2013), la Alianza para la Inclusion Financiera (AFI)
de la ONU, esta formada por 104 organizaciones de 87 paises diferentes en todo el mundo. Por
ejemplo, el 36% de sus miembros vienen de Africa Subsahariana, el 30% de Asia, el 19% de
América Latina, y el 15% restante de Africa del Norte, Medio Oriente y Oceania. Es una gran red
global que trabaja junta para hacer que el acceso a servicios financieros sea mas equitativo en
diferentes partes del planeta. El papel de AFlI como una red global de instituciones financieras y
reguladoras dedicadas a promover la inclusion financiera, es crucial para fomentar la
colaboracion internacional, compartir mejores practicas y coordinar esfuerzos para abordar las
barreras que limitan el acceso a servicios financieros en todo el mundo.

Organismos como AFI ejemplifican este enfoque global, coordinando politicas publicas
que garantizan no solo la disponibilidad de servicios, sino también el uso informado por parte de
la ciudadania, los mecanismos de transparencia y rendicién de cuentas y la adaptacion a

contextos socioeconémicos diversos.

2.3. Factores que influyen en la inclusion financiera

De acuerdo con Cuanalo (2022), la falta de inclusion financiera se debe a factores como
la economia, educacion, género, ubicacion, edad, desarrollo y desigualdad social. En México, la
exclusion financiera es un problema generalizado que afecta a gran parte de la poblacion, y se
manifiesta en los entornos sociales, como areas urbanas y metropolitanas. Esta exclusién afecta
a una amplia gama de la poblacion, que incluye desde jévenes universitarios hasta adultos
mayores y personas con ingresos bajos.

Stojkoski et al. (2016) explican que, a medida que crece el ingreso per capita de un pais,
también aumenta la oferta de bienes y servicios. Este crecimiento fomenta una mayor inclusion
economica y tecnoldgica, facilitando transacciones directas entre productores y consumidores.
La tecnologia, por lo tanto, es clave para integrar mas personas en la economia nacional.

Sharma (2016) examina la relacion entre la inclusion financiera y el crecimiento
econdmico en India. Destaca que, el acceso a servicios bancarios promueve el desarrollo
economico, aunque pueden surgir efectos adversos como la inflacién. La inclusion financiera es
vital para la estabilidad econdmica, pero su impacto puede variar en diferentes contextos. De
acuerdo con Cuanalo (2022) con estadisticas del Banco Mundial (2018), alrededor de 2.5 mil
millones de personas en todo el mundo carecen de acceso al sistema financiero. Este grupo se
concentra principalmente en localidades de bajos ingresos ya sea dentro o fuera de la capital y

naciones en desarrollo, que son consideradas como las mas vulnerables en términos financieros.
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De acuerdo con el Banco Interamericano de Desarrollo (2015), a pesar de los esfuerzos
realizados por organizaciones internacionales, gobiernos y bancos centrales para ampliar el
acceso y uso de servicios financieros, la recopilacion de datos y los indicadores sobre inclusion
financiera sigue siendo limitada y solo abarca a un numero reducido de paises.

Segun Hidalgo y Hausmann (2009), la inclusion financiera y el crecimiento econémico
estan conectados, cuanta mas gente esté incluida financieramente, mas grande sera la economia
debido a la especializacion y el aumento de la productividad de los individuos. Sarma y Pais
(2010), Lusard & Mitchell. (2014), Racanéelo (2014), Villagébmez (2016) y Hernandez-Rivera
(2019) coinciden en que, acceder a los mercados financieros se vuelve mas dificil para aquellos
individuos que carecen de la preparacion necesaria para tomar decisiones informadas. La falta
de comprension de conceptos relacionados con la educaciéon financiera entre la poblacion
conduce a un menor uso de productos y servicios financieros.

Sarma y Pais (2010) dicen que la educacién financiera es muy importante para poder
usar bien los mercados financieros. Segun ellos, entender como manejar el dinero ayuda a las
personas a tomar mejores decisiones, planificar el futuro y evitar deudas o problemas financieros.
También, mencionan que respaldar esta idea con estudios y expertos hace que sea mas creible.

Destaca la importancia del sector financiero para la economia y la necesidad de
regulacion (OMC, 2024), asi como los factores socioeconémicos que generan exclusion
financiera en México (Cuanalo, 2022), donde 2.5 mil millones de personas carecen de acceso
financiero. Ademas, el crecimiento del ingreso per capita se asocia con una mayor inclusién
economica (Stojkoski et al., 2016), y la educacion financiera es clave para el uso adecuado de
los servicios financieros (Sarma y Pais, 2010).

La Tabla 3, ilustra las perspectivas y factores mencionados, los que afectan la inclusion

financiera a nivel global y regional.
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Tabla 3.
Perspectivas y factores de la inclusion financiera a nivel global y regional
Temas Contexto Referencia
Servicios Destaca que el sector financiero es clave en la
. . ) OMC (2024)
financieros economia actual.

Factores de

Identifica factores como economia, educacion,

exclusion género, ubicacion y desigualdad social como Cuanalo (2022)
financiera barreras para la inclusion financiera en México.
Relacion . . .
. Explican que el aumento del ingreso per capita . _
ingreso per . . o Stojkoski et al.
o impulsa la oferta de bienes y servicios,
capita e . - . . (2016)
. - fomentando inclusion econémica y tecnoldgica.
inclusion
Inclusion
financiera y Analiza como el acceso a servicios bancarios en
o _ o Sharma (2016)
crecimiento India promueve el desarrollo econémico.
economico

Poblaciéon no

Sefala que 2.5 mil millones de personas carecen

de acceso financiero, concentrandose en zonas

Banco Mundial

bancarizada o ]

obal de bajos ingresos y paises en desarrollo, grupos | (2018)

oba
J vulnerables econdmicamente.
Limitaciones Resalta que, la recopilacién de datos sobre
en datos de inclusion financiera sigue siendo limitada y cubre | BID (2015)
inclusion pocos paises, dificultando su medicion global.
Inclusion _ _ o ) o _

_ _ Vinculan la inclusion financiera con el crecimiento | Hidalgo y
financiera'y . . .

o economico, citando a Adam Smith. Hausmann (2009)

productividad
Educacion Coinciden en que la falta de preparacion ]
. . . . o Sarma y Pais
financiera financiera limita el acceso a mercados y el uso

como barrera

efectivo de servicios, perpetuando la exclusion.

(2010)

Importancia de
la educacion

financiera

Enfatizan que entender conceptos financieros es

crucial para tomar decisiones informadas.

Sarma y Pais
(2010)

Fuente: Elaboracion propia con apoyo en los autores citados.
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2.4. Adopcion de tecnologias para la inclusion financiera

Segun Lauer y Lyman (2015), el uso de nuevas tecnologias esta facilitando la creacion y
mejora de servicios financieros digitales, asi como el desarrollo de canales alternativos de
distribucion que van mas allda de las sucursales fisicas, agentes tradicionales y cajeros
automaticos. Estas innovaciones tecnoldgicas, estan siendo clave para superar barreras que
antes dificultaban el acceso de muchas personas al sistema financiero formal. En mas de 80
paises, los servicios financieros digitales han hecho posible que millones de personas, que
anteriormente estaban excluidas o solo podian acceder a ciertos servicios financieros de manera
limitada, ahora tengan opciones formales y seguras que sustituyen el uso de efectivo.

Segun el GPFI (2016), la importancia de estos avances es tal que el G-20 se han
establecido principios de alto nivel especificamente orientados a fomentar la inclusién financiera
digital. El uso de tecnologias digitales es cada vez que sea viable, reconociendo que estas
herramientas son fundamentales para ampliar la inclusién financiera de forma rapida y efectiva,
especialmente en paises en desarrollo.

La AFI manifesté en la Declaracion Maya (AFI, 2011) que estda comprometida con las
politicas que impulsen la inclusion financiera mediante el uso de tecnologias innovadoras. En
referencia a este compromiso internacional, se demuestra el interés creciente de diversas
organizaciones y gobiernos por erradicar la exclusion financiera y destaca la importancia de
sumar esfuerzos y recursos para lograr una inclusién efectiva en el futuro. También se considera
el respaldo de instituciones globales, lo que muestra una vision a largo plazo para utilizar las
tecnologias digitales como una herramienta clave para mejorar el acceso a servicios financieros
en todo el mundo.

Uribe (2015) que, la banca electrénica en México ha sido adoptada principalmente por
SOCAPS urbanas, pero persisten brechas en zonas rurales, teniendo en cuenta que el uso de
tecnologias facilita el crecimiento de operaciones es sin duda la utilizacion de ellas. Por su parte,
Barruetabefia (2020) sefala la importancia de que la aplicacion de nuevas tecnologias a los
servicios financieros, esta impulsando no solo el desarrollo de servicios novedosos, sino ademas
también la mejora de los ya existentes. Esto incluye la creacion de canales de distribucion
adicionales, basados en el uso de dispositivos moéviles y digitales, lo que facilita que estos

servicios lleguen a una mayor cantidad de personas.
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2.5. Estudios recientes

Segun datos de Global Findex (2017) se realizé un analisis de la forma en que la gente
adulta accede a servicios financieros en mas de 140 paises, este analisis considera los sistemas
financieros formales e informales y datos del uso de las tecnologias en materia financiera, asi
como el uso de los moviles e internet para la realizacién de transacciones. Dichos datos muestran
que, existe la gran oportunidad para lograr ampliar el uso de servicios financieros en personas
que no cuentan con acceso a los servicios financieros, asi como la oportunidad de promover
mayor uso en aquellos que ya lo estan realizando.

Garcia (2021) dice que, la innovacion tecnologia genera inclusion financiera. Dice que,
una nueva banca digital no es algo impuesto repentinamente, sino que ha salido de la banca
tradicional sumando el internet y tecnologia en sus procesos. Por su parte, Reinoso (2023), la
tecnologia es una herramienta necesaria para la inclusion de aquellas emprendedoras excluidas
del sistema financiero, el analiza a las mujeres ecuatorianas dedicadas al emprendimiento y un
resultado notable para lograr la sostenibilidad ha sido la implementacion de la tecnologia este
hecho nos apertura a la idea de que la tecnologia no solamente facilita y mejora las situaciones
actuales en cuestiones de emprendimiento y financieras sino que perdura en el tiempo si la
tecnologia se mantiene presente y actualizada.

Tacchella, Mazzilli y Pietronero (2018) sefialan que, el crecimiento econémico de un pais
esta determinado por su Producto Interno Bruto (PIB) per capita y su capacidad para exportar
productos. Hartmann et al. (2017) nos muestran como la estructura productiva de un pais afecta
su capacidad para generar y distribuir los ingresos. Mencionan que una estructura econémica
mas compleja y diversificada puede reducir la desigualdad de ingresos al crear mas
oportunidades laborales. La inclusion financiera, al facilitar el acceso a recursos econémicos,
logra contribuir a esta diversificacion y reduccion de la desigualdad.

Lee y Vu (2020) realizaron estudios sobre la relacién entre la complejidad econémica y la
desigualdad de los ingresos, advierten que un aumento en la complejidad econémica puede
inicialmente incrementar la desigualdad antes de que disminuya, sobre ello resaltan la necesidad
de politicas inclusivas para mitigar estos efectos. Es importante el mencionar que, para Bandeira
et al. (2018), la relacion entre complejidad econdmica y desigualdad de ingresos forma una curva
en U invertida. Considera que, al principio, una mayor complejidad econémica se asocia con mas
desigualdad, aunque después se reduce la desigualdad cuando la economia sigue creciendo.

Pradhan et al. (2021) dicen que, quienes estudian como la inclusion financiera y el
desarrollo de las TIC impulsan el crecimiento econémico en India. Este panorama ayuda a

establecer estrategias de impacto econémico si logramos consideras los diversos factores que
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intervienen dentro y su réplica en otros territorios ayudaria a consolidar un resultado global en
beneficio para cualquier pais que logre implementar las nuevas practicas financieras y
productivas.

Segun Omar e Inaba (2020), la inclusion financiera reduce la pobreza y la desigualdad de
ingresos en paises en desarrollo. Descubren que el acceso a servicios financieros como cuentas
de ahorro, préstamos y seguros permite a las personas y empresas participar mas plenamente
en la economia, lo que a su vez disminuye la pobreza y la desigualdad. Por su parte, Koomson
et al. (2020) analizan el impacto de la inclusion financiera en la pobreza y la vulnerabilidad en
Ghana, encuentran que una mayor inclusion financiera reduce significativamente la pobreza y el
riesgo de caer en ella, especialmente en areas de dificil acceso y entre hogares encabezados
por mujeres.

Por ultimo, segun estudios de Tsouli (2022) la inclusion financiera afecta la pobreza y la
desigualdad en paises europeos. Concluye que un mayor acceso a servicios financieros reduce
la pobreza y la desigualdad, aunque los resultados varian segun la region y el contexto
economico. La inclusion financiera es generalmente beneficiosa, pero su impacto depende de
las condiciones locales.

Las investigaciones citadas son muestra de la importancia de la adopcion de tecnologias

para la inclusion financiera (Tabla 4).



18

Tabla 4.

Impacto de la tecnologia y la inclusion financiera en el desarrollo econémico

Autor Tema Contexto

. La tecnologia es esencial para la inclusion
. Tecnologia e . . .
1 | Reinoso (2023) |. o ) financiera de emprendedoras excluidas,
inclusion financiera _ L R
mejorando su sostenibilidad y eficiencia.

o . La inclusion financiera reduce la pobreza y la
Inclusion financiera o
2 | Tsouli (2022) desigualdad en Europa, con variaciones segun
en Europa . o
la region y el contexto econoémico.

_ La banca movil impacta positivamente en zonas
Azabache Banca movil en L
3 de escasez economica de Peru, facilitando el
(2018) zonas rurales o _
acceso a servicios financieros.

. o Andlisis de acceso a servicios financieros en
Global Findex | Acceso a servicios

4 . . mas de 140 paises, destacando la oportunidad
(2017) financieros . .
de ampliar el uso de servicios.
Innovacién La innovacién tecnoldgica constante es clave
5 | Garcia (2021) tecnoldgica e para la inclusién financiera y el crecimiento

inclusion financiera | econdémico, pero con riesgo de fraude.

Tacchella, o o o ] .
Mazzill Crecimiento El crecimiento econdémico esta determinado por
azzilli
6 y econémico y el PIB per capita y la capacidad de exportar
Pietronero .
exportaciones productos.
(2018)
Estructura Una estructura econémica compleja y
Hartmann et al. . _ )
7 (2017) productiva y diversificada reduce la desigualdad de ingresos
desigualdad al crear mas oportunidades laborales.
Complejidad La produccién de bienes complejos reduce la
8 |Leey Vu (2020) |econdmicay desigualdad de ingresos, aunque puede
desigualdad aumentarla inicialmente.
. Complejidad . o
Bandeira o Una mayor complejidad econdmica reduce la
econdémica y . o
9 |Moiras, Swarty . desigualdad tras un aumento inicial, formando
desigualdad en . .
Jordaan (2018) una curva en U invertida.

Brasil
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Desarrollo El desarrollo econémico inicialmente aumenta la
Sbardella et al. o . . L .
10 econémico y desigualdad, pero la inclusion financiera puede
(2017) : : ,
desigualdad reducirla con el tiempo.
L _ La inclusion financiera y las TIC impulsan el
Pradhan et al. Inclusion financiera o o _ o
11 . crecimiento econémico, mejorando la eficiencia
(2021) y TIC en India _
empresarial y creando empleos.
o . La inclusion financiera reduce la pobreza y la
Omar e Inaba Inclusion financiera . . ]
12 desigualdad de ingresos en paises en
(2020) y pobreza
desarrollo.
o _ La inclusion financiera reduce significativamente
Koomson et al. | Inclusion financiera . _
13 la pobreza y la vulnerabilidad, especialmente en
(2020) en Ghana ) Co
areas de dificil acceso.

Fuente: Elaboracion propia con apoyo en los autores citados.

2.6. Las SOCAPS

Rojas (1984) reconoce que las primeras cajas de ahorro en México surgieron en
comunidades indigenas en 1830, estas cajas contemplaron la division del trabajo y la
organizacion interna. Fue a partir de ese afio cuando se empez06 a involucrar al sector obrero en
las cajas de ahorro para suplir sus necesidades. A través del tiempo, este tipo de organizaciones
lograron convertirse en cooperativas, y no solo se enfocaron en el ahorro, ofreciendo créditos
accesibles a sus miembros. Al paso del tiempo evento marcé el comienzo de una organizacion
financiera dentro de estas comunidades, logrando asi apoyar el desarrollo econémico y social de
varios grupos en la sociedad mexicana.

Las cooperativas priorizan la entrega de productos y servicios financieros de calidad para
mejorar la situacion econdmica de sus usuarios. Con este tipo de enfoque se demuestra su
importancia como agentes de cambio social y econdmico. Las cooperativas colaboran
activamente con el Gobierno Federal en la administracion de programas de apoyo y reflejan su
compromiso con el bienestar general de la sociedad y su papel como usuarios estratégicos en la
implementacion de politicas publicas dirigidas al desarrollo econdmico y social (COLAC, 2024).

En la Ley para Regular las Actividades de las Sociedades Cooperativas de Ahorro y
Préstamo (LRASCAP, 2009), dice que, las SOCAPS deben seguir reglas especificas
establecidas en la ley del 13 de agosto de 2009. De acuerdo a esta ley, dichas organizaciones
forman parte del SFM siendo diferentes de los demas bancos. La LRASCAP, establece un marco

legal que reconoce a las SOCAPS como entidades no especulativas con el objetivo de no actuar
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como intermediarios financieros con fines de lucro. De acuerdo con FOCOOP (2023), las
SOCAPS son organizaciones que no buscan ganar dinero, pues son sociedades sin fines de
lucro. Su objetivo es realizar operaciones de ahorro y préstamo exclusivamente con sus
miembros, destaca su naturaleza como entidades financieras con enfoque hacia el beneficio
mutuo de sus usuarios. EI compromiso de las SOCAPS es con la comunidad, fomentando el
ahorro y el acceso al crédito a sus socios, se enfatiza su dedicacion al bienestar econdémico, asi
como su contribucion al desarrollo local y regional.

La CNBV (2020) dice que, las SOCAPS autorizadas son las que han logrado cumplir con
las regulaciones de la CNBV permitiéndoles operar legalmente en el ambito de crédito y ahorro.
Por tal motivo, cada ahorrador tiene un seguro de depdsito, o que es un compromiso con la
proteccion de los fondos de sus usuarios. La regulacién y supervisién de estas entidades, son
decisivos para garantizar la seguridad y la confianza en sus servicios financieros. Menciona la
CNBV (2016) que las cooperativas se destacan por su organizacion para llevar a cabo
operaciones de ahorro y préstamo con sus usuarios, forman parte del SFM y del Sector
Financiero Popular.

En la Tabla 5, se proporciona un breve resumen sobre las definiciones y caracteristicas
clave de las SOCAPS en México.

Tabla 5.

Definiciones y caracteristicas de las SOCAPS en México

Temas Contexto Referencia

L Las SOCAPS son cooperativas sin fines de lucro que | FOCOOP
1 | Definicién

ofrecen ahorro y préstamos a sus miembros. (2023)
Describe a las cooperativas como entidades del (CNBV
2 | Definicion Sistema Financiero Mexicano que operan sin fines 2016) ’
de lucro
Destaca que las cooperativas buscan ofrecer
Caracteristicas de S . _ COLAC
3 productos y servicios financieros de calidad que
las SOCAPS (2024)

mejoren la situacion econdmica de sus usuarios

o Publica la Ley para Regular las Actividades de las
4 | Normatividad _ _ ) D.O.F (2009)
Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo

. Describe el surgimiento de las primeras cajas de .
5 |Origen Rojas (1984)
ahorro en México en 1830

Fuente: Elaboracion propia con apoyo en los autores citados.
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2.7. La funcion de habilitar: la adopcién tecnolégica digital en las SOCAPS

De acuerdo con el Banco de México (2019), hoy en dia las SOCAPS pasan un proceso
activo de implementacion tecnoldgica, revelando un importante potencial que conlleva
modernizar su infraestructura operativa. Durante esta transicion digital, es posible ofrecer un
mejor acceso a los servicios financieros, también les incrementa la eficiencia de sus operaciones
ademas de ampliar la gama de sus productos y servicios disponibles.

Para Brixton Ventures Group (2020), a pesar de una larga trayectoria de mas de setenta
afnos, las SOCAPS se encuentran con importantes barreras en su transicion hacia una cultura
digital. Ante esta situacion una solucién a futuro que se plantea es la conformacion de alianzas
estratégicas en conjunto con startups de tecnologia, con ello lograr aportar tantas herramientas
innovadoras, asi como el conocimiento especializado. Estas alianzas resultan esenciales con el
fin de modernizar las operaciones de las cooperativas, sin que ello les impida perder de vista su
mision social. EI Banco Interamericano de Desarrollo (2018) propone que, la adopcion
tecnolégica muestra una oportunidad Unica para aquellas SOCAPS. En este sentido, existen
diversas ventajas operativas, y por ello es importante saber que la digitalizacion bien
implementada puede lograr convertirse en un poderoso instrumento que acelere las brechas de
acceso financiero.

Es innegable que, el acceso a la tecnologia digital ha mejorado la comodidad y rapidez
de las transacciones financieras, proporcionando certeza y tranquilidad en su uso. Segun con
Uribe (2015), la banca mavil ha sido utilizada sin problemas en el sistema financiero, logrando
facilitar las transacciones financieras a través de Internet con lo cual resulta accesible y comodo
para los usuarios. Para la Citizen National Bank (2014), la banca electronica permite realizar
movimientos en tiempo real y facilita la obtencion de informacion financiera necesaria para la
toma de decisiones. Por su parte, el Banco de México (2019) hace referencia a la evolucion
tecnolégica a través de los cajeros electrénicos, los cuales permiten la disposicion de efectivo y
el pago de servicios, asi como puntos de venta electronicos.

Segun Ashta & Assadi (2009), la adopcion de tecnologias digitales en el sector financiero
tiende a ser significativamente mayor, cuando los beneficios percibidos por los usuarios son
tangibles y faciles de comprender. Esto significa que, cuando las ventajas de utilizar estas
tecnologias son evidentes y aportan mejoras concretas a la vida cotidiana de los usuarios, es
mas probable que decidan adoptar y utilizar estas herramientas de manera regular. Uribe (2015)

menciona que las SOCAPS no han explotado debidamente las tecnologias disponibles.
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Segun FOCOOP (2023), tan solo las SOCAPS de nivel 4 de operaciones tienen la
posibilidad de emitir tarjetas de crédito, teniendo en cuenta que solo después de firmar un
contrato que establece las condiciones del crédito. Esta brecha en la adopcién de innovaciones
financieras, puede atribuirse a limitaciones técnicas que terminan siendo restricciones
regulatorias o falta de interés por parte de las propias sociedades. En el pasado no se
contemplaba a las tecnologias digitales como un aliado para la inclusion financiera. Hoy en dia
el sector de ahorro y crédito popular mexicano, basado en federaciones, debe y tiene la
responsabilidad de supervisar que las operaciones de las SOCAPS se realicen conforme a las
reglas y leyes establecidas (Uribe, 2015).

La adopcion de tecnologias financieras representa una oportunidad significativa para las
SOCAPS, lo que les permite ofrecer servicios mas eficientes y convenientes a sus usuarios. Con
la supervision y regulacion adecuada se logra garantizar la seguridad y la confianza en estas
operaciones, asi también no olvidar que la digitalizacién y modernizacion del sector son clave
para su crecimiento y competitividad en el mercado actual.

El Economista (2021) muestra cifras relacionadas con el sector de las SOCAPS. Indica
que existen 155 entidades en funcionamiento, al menos 15 ya proporcionan servicios a través de
Internet y otras 29 estan en proceso de implementar herramientas digitales. Con estas
estadisticas se refleja un avance hacia la digitalizacion y modernizacion dentro del sector, esto
es alentador para el desarrollo financiero en la era digital.

La integracion estratégica de soluciones tecnoldgicas por parte de las SOCAPS,
generando un impacto dual en su operativa, como se describe enseguida (EI Economista, 2021):

1. Eficiencia operacional

* Automatizacion de procesos clave

* Reduccién de tiempos en transacciones financieras

*  Optimizacion de recursos administrativos

2. Ampliacion de cobertura

* Acceso remoto a servicios en comunidades marginadas

+ Disponibilidad 24/7 de operaciones bancarias basicas

* Democratizacién de herramientas financieras modernas

Con esta adopcién tecnolégica, se muestra un cambio evolutivo del modelo en la
economia cooperativa, lo cual da lugar a las SOCAPS a romper las barreras geograficas e
histéricas, otorgar servicios con mejor seguridad y de alta calidad, asi como, a atender a las

exigencias de usuarios de un mercado financiero en digitalizacion.
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En la Figura 1, se muestra un grafico que representa el nivel de adopcion tecnoldgica en
las SOCAPS (Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo).

Figura 1.Adopcion tecnoldgica en las SOCAPS

Adopcidén tecnoldgica en las SOCAPS

Mumero total de entidades Mumero de entidades queya  MNumero de entidades en
en funcionamiento en el ofrecen servicios através de proceso de implementacion
sector de |as Sociedades Internet: de herramientas digitdes
Coopera&ivas de Ahorroy

Préstamo (SOCAPS)}

Fuente: Elaboracion propia, con apoyo en El Economista (2021).

Ademas de lograr mejorias en la operatividad, implementar la digitalizacion en las
SOCAPS logra un componente fundamental para reducir brechas de acceso e incremento de la
inclusion financiera, promover mayor equidad mediante herramientas tecnoldgicas adaptables y
lograr garantizar y sostener el sector cooperativo en un entorno cambiante.

Las caracteristicas sobresalientes sobre el uso de la tecnologia en las SOCAPS, puede
verse en la Tabla 6.
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Tabla 6.

Desarrollo y uso de tecnologia en las SOCAPS

Temas Contexto Referencia

Analiza el papel de la tecnologia en el desarrollo

Tecnologia y econdmico y social, destacando cémo la adopcién _
1 o . . Uribe (2015)
Desarrollo tecnolégica puede impulsar el progreso en diferentes
sectores.
Destaca que la banca electrénica facilita la Citizen
2 |Informativa realizacién de movimientos financieros en tiempo National Bank
real (2014)
_ Proporciona informacién sobre las restricciones en la | LRASCAP
3 |Informativa . _ _
emision de tarjetas de crédito para SOCAPS (2024)
El
Cifras Ofrece cifras relacionadas con la adopcién de .
4 . o Economista
relacionadas herramientas digitales por parte de las SOCAPS (2021)
Sugiere que las SOCAPS se asocien con startups .
Eficiencia o ) o Brixton
5 . tecnolégicas para mejorar su eficiencia y
tecnoldgica Ventures

modernizarse

Habla sobre el surgimiento de las primeras cajas de .
6 |Antecedentes o . . . Rojas (1984)
ahorro en México y su evolucion hacia cooperativas

Fuente: Elaboracion propia con apoyo en los autores citados.

El camino hacia la completa digitalizacion de las SOCAPS, necesita de un enfoque bien
balanceado, donde se combine la innovacién tecnoldgica y la inclusion financiera. Para ello, es
necesario observar el ambiente financiero que prevalece y la ventaja que significa para las

cooperativas, su enfoque social.
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3. Metodologia

3.1. Seleccion del método

Una buena perspectiva de la metodologia, puede resultar particularmente adecuada para
revelar los resultados significativos que los participantes generen sobre sus propias experiencias
(Blumer, 1969), en especial las relevantes cuando se analizan fendbmenos de origen social los
cuales son complejos en el ambito de las cooperativas. En este contexto se considera que la
causa social de las cooperativas adopta un enfoque cualitativo, puesto que se busca un enfoque
que ayude a dar interpretacion de las experiencias y formas de percibir a los sujetos de estudio.
La investigacion se lleva a cabo bajo un enfoque centrado en la metodologia cualitativa.

En este sentido, investigar sobre la naturaleza cualitativa facilita en gran manera la
comprension ante las dinamicas organizacionales y aquellas valoraciones de los mismos
asociados, estas dimensiones que usualmente suelen escapar a los instrumentos de medicion
cuando se realizan de manera cuantitativa. Entonces, se ubican tres dimensiones de analisis,
como sigue: las herramientas tecnolégicas digitales, las SOCAPS y la inclusion financiera.

Sobre investigaciones sobre inclusion financiera y tecnologia, se tienen que, Collins
(2011) usa tanto métodos cualitativos (que se centran en entender las experiencias y
perspectivas) como cuantitativos (que se enfocan en datos y numeros) para trabajar en politicas
que protejan a los consumidores con bajos ingresos. Su objetivo es crear medidas que ayuden
a estas personas a manejar mejor su dinero, especialmente aquellas que ya estan en el sistema
financiero formal, como bancos y cooperativas. Por su parte, Markham (1998), se enfoca en
coémo las personas construyen sus identidades en linea y como la tecnologia afecta nuestra
cultura y sociedad. Utiliza un enfoque cualitativo, es decir, se basa en estudios detallados y

entrevistas para entender los aspectos mas profundos de la tecnologia.

3.2. La pregunta de investigacion
El punto de partida para la investigacion es la pregunta central, la que ofrece una guia
para la construccion de un disefio pertinente, que descubra las caracteristicas del fenémeno a

estudiar. De manera que, la pregunta de investigacion se presenta como sigue:

¢ Como las tecnologias digitales adoptadas por las SOCAPS, son pertinentes para la

prestacion de servicios y contribuyen a la inclusién financiera de sus socios?
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3.3. Los objetivos
Considerando la pregunta de investigacion previa, surge el objetivo general que se
plantea como sigue: Identificar las caracteristicas y funcionalidad de las tecnologias digitales que
las SOCAPS adoptan para el servicio de sus socios y cémo estas contribuyen a la inclusion
financiera.
Con apoyo en el objetivo general, se construyeron tres objetivos especificos, los que
enseguida se presentan:
1)  Establecer las caracteristicas y funcionalidad de las tecnologias digitales adoptadas
por las SOCAPS en el municipio de Querétaro.
2) ldentificar si la adopcion de tecnologias digitales contribuye a las acciones de
inclusion financiera en las SOCAPS.
3) Proponer recomendaciones para fortalecer las decisiones en la funcion de
habilitacion de tecnologias, para el otorgamiento de productos y servicios

financieros a los socios de las SOCAPS.

3.4. Las dimensiones de analisis

Ante este analisis la dimension tecnoldgica, se muestra como la digitalizacién se
encuentra transformando los modelos de prestacion de servicios financieros. Por tal motivo las
instituciones que han adoptado estas soluciones reflejan una notable capacidad para ofrecer
experiencias financieras mas fluidas y satisfactorias a sus usuarios, lo que adquiere especial
importancia en contextos donde la competencia por captar y retener usuarios es cada vez mas
latente. En cambio, la innovacion digital en el ambito cooperativo no se limita a la implementacion

de las herramientas tecnolégicas, sino a revalorar su aporte econémico — social.

En la Figura 2 se muestran las dimensiones de analisis: SOCAPS, herramientas

tecnolégicas digitales e inclusion financiera.
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Figura 2 . Dimensiones de analisis

DIMENSIONES

1- Herramientas
tecnhologicas digitales

2- SOCAPS que
adoptan Tecnologias
digitales

3- Inclusion financiera
y Techologias
digitales.

Fuente: Elaboracion propia

Las dimensiones indicadas, proporcionan un marco de referencia con el fin de evaluar no
solamente el estado actual de la digitalizacion en las SOCAPS. Se busca potenciar mejoras
continuas en la gestiéon y servicio al usuario del servicio financiero. Para ello, es necesario
anticipar tendencias y disefiar las estrategias de implementacion que mejoren el impacto positivo

de la digitalizacién en el sector financiero de la economia social y solidaria.

3.5. Proposiciones de investigacion

Las proposiciones de investigacion son construidas a partir de la definicion de las
dimensiones de analisis, estableciendo la ruta que seguira la investigacion. Se persigue
esclarecer el fenomeno, respondiendo a preguntas que surgen de la pregunta central y que son
congruentes con los objetivos inicialmente planteados.

La pregunta de investigacion y las dimensiones, se presentan enseguida (Figura 3):
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Figura 3. Pregunta de investigacion y dimensiones de analisis

Preguntade
investigacion

4Como las tecnologias digitales
adoptadas por las SOCAPS, son
pertinentas para la prestacidn de
servicios y contribuyen a |a inclusidn
financiera de sus socios?

Dimensiones de analisis

SOCAPS que Inclusién financiera basada en
adoptan tecnologias la adopcién de tecnologias
digitales digitales

Tecnologiasdigitales

Fuente: elaboracion propia

De acuerdo con el disefio de la investigacion, de acuerdo con las dimensiones de analisis
se construyo una pregunta por dimensién y enseguida se formulé una proposicién, considerando

que se trata de una investigacion cualitativa.

o Dimension 1: Tecnologias digitales
Pregunta: ;Cuales son las caracteristicas y funcionalidades de las tecnologias digitales
adoptadas por las SOCAPS, para la prestacion de servicios financieros a sus socios?
Proposicion 1: Las caracteristicas y funcionalidad de las tecnologias digitales adoptadas
por las SOCAPS en el municipio de Querétaro, ayudan a hacer eficiente la prestacion de servicios
financieros a sus socios.
¢ Dimensién 2: SOCAPS que adoptan tecnologias digitales
Pregunta: Cdémo la adopcion de tecnologias digitales abona a la habilitacion de las
SOCAPS y al mismo tiempo a la inclusion financiera?
Proposicion 2: La habilitacion tecnoldgica que resulta en la adopcion de nuevas
herramientas digitales por parte de las SOCAPS, contribuyen a la inclusion financiera.

¢ Dimension 3: Inclusion financiera basada en la adopcién de tecnologias digitales
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Pregunta: ; Como pueden fortalecerse las decisiones sobre habitacion tecnoldgica, para
la habilitacion de tecnologias digitales que ayuden a la inclusion financiera?

Proposicion 3: Proposicion 3: La habilitacion tecnolédgica se fortalece con las buenas
practicas en las SOCAPS, sobre nuevas tecnologias digitales para el otorgamiento de productos
y servicios financieros.

Las proposiciones por cada una de las dimensiones, se muestran enseguida (Figura 4):

Figura 4. Las proposiciones de investigacion

Dimensiones de analisis

Inclusion financiera
basada en la adopcion
de tecnologiasdigitales

SOCAPS que adoptan
tecnologias digitales

Tecnologiasdigitales

Proposicion 3: La habitacidn
tecnoldgica se fortalece con las
buenas practicas en las SOCAPS,

Proposicion 1: Las caracteristicas
y funcionalidad de las
tecnologias digitales adoptadas

Proposicién 2: La habilitacion
tecnoldgica que resultaen la

por las SOCAPS en el municipio adopcion de nuevas sobre nuevas tecnologias

de Querétaro, ayudan a hacer herraméentas digitales por parte digitales para el otorgamiento
eficiente la prestacion de de las SOCAPS, contribuyen ala de productos y servicios
servicios financleros a sus inchusidn financiera. financieros.

SOO0S.

Fuente: elaboracion propia

3.6. Variables e indicadores

Para establecer las variables e indicadores que seran la base para la seleccion de las
técnicas de investigacion y posterior construccion de los instrumentos metodologicos, se
retomaron las proposiciones de la investigacion.

Las variables por cada una de las proposiciones planteadas se muestran en la Figura 5.




Figura 5. Las variables
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Variable independiente:
Funcionalidad de las
tecnologias digitales

Variable dependiente:
Eficiencia en la
- prestacion de servicios
financieros para sus
SOCios.

Variable independiente:
Habilitacién tecnolégica
(adopcidn de
herramientas digitales)

Variable dependiente:
Inclusion financiera

Variable independiente:
Habilitacion y buenas
practicastecnoldgicas

Variable dependiente:
Inclusion financiera

Fuente: elaboracion propia

Por su parte, los indicadores representan las caracteristicas que pueden ser observables

y deben guardar congruencia con las proposiciones planteadas. Enseguida se muestran los
indicadores propuestos por cada dimensién y proposicion.

3.6.1. Dimension 1. Tecnologias digitales.

e Proposicion 1: Las caracteristicas y funcionalidad de las tecnologias digitales adoptadas

por las SOCAPS en el municipio de Querétaro, ayudan a hacer eficiente la prestacion de

servicios financieros a sus socios.

e [ndicadores:

Variable independiente

* Facilidad de integracion de nuevas tecnologias, con sistemas existentes.

* Flexibilidad de las herramientas tecnoldgicas.

» Seguridad de la informacién que se procesara.

* Velocidad y eficiencia en el procesamiento de datos.

* Escalabilidad para adaptarse al crecimiento de la organizacion.

* Interfaz de usuario intuitiva y amigable. .

Variable dependiente

» Tiempo promedio de procesamiento de solicitudes o tramites.
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* Porcentaje de errores en la gestion de documentos o datos.

* Nivel de satisfaccion de los socios con la calidad y puntualidad del servicio.
* Porcentaje de nuevos socios adquiridos a través de canales digitales.

* Velocidad de respuesta a consultas y reclamos de los socios.

* Nivel de fidelizacién de los socios recurrentes que utilizan servicios digitales.

3.6.2. Dimension 2. SOCAPS que adoptan tecnologias digitales.
Proposicion 2: La habilitacion tecnolégica que resulta en la adopcion de nuevas
herramientas digitales por parte de las SOCAPS, contribuyen a la inclusion financiera.
Indicadores:
Variable independiente
* Grado de integracion de sistemas tecnoldgicos en las operaciones de la SOCAP.
* Nivel de automatizacion de procesos mediante tecnologias digitales.
» Calidad de la seguridad de la informacion en las plataformas tecnoldgicas
utilizadas.
+ Capacitacion del personal en el uso de las tecnologias digitales.
» Adaptacion de las soluciones tecnoldgicas segun las necesidades especificas de
la SOCAP.
* Frecuencia de actualizacidon y mejora continua de las herramientas tecnologicas
implementadas.
Variable dependiente
» Tiempo promedio de procesamiento de solicitudes o tramites.
* Porcentaje de errores en la gestién de documentos o datos.
* Nuevos socios adquiridos a través de canales digitales.
+ Tasa de retencion de socios recurrentes.
» Eficiencia en la entrega de servicios financieros, medida por la puntualidad en la
ejecucion de transacciones.
» Calidad percibida de los servicios financieros, evaluada mediante encuestas de

satisfaccion del socio.
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3.6.3. Dimension 3. Inclusion financiera basada en la adopcién de tecnologias
digitales.

e Proposicion 3: La habilitacion tecnologica se fortalece con las buenas practicas en las
SOCAPS, sobre nuevas tecnologias digitales para el otorgamiento de productos vy
servicios financieros.

¢ Indicadores:

Variable independiente
* SOCAPS que han implementado tecnologias digitales.
+ Sofisticacion tecnologica de las herramientas implementadas (por ejemplo,
aplicaciones moviles, plataformas en linea, sistemas de gestion).
» Grado de personalizacion de los servicios digitales ofrecidos a los usuarios.
» Eficiencia operativa medida por la reduccion en el tiempo de procesamiento de
transacciones.
* Nivel de seguridad de las herramientas tecnologicas implementadas.
* Indicadores de la variable dependiente

Variable dependiente
* Porcentaje de usuarios que utilizan servicios financieros digitales ofrecidos por
las SOCAPS.
* Nivel de acceso de los usuarios a servicios financieros, medido por la cantidad y
variedad de servicios disponibles digitalmente.
» Grado de satisfaccion de los usuarios con los servicios financieros digitales,
evaluado mediante encuestas de satisfaccion.
* Numero de transacciones financieras realizadas por los usuarios a través de los
canales digitales.
* Porcentaje de usuarios que informan una mejora en su situacion financiera como

resultado del uso de los servicios financieros digitales ofrecidos por las SOCAPS

3.7. Técnicas de investigacion.

Se formularon instrumentos para preparar la recoleccion de datos y el posterior analisis
cualitativo. La realizaciéon de entrevistas en profundidad con aquellos actores clave del
ecosistema cooperativo, como gerentes, directivos y proveedores de tecnologias de SOCAPS,
son centrales para la recogida de datos. Ademas, realizaron encuestas cualitativas como
instrumentos de sondeo adaptados hacia el contexto sociocultural de los usuarios de las
SOCAPS involucradas.
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Se efectuaron diferentes entrevistas con gerentes y/o responsables de SOCAPS en el
Estado de Querétaro. Ademas de un proveedor de tecnologias digitales totalmente especializado
en diversas cooperativas. También, se aplicaron encuestas cualitativas hacia los usuarios de las
diferentes SOCAPS lo cual permite obtener una visidn mas detallada sobre el funcionamiento

que tienen estas, como su impacto entre los usuarios.

o Dimension 1: Tecnologias digitales
= Técnica de investigacion: Entrevista semi estructurada
= A quien se aplica el instrumento: Gerentes de SOCAPS y proveedores de
Tecnologias
o Dimension 2: SOCAPS que adoptan tecnologias digitales
= Técnica de investigacion: Entrevista semi estructurada
= Técnica de investigacion: Encuesta cualitativa, con un cuestionario que incluye
preguntas abiertas que permitan a los empleados expresar sus opiniones,
percepciones y experiencias de manera detallada.
= A quien se aplica el instrumento: Las entrevistas se aplicaron a gerentes y
empleados de las cooperativas y de la proveedora de tecnologia. Mientras que, la
encuesta se levanté entre los socios de las SOCAPS.
o Dimension 3: Inclusion financiera basada en la adopcién de tecnologias digitales
= Técnica de investigacion: Entrevista semi estructurada
» A quien se aplica el instrumento: La investigacion se aplicé a informantes de primer

nivel de las organizaciones incluidas en la investigacion.

Cabe mencionar que, ademas de la encuesta cualitativa y las entrevistas. Para las tres
dimensiones, se aplicaron otras técnicas de investigacion, como: la observacion directa y la
observacion documental. La primera, se llevé a cabo a través de visitas a las instalaciones de las
cooperativas y la empresa de tecnologia (ver Anexo 5); mientras que, para la segunda (ver anexo
6), se realiz6 observacion en las plataformas de las organizaciones participantes y en informacion

que se difunde entre los socios de las SOCAPS.
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Figura 6. Técnicas de investigacion
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3.8. Las organizaciones objeto de estudio

Para el estudio, las SOCAPS seleccionadas representan instituciones de reciente
inclusion en el SFM. De acuerdo con Lara, G.G. (2011). Las SOCAPS se han caracterizado por
su enfoque en ahorro y préstamo, con una orientacion social. Su origen son las cajas populares
que surgieron en 1951, con el apoyo de sacerdotes catélicos, que trajeron el modelo a México,
de la experiencia canadiense. Las SOCAPS, han transitado por una situacion de escasa
legislacion hasta ser consideradas como cooperativas y parte del SFM, con una regulacion
especifica la LRASCAP.

La investigacion analiza a dos SOCAPS autorizadas por la Comisién Nacional Bancaria
y de Valores (CNBV), con origen en las cajas populares, estas son: la Caja Popular Santiago
Apostol y la Caja Inmaculada. Ambas SOCAPS han introducido herramientas tecnoldgicas
digitales para las operaciones financieras que realizan con los socios.

Conjuntamente, se analiza una tercera organizacion dedicada a proporcionar servicios de
tecnologia a intermediarios financieros, principalmente se enfoca a soluciones informaticas para

las SOCAPS. Dicha empresa se denomina Inovancci Internacional.
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3.8.1. Caja Popular Santiago Apéstol.

La Caja Popular Santiago Apostol, es una de las cooperativas de ahorro y préstamo mas
emblematicas de Coroneo, Guanajuato. Cuenta con sucursales en el Estado de Querétaro. Fue
fundada con el proposito de crear justicia financiera. La SOCAP, ha evolucionado para ofrecer
servicios financieros accesibles a la comunidad local y sus alrededores, pero conservando su
esencia basada en la filosofia cooperativa.

La historia de esta organizacion, asi como los cambios que ha implementado a lo largo
del tiempo para cumplir con las normativas vigentes, destacan su compromiso con la inclusion
financiera y el desarrollo de la economia local.

De acuerdo con informantes de la Caja Popular Santiago Apdstol (2024), la historia de la
cooperativa comenz6 en 1991, cuando el parroco Bonifacio Pérez, junto con un grupo de
personas que compartian su vision, decidieron fundarla. La idea principal fue combatir la usura,
es decir, abatir el cobro de los altos intereses que cobraban los prestamistas. Los fundadores
tenian la aspiracion de ofrecer una alternativa justa y accesible para la poblacion avecinada en
Coroneo, Gto. Se buscaba, crear un lugar donde los habitantes obtener préstamos sin ser
cargados con deudas abrumadoras.

Las primeras oficinas de la cooperativa estaban ubicadas en el atrio de la Parroquia
Santiago Apostol, que es el corazon del municipio. Esto no solo les daba un espacio para
empezar a trabajar, sino que también les ayudaba a estar cerca de la comunidad y conectar con
la gente a la que querian ayudar. Asi que, en sus inicios, la cooperativa era como una extension
de la iglesia, funcionando como un lugar donde la gente podia encontrar apoyo financiero
confiable y al mismo tiempo, mejorar su calidad de vida.

De acuerdo con la pagina en Internet de la Caja Popular Santiago Apostol (2024), el 23
de septiembre de 1996, mediante la escritura 107 ante el Notario Publico N° 5, Lic. Juan Alfredo
Guzman Ayala de Yuriria, Gto., se constituy6 formalmente como Caja Popular Santiago Apéstol
S.C.L. de C.V. Ese mismo afo, los directivos decidieron afiliarse a la Federacion de Cajas
Populares Alianza para proyectar una imagen de mayor solidez y confianza ante sus usuarios.
Cabe puntualizar que, aunque la historia de la SOCAP es anterior a la fecha de constitucion, la
misma se llevd a cabo, por la entrada en vigor de la Nueva Ley General de Sociedades
Cooperativas, que fue publicada en 1994.

La SOCAP tiene varios objetivos importantes, entre ellos, buscan el fomento de una
cultura de ahorro, centrada en la colaboracién entre sus miembros. Con ello, se contribuye a que
todos aprendan a manejar mejor su dinero y trabajen juntos para alcanzar sus metas financieras.

También, buscan promover actividades productivas que mejoren la economia local, a través de
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la creacién de empleos para las personas de la comunidad. Uno de los objetivos mas importantes
es ofertar créditos con tasas de interés justas y competitivas, para que todos puedan beneficiarse
sin pagar demasiado.

Segun informantes de la Caja Popular Santiago Apodstol, en noviembre de 2010, se
tuvieron que hacer algunos cambios en la normativa interna, para cumplir con la legislacion
particular, es decir, la LRASCAP, la que se publicé el 13 de agosto de 2009. Esta ley tenia reglas
especificas sobre como debian operar las cooperativas, asi que tuvieron que actualizar su
nombre a Caja Popular Santiago Apdstol, SC de AP de RL de CV, para ajustarse a los nuevos
requisitos. Después de hacer estos cambios, tuvieron que esperar la aprobacion de la CNBV,
que es el organismo que supervisa las instituciones financieras en México.

Fue el 14 de junio de 2013, la CNBV les dio el visto bueno para seguir operando. Les
otorgaron el nivel de operaciones Il, lo que significa que estaban cumpliendo con las normas
necesarias para ofrecer servicios de ahorro y préstamo. Esto les permitié continuar ayudando a
la comunidad de Guanajuato con sus necesidades financieras, apoyando el desarrollo local y
asegurando que la cooperativa siguiera siendo un recurso valioso para todos sus miembros.
Segun la informacion brindada por CONDUSEF (2023), Caja Popular Santiago Apostol fue
autorizada por la CNBV tras cumplir con los requisitos necesarios para llevar a cabo operaciones
de crédito y ahorro con sus usuarios.

Caja Popular Santiago Apostol, tiene una infraestructura bastante amplia que, incluye un
total de 13 sucursales repartidas en diferentes zonas geograficas, incluido el Estado de
Querétaro. Esto le permite estar cerca de sus miembros y ofrecerles servicios financieros a bajo
costo. Actualmente, la cooperativa atiende a 36,817 usuarios en varios estados de México. Estos
estados incluyen el Estado de México, Guanajuato, Michoacan y Querétaro. Cada una de estas
sucursales juega un papel importante al proporcionar servicios financieros, asesoria y apoyo a
las personas en esas regiones. Con la red de sucursales, la cooperativa asegura llegar a mas
personas, ofrecerles mejores oportunidades y ayudar a que la comunidad se desarrolle

economicamente (Caja Popular Santiago Apédstol, 2024).

3.8.2. Caja Inmaculada.

La Caja Inmaculada, surge como una respuesta a la necesidad de alternativas financieras
justas, especialmente para trabajadores afectados por altos intereses. De acuerdo a Caja
Inmaculada (2024), fue fundada el 31 de mayo de 1955 en Querétaro, Qro., cuando 25
trabajadoras de la fabrica Fabricantes en General, conocida como “La Mica”, decidieron unirse

para evitar los altos intereses de los prestamistas al pedir préstamos. En marzo de 2006, la
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Comisién Nacional Bancaria y de Valores la aprobé como Sociedad Cooperativa de Ahorro y
Préstamo de Responsabilidad Limitada de Capital Variable, segun lo establecia la Ley de Ahorro
y Crédito Popular. Previamente, habia sido autorizada por la Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico como Sociedad de Ahorro y Préstamo, bajo la Ley General de Organizaciones y
Actividades Auxiliares de Crédito.

Con la informacion brindada por CONDUSEF (2023), la Caja Inmaculada ha sido
debidamente autorizada como SOCAP, al cumplir con todos los requisitos establecidos por la
CNBYV para llevar a cabo actividades de crédito y ahorro con sus usuarios. Adicionalmente, ofrece
a sus socios un Seguro de depdsito.

La infraestructura de Caja Inmaculada es bastante extensa y bien organizada, con un total
de 26 sucursales en diferentes localidades. Esto significa que tienen una red amplia y accesible
para sus miembros, lo que les permite ofrecer servicios financieros en diversas areas. Su
infraestructura extensa y su compromiso con la inclusién financiera son pilares que le han
permitido evolucionar y adaptarse a las demandas del entorno financiero.

Segun datos de Caja Inmaculada (1 de agosto 2024), actualmente la cooperativa atiende
a 97,040 usuarios. Estos, estan distribuidos en varias regiones del pais, incluyendo Ciudad de
México, Durango, Guanajuato, Querétaro y San Luis Potosi. Sus sucursales se encuentran
disefiadas para proporcionar un servicio personalizado y adaptado a las necesidades especificas
de las personas en esas areas. Dado el crecimiento de esta cooperativa y su posicionamiento en
estas localidades, Caja Inmaculada no solo amplia su alcance y disponibilidad, ademas logra
fortalecer su capacidad para responder a las necesidades locales y ofrecer soluciones financieras
adecuadas para cada region. En este crecimiento y presencia en multiples estados ha logrado
ayudar a asegurar que mas personas puedan acceder a sus servicios, siendo asi para abrir

cuentas, solicitar préstamos o recibir asesoria financiera (Caja Inmaculada, 2024).

3.8.3. Innovance Internacional - EnturaGlobal Network.

Innovance Internacional es un proveedor de tecnologias a las SOCAPS, que tiene su
sede en Querétaro. Es poseedora de la marca EnturaGlobal Network, proporciona servicios
tecnolodgicos a diversas financieras, logrando establecer un modelo tecnoldgico integral el cual
combina diversas plataformas digitales que logran fortalecer los servicios financieros que

proporcionan sus clientes.
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3.9. La muestra

La muestra surge de las cooperativas: Caja Popular Santiago Apéstol y Caja Inmaculada,
de igual manera la organizacion Innovanci Internacional, que es la proveedora de tecnologia. El
estudio fue disefiado con el fin de captar la complejidad organizacional de las SOCAPS, como
entes econdmicos y sociales. De las distintas voces, resulta fundamental para entender cémo las
innovaciones tecnolégicas son percibidas, recibidas, implementadas y utilizadas en la estructura
y servicios de las SOCAPS.

En la seleccién se incluyo a profesionales con diversas responsabilidades, entre los que
se encuentran aquellos que son personal operativo y los de altos puestos directivos. Con esta
variedad intencional de roles, los cuales comprenden desde contadores y especialistas en
tecnologia, asistentes administrativos y directores organizacionales. Entre los informantes, la
amplitud de edades resulta particularmente valiosa, puesto que posibilita hacer un contraste de
percepciones entre quienes han presenciado la evolucion historica de estas cooperativas y ante
aquellos que se han incorporado recientemente con perspectivas actualizadas en el uso de las
tecnologias.

En la Tabla 7, se aprecia en detalle la composicién de la muestra, la que consta de
informantes calificados, con puestos estratégicos en las organizaciones objeto de estudio. Se

detalla: la organizacién, la edad del informante, el cargo y la antigiiedad.

Tabla 7.

Organizaciones e informantes

Organizacion Edad Cargo Antigtiedad
Caja Popular 51 Contador General 30 afos
Santiago Apostol | 28 Asistente de Gerencia 3.5 anos

29 Asistente técnico 5 afios

38 Encargado del area de agro negocios 16 afos
Innovanci 65 Director general 15
Internacional 23 Asistente de Direccion General 2 afos
Caja Inmaculada | 60 Directora de vinculacion empresarial 15 afos

Fuente: elaboracion propia
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Durante la recogida de informacién, se utilizaron encuestas cualitativas las cuales
incluyeron una muestra representativa de usuarios de servicios financieros, los que son socios
de las SOCAPS. El perfil de los encuestados, tuvo una amplia variaciéon en cuanto a edad, tipo
de nivel de formaciéon académica, asi como el tiempo de vinculaciéon con las SOCAPS. La
diversidad de profesiones fue particularmente relevante, en ello se contd con la participacion de
individuos que ejercen distintas ocupaciones como son: la contabilidad, administracion,
ingenieria y medicina. Con esta pluralidad en la formacion y experiencia profesional se permitio

obtener diversas perspectivas.

Se puede apreciar en la Tabla 8, la muestra que integra el grupo de participantes que,

representan una notable heterogeneidad en caracteristicas sociodemograficas y profesionales.

Tabla 8.

Informantes que participaron en las encuestas cualitativas

Organizacion Edad Escolaridad/ Antigledad
profesion
Caja Popular Santiago 48 Contadora 12
Apdstol 31 Ejecutivo 2
41 Administrador 4
45 Obrero 5
63 Medico 8
28 Contadora 3
57 Administradora 7
36 Recepcionista 1
44 Estilista 5
52 Obrera 3
22 Lic. Derecho 5
32 Ingeniero 2
30 Ingeniera 5
32 Ing. Industrial 6
35 Contadora 5
47 Arquitecto 2
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32 Abogado 2
54 Doctorado 36
36 Ingeniero 6
Caja Inmaculada 39 Lic. Finanzas 1.5
44 Empleado 2
42 Empleado 11
36 Empleada 2
38 Psicologo 6
42 Empleada 8
62 Administradora 18
34 Empleado 4
54 Empleado 12
64 Pensionado 20

Fuente: elaboracion propia

La variedad de las experiencias y formaciones profesionales logré aportar matices muy
significativos a los datos recolectados, con ello se logré una vision amplia de las dinamicas
tecnoldgicas y de las percepciones sobre los temas abordados en el estudio. Con esta diversidad
metodolégicamente planificada se fortalecié la validez de los hallazgos y su aplicacion a distintos

contextos dentro del sector cooperativo financiero.

3.10. Validez y confiabilidad

Para Olabuénaga (2007), la validez implica la repeticion o réplica de respuestas en
entrevistas cualitativas puede ser un indicador de confiabilidad y validez en la investigacion. Este
enfoque, destaca la importancia de la consistencia en las respuestas dadas por los participantes,
lo cual puede ser un factor clave para evaluar la credibilidad de los datos recopilados en el
proceso de investigacion.

Mientras que la confiabilidad, para la investigacion otorga informacion por medio de
entrevistas y encuestas cualitativas directamente de personas inmersas en el campo de las
SOCAPS vy tecnologias siendo los informantes: gerentes o directivos y préstamo, proveedores
de tecnologia de SOCAPS, asi como los socios, quienes son los usuarios finales de las

tecnologias.
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Se constaté la validez y confiabilidad con la saturacion teérica. Por lo que, pudo
comprobarse que la informacion y percepciones se repetian y las opiniones eran compartidas

por los informantes.

3.11. Analisis

El anadlisis e interpretacion de datos, busca combinar las técnicas hermenéuticas las
cuales incluyen el analisis de contenido y la comparacion analitica continua. Con ello, lograr
identificar aquellos nucleos significativos en el contexto cualitativo. Ante este proceso
metodoldgico, se asegura que los resultados muestren resultados reales y de manera autentica
evidenciando el fenémeno estudiado, con el fin de preservar de manera simultanea la
comprension profunda sobre la transformacion digital en las cooperativas.

Con los planteamientos de Blumer (1969), el analisis e interpretacion privilegia el estudio
de los sentidos que los actores confieren al tema abordado y se reconstruyen los procesos
sociales desde su propia interpretacion. Por lo que, se realiza el analisis de las entrevistas en
base a similitud de respuestas, cada entrevista fue grabada y posteriormente se realiza la
transcripcion de cada una de ellas para su analisis a profundidad, se analizan las respuestas por
mas pequenas o extensas que sean y comparan entre ellas buscando una similitud de respuesta.
Ademas, se analizan las palabras similares para observar la intencionalidad y objetividad de cada
una de ellas. En tanto que, para las encuestas cualitativas se analiza la base de datos para su
interpretacion, buscando explicaciones en el conjunto de cualidades de cada pregunta realizada.

Para el analisis, se consideraron las dimensiones planteadas desde el inicio, a partir de
ahi, se plantearon las proposiciones, las variables e indicadores, con estos ultimos fue posible
disefar los instrumentos de investigacion que consistieron en guias de entrevista semi
estructurada, guia de observacion y una encuesta de tipo cualitativa. Con los instrumentos, se
procedi6 a realizar el acercamiento al fendmeno a efecto que los informantes pudieran informar
en su propia experiencia, sobre las tecnologias digitales en las SOCAPS y su impacto en la
inclusion financiera. También, se aplicaron las encuestas a los usuarios y se realizaron las
observaciones en las instalaciones fisicas de las SOCAPS estudiadas, asi como de la empresa
de tecnologias.

Con la recogida de datos, se realizé la segmentacion que consistio en el proceso de
agrupar los datos en grupos pequenos de acuerdo con los criterios planteados en el disefio de
la investigacion. Luego, se establecieron categorias, a efecto de distinguir la informacion

relevante y establecer los resultados que comprobarian o no las proposiciones de investigacion.
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4. Resultados

Para plasmar los resultados, se retoma el objetivo general de la investigacion que
propone: ldentificar las caracteristicas y funcionalidad de las tecnologias digitales que las
SOCAPS adoptan para el servicio de sus socios y como estas contribuyen a la inclusiéon
financiera. De manera que, el orden con el que se presentan los resultados, corresponden al
establecido en los objetivos especificos, considerando que estos son congruentes con las
preguntas de investigacion y las proposiciones propuestas.

Recordemos que la investigacion se enfocd en examinar las innovaciones digitales que
han sido adoptadas por las SOCAPS en el municipio de Querétaro. En ellas, se pueden encontrar
aquellos sistemas especializados de gestion, aplicaciones moviles y portales en linea, los cuales
han sido disefiados para la ejecucion de operaciones de crédito y captacion de los usuarios

habituales y nuevos, que se afilian en calidad de socios en las SOCAPS.

4.1. Herramientas tecnologicas digitales: sus caracteristicas y funcionalidad

En este apartado se retoma el objetivo especifico 1, que refiere a: Establecer las
caracteristicas y funcionalidad de las tecnologias digitales adoptadas por las SOCAPS en el
municipio de Querétaro. Con el estudio se establecié que, las SOCAPS en el municipio de
Querétaro han logrado identificar claramente los retos que afrontan en un mercado financiero
competitivo, por lo que, han logrado habilitar tecnologias innovadoras, que se traducen en un
conjunto estratégico de herramientas digitales, que han cambiado la forma de prestar servicios
entre sus asociados.

Con la aplicaciéon de los diversos instrumentos metodolégicos y la recogida de datos
efectuada, se obtuvo informaciéon que fue analizada, por lo que se pudo constatar que las
SOCAPS cuentan con soluciones tecnolégicas para ser eficientes en los servicios que prestan a
sus socios. Debe considerarse que los ejes de sus servicios son: el ahorro y el préstamo, pero
en menor medida se ofrecen productos de inversion a plazo fijo.

Las soluciones tecnoldgicas que fueron reportadas por los informantes son:

» Aplicaciones moviles: Con un diseio especifico para el perfil de usuarios de las
SOCAPS, con este tipo de plataformas ha demostrado que son particularmente
valiosas ya que ofrecen funcionalidades adaptadas a las necesidades financieras
basicas de la poblacion y de sus usuarios en especificos.

+ Sistemas contables especializados: Logran la modernizacion los procesos
internos, garantizan una mayor precision en el manejo de datos financieros y su

cumplimiento normativo con es la CNBV.
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+ Plataformas integradas de gestion financiera: Estas plataformas demuestran ser
soluciones completas ya que facilitan la administracion centralizada de productos
y servicios, mejoran sustancialmente la experiencia del usuario final.

* Automatizacion de procesos crediticios: Reducen un 70% los tiempos de

aprobacién de préstamos otorgando seguridad en el proceso.

No debe perderse de vista que esta tesis analiza las tecnologias digitales que se han
adoptado para el servicio de los socios y socios potenciales. No obstante, en voz de los
informantes se pudo constatar que las soluciones mencionadas agilizan el servicio y benefician
a los socios.

Los beneficios que se perciben con las soluciones tecnoldgicas, se pueden ver en tres
vertientes, las que se explican como sigue:

* Gestion optimizada de cuentas: otorga la posibilidad de realizar diversas
operaciones de ahorro y préstamo en tiempo real.

+ Disponibilidad de servicios: otorga un acceso total las 24/7 desde cualquier
ubicacion geografica del usuario.

* Reduccién de errores: Aumenta la confianza mediante la reduccion significativa

en incidencias durante las operaciones.

La habilitacion tecnolégica que ha ocurrido con la adopcién de tecnologias digitales, han
permitido a las SOCAPS queretanas mantener su competitividad en el sector financiero regional.
Al tiempo que, preservan su compromiso social con comunidades tradicionalmente excluidas del
sistema bancario convencional. La transicion digital ha demostrado ser un factor clave para
equilibrar eficiencia operacional, con inclusion financiera.

Para evaluar las tecnologias digitales, se llevé a cabo un riguroso proceso que se
fortalecidé con la observacion directa y la opinion de los expertos informaticos de las
organizaciones estudiadas. Para tal efecto, se consideraron tres ejes:

1. Accesibilidad: Su objetivo fue la mediciéon en capacidad de los sistemas para atender a
poblaciones ante distintos niveles de alfabetizacion digital y de conectividad. Los
resultados mostraron que, cuando las interfaces son simplificadas y las funcionalidades
basicas fuera de linea permiten superar barreras geograficas y tecnoldgicas en el usuario.

2. Eficiencia operativa: El analisis demostré la reduccion significativa en tiempos los
procesos (hasta un 60% en solicitudes de crédito) y la disminucién del 45% en los errores

administrativos, esto se logro gracias a la automatizacion de los procesos.
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3. Mejora en servicios: En lo que corresponde a los servicios, los usuarios reportaron una
mayor satisfaccion por la disponibilidad 24/7 de estos servicios basicos y la eliminacién
de desplazamientos entre las sucursales y domicilios, de esta manera se corroboraron
las investigaciones previas sobre bancarizacién digital en contextos similares y sociales.
La informacion obtenida demuestra que estas innovaciones tecnoldgicas pueden

transformar significativamente la experiencia del usuario, para ello es necesario considerar que
siguen persistiendo desafios importantes relacionados con:

e La brecha generacional en el uso de tecnologias.

¢ La necesidad de capacitacion continua.

e Lainfraestructura tecnoldgica existente en comunidades marginadas.

Los informantes dicen que, al incorporar estas herramientas digitales, sus organizaciones
han reportado avances significativos en la optimizacion de sus recursos en todo sentido, con ello,
han logrado no solamente reducir los tiempos de ejecucién ademas también han logrado mejorar
significativamente sus canales de comunicacion tanto al interior de sus estructuras como en su
interaccion con los usuarios finales.

Por su parte, los usuarios de las SOCAPS, han destacado la facilidad de uso, la seguridad
de los sistemas y la integracion con otras plataformas financieras. Adoptar la tecnologia en el
sector social y cooperativista no es opcional, pues el entorno es altamente competitivo, por lo
que es un requisito estratégico que las SOCAPS continten logrando su misién social en la era
digital, consiguiendo asi combinar sus principios cooperativistas mas las innovaciones que

demandan los nuevos y cambiantes contextos financieros.

4.1.1. Las tecnologias digitales en la Caja Santiago Apéstol.

El analisis de la informacion recabada en la Caja Santiago Apodstol, confirma lo que, las
decisiones vinculadas a la adquisicion de tecnologias, fueron influidas por el objetivo de mejorar
los servicios a los socios, a fin de hacerlo mas rapido y con calidad, ademas, se consider6 educar
a los asociados en finanzas, para que estos tuvieran un mejor uso del crédito y motivar el ahorro.
En este sentido, Garcia (2019) dice que, la inclusién financiera debe garantizar el acceso y uso
de servicios financieros, que debe estar respaldada por una regulacion adecuada que proteja a
los consumidores y fomente la educacion financiera. Ello coincide con la realidad que prevalece
en la SOCAP, pues se busca mejorar las habilidades financieras de todos los sectores de la

poblacién en donde la cooperativa tiene influencia.
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De acuerdo con los informantes que son empleados de la SOCAP, han sido de particular

relevancia las decisiones que se han tomado desde el Consejo de Administracion, pues

consientes del mercado financiero en el que se desarrollan y la gran competencia que significan

los servicios financieros de la banca, era necesaria la adopcién de tecnologias para los usuarios.

Enseguida se caracterizan las tecnologias que se han adoptado en la SOCAP,

destacando las aplicaciones moviles, los cajeros automaticos y los fokens de seguridad.

Habilitacion de tecnologias digitales en la Caja Santiago Apdstol. Puntos a considerar:

Tecnologias: Consiste en una aplicacion movil (App) desarrollada por EnturaGlobal
Network, que forma parte de las empresas de Innovance Internacional, es decir, la
primera es la marca con la que las tecnologias son reconocidas en el mercado. Con la
App es posible realizar transferencias, pagos de créditos, recargas de tiempo aire, entre
otros servicios. También emplean cajeros automaticos y fokens de seguridad para
transacciones.

Obtencién: Las herramientas tecnoldgicas no fueron desarrolladas internamente, sino que
se adquirieron a través de un proveedor especializado en tecnologia: EnturaGlobal
Network. La seleccion del proveedor fue influida por la experiencia previa con otras
SOCAPS que ya habian probado la eficacia de las tecnologias.

Eficacia: La APP ha sido eficaz en mejorar la confianza de los usuarios, reducir el uso de
efectivo, y aumentar la cantidad de transacciones. La seguridad en las
telecomunicaciones es clave, y los problemas a veces ocurren por conexiones de internet
inestables.

Proveedor: EnturaGlobal Network es el proveedor principal de la App. No obstante,
también participa la empresa PROSA, quien se encarga de controlar la liquidacion de

operaciones.

Enseguida se presenta la pantalla de inicio de la aplicacion a la que se le ha denominado

en la SOCAP App CPSA movil (Figura 8).
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Figura 8. Pantalla de Acceso a la App CPSA

Fuente: Imagen tomada de la APP CPSA, provista por EnturaGlobal Network 2020.

La imagen muestra la interfaz de la aplicaciéon mévil CPSAmovil, la cual esta disefiada
para gestionar operaciones financieras. Se observa un menu lateral con diversas
funcionalidades, organizadas mediante iconos y texto, que permite a los usuarios acceder a
diferentes secciones y herramientas dentro de la aplicacién. En la figura 9, se observa el
logotipo principal de la App con las iniciales de Caja Popular Santiago Apdstol, donde se

despliegan las opciones a las que puede acceder el usuario.

Figura 9. Interfaz de la App CPSAmovil

Fuente: Imagen tomada de la APP CPSA provista por EnturaGlobal Network 2020
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¢como funciona CPSA movil? En lo que refiere a la plataforma digital que presenta la

Caja Popular Santiago Apdstol, la aplicacion digital presenta una estructura organizada en ocho

maodulos, cada uno se encuentra disenado para cubrir necesidades para los usuarios de servicios

financieros.

Médulo de cuentas. Otorga el acceso inmediato a la informacién personal del usuario,
permite realizar consultas de saldos y muestra el historial de movimientos realizados.
Cuenta con un sub apartado de transferencias que facilita las operaciones de envio y
recepcion de fondos, entre cuentas de la misma SOCAP o con otras entidades
financieras. Cuenta con un segundo apartado, la seccién de compras, donde se permite
la gestion financiera y realizar pagos. Ademas, integra una variedad de opciones de
liquidacion de servicios y de transacciones entre comercios.

Moédulo de administracion. Los usuarios pueden modificar sus preferencias y gustos,
permite actualizar datos personales y gestionar diversas configuraciones de seguridad
acorde a las necesidades de cada socio. Los informantes de la SOCAP dicen que, es una
buena tecnologia, es practica, ademas de que funciona como localizador, puesto que
ayuda a encontrar puntos de servicio fisicos cercanos. Uno de los apartados, denominado
Avisos, mantiene a los usuarios informados sobre novedades y alertas importantes que
la SOCAP genera.

Diseno y experiencia del usuario. La herramienta tecnoldgica utiliza un enfoque con

un disefio minimalista que prioriza sobre todo la funcionalidad. Utiliza en su interfaz iconografia

intuitiva y disposicidon espacial optimizada para dispositivos méviles. En este sentido, el disefo

refleja el compromiso de la organizacién para con sus usuarios por combinar innovacion

tecnolégica y accesibilidad. Los informantes consideran que la App es amigable, pues es

accesible para usuarios con distintos niveles de alfabetizacion digital.

Pantalla de autenticacion y seguridad digital. La aplicacion digital tiene un amplio nivel

de seguridad, protegiendo de esta manera los recursos de los socios y a la propia SOCAP. Antes

de ser usado por primera vez, debe ser iniciado por el socio a partir del numero telefonico (Figura

10).
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Figura 10 . Autenticacion y seguridad digital CPSAmovil

Configura CPSAmovil en tu dispositivo.
Por seguridad fispositivo se debe config 3
resar a tu cuenta. Ingresa tu teléfono p:

Activacion de se

Fuente: Imagen tomada de la APP CPSA provista por EnturaGlobal Network 2020

En la figura anterior, se puede apreciar el protocolo de autenticacion, que tiene por
finalidad, salvaguardar los datos financieros de sus usuarios y mitigar los riesgos de fraude. Los
protocolos de seguridad establecidos cumplen una doble funciéon: en un lado, otorgan la
proteccion integral de las transacciones digitales y, por otro lado, dan la confianza de los canales
electronicos hacia las poblaciones acostumbradas a procesos manuales, logrando asi facilitar su
transicion rumbo a una bancarizacion digital.

Asimismo, en la fase durante la activacion del servicio se muestra una estructura
amigable. No obstante, segun los informantes, la SOCAP ayuda a sus usuarios para que puedan
tener una experiencia adecuada y lo mas natural posible, accedan a sus cuentas. Las
caracteristicas del modulo de autenticacion y seguridad digital, se describen como sigue:

» El encabezado identifica el propdsito del proceso

* Las instrucciones guian al usuario paso a paso

* Un campo especifico recoge el numero telefénico

* El botén de accién confirma los datos ingresados

» El pie de pagina reconoce los derechos de propiedad intelectual
* Un indicador visual muestra el estado del proceso

Los informantes afirman que, la aplicacion digital es una solucion tecnoldgica que muestra
como las SOCAPS estan transformando sus servicios. Las principales ventajas en la habilitacion
de estas tecnologias son:

* Representan soluciones digitales centradas en las necesidades reales de sus

usuarios.
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« Tienen interfaces accesibles que reducen barreras de adopcion tecnoldgica.
* Cuentan con medidas robustas de seguridad y autenticacion.
+ Son flexibles, pues se integran con la infraestructura financiera con la que ya
cuenta la SOCAP.
El desarrollo de CPSAmovil constituye un caso unico de como las SOCAPS pueden
modernizar sus operaciones manteniendo su enfoque social; combinando innovacion tecnolégica

con inclusion financiera.

Aspectos técnicos de seguridad. El sistema incluye diversas capas que otorgan
proteccién, da inicio con el cifrado pasando posteriormente a la informacion personal sensible
durante todo el proceso de registro y operacion. En cuanto a la arquitectura técnica, integra
validaciones instantaneas que combinan el envio de cédigos OTP (One-Time Password) y la
autenticacion multifactor. De igual forma un punto critico es, la asociacion exclusiva entre
dispositivo mévil y la cuenta de usuario, esta medida limita significativamente las vulnerabilidades
por suplantacién en cuanto a identidad o acceso desde equipos que no estén autorizados en su
totalidad.

Enlafigura 11, se muestra el modulo de la plataforma que permite a los usuarios consultar
y administrar sus productos financieros. Esta interfaz se encuentra disefiada, con el fin de ofrecer
una visién muy consolidada de las diferentes alternativas de ahorro, inversion, incluso de créditos

disponibles, lo que facilita la toma de decisiones financieras de los usuarios.

Figura 11 . Modulo de cuentas de la aplicacion mévil CPSAmovil

= Cuentas

L

¢Quieres casa prop ia

G AVViEkoa

@ O smisgespenet | @ wncpsinisgorpestliom

Préstamos Inversiones

Fuente: Imagen tomada de la APP CPSA, provista por EnturaGlobal Network 2020
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Elementos importantes a considerar de la interfase cuentas:

o Encabezado: Contiene el titulo "Cuentas" en la parte superior izquierda, acompafiado
de un icono de menu para acceder a otras funciones de la aplicacion. Asi como, la
hora del dispositivo esta visible como "4:50 PM".

o Publicidad destacada:

= Aparece una imagen de una casa sostenida en una mano, junto con el mensaje
promocional: "; Quieres casa propia?".

» Se anuncia el producto financiero "Crédito a la vivienda", posiblemente
promoviendo un servicio de préstamos para la adquisicién de vivienda.

oOpciones de cuentas:

= La pantalla estd organizada en pestafas superiores: Ahorros, Préstamos,
e Inversiones, lo que indica las diferentes categorias de productos financieros
disponibles para el usuario.

= En la pestafa "Ahorros", se muestran dos productos:

» AHORROORDINARIO: Identificado con los ultimos digitos 000.

» TARJETADEDEBITO: Identificada con los ultimos digitos 003.

» Los productos cuentan con un icono de flecha hacia la derecha, mediante los
cuales el usuario puede acceder a mas detalles y realizar mas acciones.

o Pie de pagina promocional:

» Se incluyen enlaces y menciones a las redes sociales de la
organizacion: CPSantiagoApostol y el sitio web

oficial www.cpsantiagoapostol.com.

De acuerdo con los informantes, las bondades de esta tecnologia son:

o Disefio centrado en el usuario: La disposicion jerarquica y la organizacion en pestafias
facilitan la navegacion y el acceso a la informacion clave, como cuentas de ahorro,
productos de crédito e inversiones.

e Promocion de los productos financieros: Existe un banner de "Crédito a la
vivienda" este refuerza un enfoque comercial de la aplicacion, utiliza un disefio
visualmente atractivo con el fin de captar la atencién del usuario.

e Accesibilidad y seguridad: El uso de nimeros enmascarados (ejemplo: 000 y 003)

para las cuentas refleja un esfuerzo por proteger la informacion sensible.


http://www.cpsantiagoapostol.com/
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Probablemente se requiera autenticacion adicional para realizar transacciones desde
estas cuentas.

e Educacion financiera: Se extiende a diferentes servicios (ahorros, préstamos e
inversiones), esta aplicacion, fomenta el uso responsable y diversificado de los

productos financieros ofrecidos por la organizacion.

4.1.2. Las tecnologias digitales en la Caja Inmaculada.

En la administracion de la Caja Inmaculada, se tiene un compromiso por proporcionar
servicios financieros de calidad a sus socios. Se han realizado importantes inversiones para
habilitar tecnologias adecuadas y de actualidad, que sean amigables y respondan al entorno
financiero competitivo.

Como se vera mas adelante, el proveedor de tecnologias es EnturaGlobal Network, que
es el mismo que proporciona servicios tecnologicos a la SOCAP y que fue analizada
previamente. Por lo mencionado y en afan de no realizar repeticiones, se destacaran los
elementos centrales de las tecnologias implantadas en Caja Inmaculada y la percepcién de los

informantes calificados, respecto de su adopcion y puesta en marcha.

Habilitacion de tecnologias en Caja Inmaculada. De acuerdo con los informantes, las
decisiones que se han tomado en la administracion de la SOCAP han sido acertadas, llevando a
la organizacion a posicionarse como pionera en tecnologias innovadoras. Las tecnologias, que
se han habilitados son: la App InmaculadaMovil y los cajeros automaticos.

Enseguida se presentan las caracteristicas centrales de las tecnologias digitales y de
otras de igual importancia, con enfoque de servicio al socio.

e Tecnologias digitales: Caja Inmaculada cuenta con cajeros automaticos multifuncionales

y cajeros duales. Los primeros permiten a los usuarios realizar depdsitos, pagos de

crédito y operaciones de disposicion de recursos, mientras que los cajeros duales

permiten la disposicion de recursos y la consulta de saldos en distintas cuentas. Ademas,
cuentan con una aplicacion mévil, donde los usuarios pueden registrar cuentas, hacer
traspasos entre ellas, consultar movimientos y estados de cuenta, asi como realizar
pagos de compromisos financieros con la cooperativa.

e Obtencion y proveedores: Algunas herramientas han sido desarrolladas internamente,
pues Caja Inmaculada cuenta con areas de desarrollo propias que les permiten
independencia de proveedores externos. En cuanto a la eficacia de estas herramientas,

destacan la seguridad y la escalabilidad, que les ayuda a mantenerlas actualizadas sin
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necesidad de reemplazarlas con frecuencia. No obstante, su proveedor principal es:
EnturaGlobal Network.

Eficacia y experiencia: La tecnologia utilizada ha sido efectiva para mejorar la eficiencia
operativa y la satisfaccion de los usuarios, reduciendo tiempos de espera y facilitando el
acceso a los servicios desde ubicaciones remotas. Se enfatiza la seguridad en todas las
implementaciones tecnoldgicas y se mencionan acuerdos de confidencialidad con
proveedores externos para asegurar el manejo seguro de datos financieros.

Satisfaccion y adopcion de tecnologia: Caja Inmaculada ha observado una buena
aceptacion de las herramientas digitales entre sus usuarios. Se ha priorizado la facilidad
de uso de las aplicaciones y la infraestructura para que estas funciones estén disponibles

incluso en areas con baja conectividad.

En lo relacionado con la aplicacién digital, como puede verse en la Figura 12, es la misma

que la operada por la Caja Santiago Apdstol, pues el proveedor de la tecnologia es el mismo. El

modulo de presentacion contiene el logotipo de Caja Inmaculada y su frase publicitaria “La

primera Caja autorizada de México”, al pie de la pantalla, aparecen los derechos del proveedor

de tecnologia.

Figura 12 . Pantalla de inicio Caja Inmaculada

arrior ¥ 815 AM -

CAJA INMACULADA

Entura Global Network 2020 © Todos los derechos

Fuente: Imagen tomada de la App Caja Inmaculada, provista por EnturaGlobal Network,
2020.
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El modulo de la aplicacion digital se denomina InmaculadaMovil. Puede verse que,
contiene imagenes caracteristicas de la SOCAP y se puede observar que la App no tiene
diferencias contra la analizada previamente. La figura 13, muestra un menu lateral desplegable
de una aplicacion movil, lo cual es comun en aplicaciones bancarias o financieras para facilitar

la navegacion entre diferentes servicios.

Figura 13 . Interfaz de la App InmaculadaMovil

InmaculadaMovil

)

Cuentas

]

-
2
o

»

MO®oG N1

Fuente: Imagen tomada de la App Caja Inmaculada, provista por EnturaGlobal Network
2020.

o Logoy Nombre. En la parte superior del menu, se observa el logo de la organizacion, con
un disefio moderno y de facil identificacion. Debajo, se presenta el nombre de la
aplicacion: InmaculadaMaovil.

o Opciones del Menu: La lista del menu contiene iconos y etiquetas correspondientes a
servicios financieros, lo cual indica que la App permite realizar operaciones clave. Las
opciones son:

e Cuentas: Acceso a detalles de cuentas de ahorro o cheques.

¢ Transferencias: Permite enviar dinero entre cuentas propias o hacia otras cuentas.

e Compras y Pagos: Funcion para realizar pagos de servicios o compras desde la
aplicacion.

o Administracion: Gestiona las configuraciones o administracién de servicios
personalizados.

¢ Localizador: Ayuda en la busqueda de las sucursales o cajeros automaticos que se

encuentran cercanos.
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Avisos: Es un espacio en el cual el usuario recibe las notificaciones importantes.

Contacto: Da la informacion de soporte y/o atencion al socio.

Salir: Da la opcion para poder cerrar la sesién de manera segura.

Imagen Promocional: se encuentra en la derecha del menu, parcialmente visible, se
ve laimagen de una mujer joven sefialando un texto promocional. De esta manera
la App incluye estrategias de comunicacion visual para atraer a los usuarios y

guiar su experiencia.

Destaca que, las innovaciones tecnolégicas mencionadas pueden integrarse a los
sistemas contables preexistentes, pues se tiene la capacidad de personalizar las herramientas
segun las necesidades especificas. Esto coincide con Beck et al. (2014), quienes afirman que la
adopcion de tecnologias digitales puede ser un diferenciador competitivo clave en instituciones

financieras de tamano medio.

4.1.3. Innovance Internacional - EnturaGlobal Network.

Innovance Internacional es un proveedor de tecnologias a las SOCAPS, que ha logrado
establecer un modelo tecnoldgico integral que combina diversas plataformas digitales. Los
servicios de Innovance, han facilitado a sus clientes el acceso a cajeros automaticos, en conjunto
con EnturaGlobal Network, ha implementado la aplicacion moévil "EnTu" en las SOCAPS. Dicha
aplicacion ha sido disefiada especificamente para usuarios finales, de esta aplicacion deriva la

App “EnTumovil” (Figura 14).

Figura 14 . App EnTumovil

Fuente: Imagen provista por EnturaGlobal Network 2020.
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Todas estas soluciones tecnoldgicas han sido posibles, por los desarrollos tecnologicos
de Entura. Por su parte, Finantul es quien contribuye con herramientas avanzadas del analisis
crediticio y la proyeccion financiera de los usuarios. De acuerdo con los informantes, con esta
infraestructura digital se ha consolidado y demostrado ser particularmente efectiva, lo que ha
dado espacio para que las SOCAPS, ofrezcan productos financieros innovadores. logrando
responder a las exigencias del mercado cambiante. Con ello, los informantes dicen que, se ha
observado un crecimiento notable en los niveles de inclusion financiera en las organizaciones
financieras involucradas y no dejando a un lado la satisfaccién de los usuarios, quienes han
valorado positivamente la accesibilidad y la eficiencia de estos nuevos canales digitales en
cuanto a servicios financieros.

De la misma manera, la investigacion de Hannig & Jansen (2010) demuestra como la
incorporacién de sistemas contables y digitales en plataformas méviles ha generado una
revolucion en diversos aspectos de la operacion financiera. Con base a eso se han permitido
alcanzar niveles sin precedentes en la precision de calculos financieros, especialmente en areas

delicadas como son la determinacion de intereses, asi como la generacién de estados contables.

Descripcion de la App. Actualmente esta aplicacion permite a que los socios

ahorradores puedan realizar operaciones en sus cuentas de manera digital mediante su teléfono.

Beneficios de la App:

»= Se encuentra disponible para los usuarios las 24 horas del dia y los 365 del afio.

= Cada SOCAP cuenta con un disefio especializado acorde a su organizacion.

= Otorga ingresos y comisiones tanto en operaciones de compra como en
transferencias.

= No genera costo por transacciones.

= Evita largas filas en las sucursales.

= Genera un aumento en la captacion de recursos debido a la disponibilidad del
dinero.

» Su plataforma es compatible con el sistema operativo I0OS y Android

» Se encuentra respaldada por la normativa que regula las operaciones financieras
de las SOCAPS.

= Es econodmica, es decir, de bajo costo.
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Operatividad de la App. Se realiza de la siguiente manera:

Se pueden realizar consultas de saldos y movimientos.

Se pueden realizar consultas de movimientos por periodos definidos.

Se tiene posibilidad de realizar transferencias entre cuentas propias y de terceros.
Se pueden pagar servicios y compras de tiempo aire (telefonia celular).

Otorga la informacion para ubicar mediante GPS sucursales y cajeros
automaticos, asi como puntos de venta.

Se pueden realizar pagos a comercios mediante QR.

En cuanto al sector comercial, logro desarrollar la aplicacion "EnTu Comercio", el cual es

un sistema especializado en las transacciones de caracter mercantil. Todas estas soluciones

tecnoldgicas han sido posibles gracias a la colaboracion con la empresa Entura, esta ultima es

la encargada del desarrollo de las aplicaciones, y por otra parte Finantul es quien contribuye con

herramientas avanzadas del andlisis crediticio y la proyeccion financiera de los usuarios.

Figura 15. EnTu Comercio

Fuente: Imagen provista por EnturaGlobal Network 2020.

Descripcion: Es una terminal de punto de venta vinculada con la App del teléfono

inteligente que otorga los siguientes beneficios.

Amplia los puntos del servicio

Ayuda a aumentar la captacion de los socios mediante la ampliacién de los
servicios.

Genera ingresos por comisiones en venta de tiempo aire.

Genera ingresos por transacciones en pago con tarjetas.
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= Se vincula con la cuenta de la entidad para la liquidacion de las cuentas.

Operatividad: Mediante esta tecnologia se pueden realizar pagos con tarjetas visa,
carnet y mastercard y compra de tiempo aire de manera electronica.

Con esta infraestructura digital Innovance Internacional, se ha consolidado y demostrado
ser particularmente efectiva entre las cooperativas, ofreciendo productos financieros innovadores

que logren responder a las exigencias del mercado cambiante.

4.2. Adopcion de tecnologias e inclusion financiera

En este apartado se aborda el segundo objetivo especifico que prescribe, identificar si la
adopcion de tecnologias digitales contribuye a las acciones de inclusion financiera en las
SOCAPS. Para tal efecto, se valoré la opinion de los informantes de las organizaciones
participantes en la investigacion y de los usuarios de los servicios financieros.

En un primer momento, se aprecié la opinién de los socios de las cooperativas, a efecto
de conocer su experiencia respecto del uso de las tecnologias digitales y verificar si tales
tecnologias tienen caracteristicas que coadyuven a la inclusion financiera. Luego, se valoro la
opinién de los informantes de las tres organizaciones participantes en la investigacion, a fin de
conocer su opinién sobre las tecnologias habilitadas y su relacién con la inclusion financiera.
Para tal efecto, se analizé la informacién recabada de las entrevistas y de las observaciones
directas y documentales, en esta parte, se examinaron los portales de Internet que mantienen
las SOCAPS.

4.2.1. Percepcion de los usuarios sobre el uso de tecnologias.

Las cooperativas han adoptado tecnologias digitales para mejorar la prestacién de
servicios a sus usuarios y adaptarse a las demandas de nuevas generaciones, especialmente de
jévenes que prefieren servicios digitales. En el caso de Santiago Apostol, se ha implementado
una estrategia que incluye la App y el uso de telecomunicaciones en comunidades de dificil
acceso, y/o de bajo recurso tecnolégico. En la Caja Inmaculada, se utiliza la App y se opera con
cajeros automaticos.

La figura 16, muestra los beneficios que se perciben por los usuarios, lo que ilustra la
distribucion de las respuestas a la pregunta sobre los beneficios percibidos de las tecnologias
digitales. Se puede observar que, el 50% de los usuarios perciben "algunas mejoras" con el uso
de las tecnologias digitales; mientras que, el 26% menciona haber notado "muchas mejoras" y el

24% indica que "no ha notado mejoras". Aunque la mayoria ve un impacto positivo (76%), aun
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hay una proporcién considerable de usuarios (24%) que no perciben mejoras significativas, lo
que debe ser considerado por los administradores de las SOCAPS, al tomar nuevas decisiones
tecnoldgicas.

Figura 16 . Beneficios percibidos por los usuarios

Distribucién de Beneficios Percibidos por los Socios

. No he notado mejoras
Muchas mejoras

Algunas mejoras

Fuente: elaboracién propia, con apoyo en la informacion recabada.

En cuanto a la adopcion de las soluciones tecnoldgicas ofrecidas por las SOCAPS objeto
del estudio, se han demostrado transformaciones profundas considerando la experiencia
financiera de los usuarios. Ademas, el avance mas importante lo encontramos en el ambito de la
accesibilidad, puesto que las barreras geograficas que tradicionalmente eran un limitante al
acceso a servicios bancarios, las que son superadas mediante plataformas digitales e
innovadoras.

La distribucién porcentual de los beneficios percibidos por los usuarios en relacion con el
uso de tecnologias digitales en las SOCAPS, muestra que, cada segmento representa un
beneficio especifico, como sigue (Figura 17):

e Acceso mas rapido a servicios financieros (30%). Este es el beneficio mas mencionado
por los usuarios. Implica que las tecnologias digitales estan siendo valoradas

principalmente por agilizar los procesos, como consultas de saldo, transferencias o

pagos, lo que mejora la experiencia del usuario.
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¢ Facilidad en transacciones (25%). Los usuarios perciben que las herramientas digitales
han simplificado los procedimientos, como hacer depdsitos o pagar servicios. Esto
destaca la importancia de la facilidad de uso en las plataformas tecnolégicas.

e Mayor transparencia (25%). Los usuarios consideran que la tecnologia ha permitido una
mejor claridad en la informacion, como comprobantes digitales o estados de cuenta en
linea, lo que incrementa la confianza en la cooperativa.

e Ahorro de tiempo (20%). En menor medida los usuarios consideran que ahorran tiempo

en el procesamiento de sus transacciones.

Figura 17 . Facilidad de acceso

Acceso mas rapido a servicig

Facilidad en transacciones 30.0%

25.0%

25.0%
20.0%

Mayor transparencia
Ahorro de tiempo

Fuente: elaboracion propia en base a la informacidn recabada de las encuestas

cualitativas.

La posibilidad de gestionar operaciones financieras desde los dispositivos moéviles es
particularmente valiosa en diversas regiones con infraestructura con limitaciones de acceso,
cuando la presencia fisica de instituciones financieras y bancarias se encuentra ausente. En
cuanto a los testimonios recolectados entre los usuarios encontramos como esta evolucion digital
ha eliminado obstaculos histdricos, logrando el acceso a servicios financieros, que antes
requerian de complejos desplazamientos o en su caso de ajustes en las rutinas laborales y

sociales.
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4.2.2. Analisis comparativo de la adopcién tecnolégica en SOCAPS.

La investigacion evidencia que, las SOCAPS han logrado implementar soluciones
digitales de manera estratégica con el fin de potenciar la inclusién financiera, logrando con ello
facilitar el acceso a servicios bancarios en las diversas localidades donde el rezago econémico
es mayor. La adopcion de banca moévil y procesos digitalizados ha demostrado ser un catalizador

para la democratizacion financiera, pero que todavia es incipiente.

Evaluacién por Cooperativa
Caja Popular Santiago Apostol:

v Ventajas: Notable mejora en accesibilidad financiera.

X Retos: Baja frecuencia de uso tecnoldgico, percepcion limitada de mejoras

operativas, necesidad de reforzar capacitacion digital.

Caja Inmaculada:
v Logros: Alta satisfaccion usuaria con plataformas digitales.

X Areas criticas: Déficit en conocimiento sobre funcionalidades avanzadas y requiere
programas de alfabetizacion financiera-digital.
Transformacion Operativa. En tanto a la digitalizaciéon, esta ha evolucionado los procesos
esenciales: comparacion de procesos financieros de manera tradicional y la digitalizacion.
Solicitud de préstamos
o Sistema tradicional: Requeria entre 3 a 5 dias habiles para su procesamiento.
o Sistema digitalizado: Ofrece respuestas en menos de 24 horas.
e Ventaja principal: Agilidad crediticia sin demoras administrativas.
Consulta de saldos
o Sistema tradicional: Necesitaba desplazamiento fisico a sucursales.
o Sistema digitalizado: Permite acceso instantaneo en cualquier momento del dia.
e Ventaja principal: Empodera la autogestion financiera de los usuarios.
Pago de cuotas
o Sistema tradicional: Dependia completamente del procesamiento manual.
o Sistema digitalizado: Se realiza con automatizacion y confirmacion inmediata.

e Ventaja principal: Minimiza significativamente los errores humanos en transacciones.
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La innovacion digital ha permitido la reduccion del 68% en tiempos de procesamiento
(datos internos 2023), la disminucion del 45% en reclamaciones por errores y la optimizacion del

30% en costos administrativos.

4.2.3. Inclusion financiera y tecnologias digitales.

Segun Omar e Inaba (2020), asi como Koomson et al. (2020), la inclusion financiera es
una herramienta crucial para reducir la pobreza. Al proporcionar acceso a servicios financieros
formales, se permite a las personas ahorrar, invertir en educacioén y salud, y emprender negocios
que mejoren su calidad de vida.

En este sentido, las tecnologias digitales adoptadas por las SOCAPS en Querétaro no
solo son pertinentes, sino que estan desempefiando un papel decisivo para fomentar la inclusion
financiera. Lo mencionado, se percibe a través de un acceso mas amplio, que mejora la
experiencia del usuario y facilita la adaptacion de los servicios a las necesidades reales. Mientras
que, las SOCAPS cumplen con su mision de proveer servicios y productos acordes a la filosofia
del cooperativismo, en el marco de la economia social y solidaria y al mismo tiempo contribuyen
a la inclusién financiera.

Los principales retos son la variabilidad en el nivel de alfabetizacion digital encontrada
entre los usuarios actuales. Por otra parte, existen usuarios que se adaptan facilmente en el uso
de las nuevas tecnologias y algunos enfrentan dificultades técnicas, ello limita su participacion
en el uso de estas herramientas digitales.

En cuanto a la infraestructura tecnoldgica existen diversas areas remotas que aun
presentan deficiencias entre ellas, esto dificulta el acceso continuo a los servicios que requieren
el uso de internet. En esto se concuerda con lo mencionado por Roa Garcia (2013), quien sefala
que la falta de infraestructura y la brecha en la alfabetizacion digital son barreras significativas
para la adopcién tecnolégica en comunidades menos desarrolladas.

Las tecnologias digitales contribuyen de manera significativa a la inclusion financiera, por
las siguientes razones:

e Mejora en el acceso: Los datos indican que las herramientas digitales han mejorado el
acceso y la calidad de los servicios financieros, especialmente en Caja Santiago Apéstol,
donde mas del 80% de los usuarios reportaron beneficios claros.

¢ Facilidad de uso y seguridad: Aunque algunos usuarios encuentran dificultades en el uso,
una mayoria percibe estas herramientas como seguras y confiables, lo que fomenta su

adopcioén continua.
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e Impacto positivo en la situacion financiera: La percepcion de mejoras financieras
atribuibles al uso de tecnologias digitales, subraya el potencial para transformar la
experiencia de los usuarios con los servicios financieros.

¢ Mayor membresia. Los informantes de la Caja Santiago Apostol indican que, se ha
incrementado la afiliacion debido a las campafas que se han disefado desde la
administracion de la SOCAP, las que han demostrado su impacto positivo en el
incremento de socios.

e Educacion financiera. Se ha apoyado la educacion financiera de los socios, a través de
apoyo directo en el manejo de la aplicacion mévil, tanto para socios tradicionales, como
para los nuevos.

Logros y areas de oportunidad
A pesar del progreso evidenciado, persisten retos que requieren ser atendidos:
e Resistencia cultural a la migracion digital.
o Necesidad de programas de capacitacion continua.

e Brechas en infraestructura tecnologica regional.

Es por ello que, el estudio confirma que la digitalizacion en las SOCAPS de Querétaro
representa:
* Un mecanismo viable para reducir exclusiones financieras
» Una oportunidad para modernizar la economia solidaria
* Un camino hacia sistemas financieros mas resilientes e inclusivos
La evidencia recopilada sustenta que estas innovaciones tecnolégicas no son solo
pertinentes, sino imprescindibles para el desarrollo financiero regional y la inclusion financiera.

En la tabla 9, se resumen los beneficios y los desafios por cada una de las SOCAP.

Tabla 9.
Beneficios y desafios identificados
SOCAP Beneficios percibidos Desafios identificados
Caja Popular Santiago |Alta satisfaccion, mejoras en Poco uso diario, percepcion de
Apostol accesibilidad pocas mejoras
Buen nivel de satisfaccion, Conocimiento limitado de
Caja Inmaculada ] ] .
tecnologias avanzadas tecnologias ofrecidas

Fuente: elaboracion propia
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La tabla 9 compara tres aspectos clave relacionados con inclusion financiera y la

adopcion tecnoldgica en las dos SOCAPS (Caja Popular Santiago Apéstol, y Caja Inmaculada):

e Caja Popular Santiago Apostol: Se observa que todos los usuarios conocen las

tecnologias (100%), pero el uso regular es moderado (60%) y solo el 20% percibe las
herramientas como muy avanzadas.

¢ Caja Inmaculada: Aunque solo el 44% de los usuarios conoce las tecnologias, el uso

regular es relativamente alto (67%), y un 22% las percibe como avanzadas.

Lo anterior, destaca areas de mejora, especialmente en términos de percepcion y
conocimiento de las herramientas en las cooperativas. La empresa Innovance, ha enfatizado el
uso de tecnologias como terminales de cobro en comercios y educacién para el uso de
aplicaciones bancarias, facilitando que sus usuarios incluso en zonas remotas, usen estos
servicios de forma auténoma.

La implantacion de tecnologias digitales en las SOCAPS de Querétaro ha tenido un
impacto positivo en la inclusion financiera, especialmente en localidades de bajo nivel econdémico
y areas remotas donde el acceso a servicios bancarios tradicionales es limitado. Las
herramientas digitales han facilitado a los usuarios acceder a servicios como créditos y ahorros,
reduciendo las barreras geograficas y socioecondmicas que previamente dificultaban el acceso
a dichos servicios, lo que denota el esfuerzo para lograr el acceso a servicios financieros, incluso
en regiones remotas.

o Caja Santiago Apéstol:
» Sobresale que sus estrategias digitales estan alineadas con las necesidades de
inclusion financiera.
* Es una SOCAP que invierte en la comunicacion efectiva y en la tecnologia que es
necesaria.
o Caja Inmaculada
» Refleja algunos puntos fuertes, se puede percibir que su desempefio tiende a ser
algo mas equilibrado en comparacion con Santiago Apédstol, es decir, tiene una
mayor inversién en desarrollo tecnoldgico, 1o que es consecuencia del potencial
financiero de cada SOCAP.
* Es importante mejorar la percepciéon del avance digital y fomentar mayor el uso

regular de sus herramientas tecnolégicas.
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En Caja Inmaculada, se logro identificar que existe la necesidad de implementar
programas de manera integral sobre la difusion y formacion, que de apertura y permita a los
usuarios el lograr comprender completamente las ventajas de las herramientas digitales
disponibles en su organizacion. Es importante considerar una campana bien estructurada, la cual
combine sesiones presenciales y materiales didacticos digitales sobre educacion financiera. Con
esta iniciativa, se podria potenciar significativamente la adopciéon de estos canales y mejorar la
percepcion de los usuarios sobre sus beneficios de manera concreta.

En Santiago Apodstol, su posicion y reconocimiento en el sector exige mantener un sistema
de evaluacion de manera constante el cual permita lograr identificar grandes oportunidades de
mejora. En cuanto a establecer métricas claras y revisiones periodicas se garantiza que la
cooperativa conserve su buen liderazgo tecnolégico y al mismo tiempo continte evolucionando
a las cambiantes necesidades de sus usuarios.

Los descubrimientos del estudio revelan que existen avances significativos en la
cobertura de servicios financieros, esencialmente en zonas que histéricamente enfrentaban
limitaciones de acceso. Actualmente, los usuarios que interactian con sus herramientas
tecnologicas reportan mayor facilidad para la realizacién de transacciones y el acceso a
productos financieros, esto ha llevado a un crecimiento sostenido. No obstante, que la inclusion
financiera es un tema de interés para las SOCAPS, todavia se sigue trabajando en él, ya que los
mejores resultados sobre el tema, se pudieron observar en la SOCAP Santiago Apdstol.

Los hallazgos logran concordar con las investigaciones de Cull et al. (2014), ellos
demostraron que los procesos de digitalizacién logran adaptar los servicios financieros a los
casos particulares de cada region, asi como en localidades cuya infraestructura se encuentra
limitada. Con la experiencia en estas cooperativas se puede confirmar que la tecnologia, al ser
implementada con un enfoque centrado completamente en el usuario, logra convertirse en un
instrumento poderoso que logra reducir las brechas financieras y asi promover un desarrollo
econdémico de manera mas inclusivo en todo sentido.

La mayoria de los usuarios de las cooperativas encuestadas conocen y utilizan
regularmente las herramientas digitales (con particular liderazgo de la Caja Santiago Apostol).
Esto sugiere que estas tecnologias responden a necesidades reales y son reconocidas como
valiosas por los usuarios. Ademas, los usuarios perciben que estas herramientas se adaptan a
sus necesidades y les ayudan a acceder mas facilmente a servicios financieros. Por ejemplo, las
respuestas reflejan que las herramientas digitales han facilitado la inclusién de personas

previamente marginadas del sistema financiero.
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4.3. Las buenas practicas en la habilitacion tecnolégica

Combinar las mejoras tecnolégicas con las estrategias del acompafiamiento hacia los
usuarios, es la formula mas efectiva para lograr garantizar que estos avances digitales se
traduzcan en beneficios que sean tangibles para todos. Con esta vision se ha permitido a las
SOCAPS, cumplir con sus fines: primeramente, modernizar sus operaciones y al mismo tiempo
han logrado mantener su compromiso con las comunidades en las que se encuentran
establecidas.

En este apartado se retoma el objetivo 3 que indica, proponer recomendaciones para
fortalecer las decisiones en la habilitacion de tecnologias, para el otorgamiento de productos y

servicios financieros a los socios de las SOCAPS.

4.3.1. La seguridad y el uso de tecnologias digitales.

El grado de adopcion de las herramientas tecnolégicas digitales por parte de los usuarios
de las SOCAPS en Querétaro, puede considerarse como alto. La mayoria de los usuarios
informan utilizar estas herramientas de manera regular para gestionar sus finanzas. Sin embargo,
se observo que la adopcion es mayor en areas urbanas, mientras que en zonas rurales todavia
existe cierta reticencia o falta de familiaridad con las tecnologias.

Es significativo considerar el logro de las SOCAPS, que es en mantener un equilibrio
entre la innovacion tecnolégica y la seguridad de datos. Las cooperativas se han adaptado con
el fin de incorporar protocolos avanzados que ayuden a la proteccion de informacion, evitando
comprometer la agilidad en las operaciones financieras.

Entre los beneficios que se pueden destacar, se cuentan:

Seguridad reforzada. Las plataformas implementan protocolos de vanguardia:

o Cifrado AES-256 para proteccion de datos

e Autenticacion biométrica en el 92% de transacciones criticas

o Sistemas de deteccion de anomalias con IA que previenen el 98% de fraudes potenciales
Impacto de la confianza en las SOCAPS:

*  81% de usuarios perciben mayor seguridad vs. sistemas tradicionales.

* 73% incremento en transacciones digitales recurrentes.

* Reduccion del 60% en incidentes de suplantacion de identidad

Lo mencionado, se valida con la propuesta de Beck et al. (2016) quienes dicen que, existe
una triple ventaja de la digitalizacion financiera: Eficiencia: Reduccion de costos marginales hasta
en 40%; Inclusion: Cobertura ampliada a 3.2x poblacién rural; y, Seguridad: Disminucion de

riesgos operativos.
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Recomendaciones:

* Implementar programas de mentoria digital para usuarios rezagados

» Desarrollar simuladores interactivos para entrenamiento auto guiado

» Establecer alianzas con proveedores tecnolégicos para actualizaciones periodicas

» Crear mecanismos de retroalimentacion continua para mejora de plataformas
Innovaciones metodolégicas:

* Analisis comparativo pre/post digitalizacion

» Meétricas de seguridad cuantificables

* Integracion de datos cualitativos y cuantitativos

» Referenciacion, cruzada con estandares internacionales

En este sentido, es importante considerar la proteccién de datos la cual surge como un
pilar fundamental ante este ecosistema de innovacion digital en las organizaciones sociales.
Existe desconfianza a las nuevas tecnologias, lo anterior da origen en temores sobre la seguridad
de informacion sensible. En este sentido se recomienda la adopcién de protocolos detallados
que incluyan lo siguiente:

e Sistemas que verifiqguen cada una de las etapas;
e Tecnologias de cifrado de ultima generacion; vy,
o Evaluaciones constantes sobre las diversas vulnerabilidades.

Ante estas medidas, se pueden resguardar los activos digitales y ademas crean entornos
seguros, también logra incentivar la adopcion tecnoldgica por parte de sus usuarios faltantes. La
implementacion de la tecnologia debe lograr: 1) Facilitar la experiencia del usuario. 2) Minimizar
obstaculos técnicos. 3) Mejorar los procesos administrativos. 4)Garantizar crecimiento y

actualizaciones constantes.

4.3.2. Las lecciones y buenas practicas en la habilitacion tecnoldgica.

Con los resultados obtenidos, se proponen una serie de recomendaciones, para mejorar
la experiencia de habilitar herramientas tecnoldgicas digitales en las SOCAPS. Con ello, sin duda
abrird el camino de oportunidades en esta era digital, para otras cooperativas como entre los

usuarios.

Educacion financiera
La primera estrategia es, la educacion financiera, enfocado en la capacitacién a los socios
y nuevos socios. Dado que muchas de las dificultades en la adopcién de estas tecnologias se

deben a la falta de familiaridad con las mismas, es crucial mejorar los programas de formacion
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para que los usuarios de las SOCAPS puedan sacar el maximo provecho de las herramientas
digitales. En zonas que cuenten con limitaciones econdémicas y/o tecnoldgicas, las competencias
digitales son escasas, aqui la formacion digital adquiere un rol muy significativo. Cada uno de los
usuarios necesita instruccién practica y de manera adaptada ante sus realidades con el fin de
interactuar de manera efectiva con las plataformas digitales existentes. Ante este tipo de
capacitacion educativa se debe abarcar tanto el manejo operativo, asi como la comprensién de
las diversas ventajas estratégicas generadas por su utilizacién, lo que abonara a la inclusion
financiera efectiva en zonas rezagadas y de bajo acceso.

Los hallazgos convergen con la investigacion de Sarma & Pais (2011), quienes en sus
trabajos mencionan y evidencian que la combinacion de: capacitacién adecuada, infraestructuras
seguras y, sistemas interoperables. Estos puntos construyen una base fundamental que logra

democratizar el acceso financiero por medio de tecnologias digitales.

Ampliacién del acceso financiero

Los datos revelan avances significativos: 70% de los usuarios reportaron mayor
accesibilidad mediante plataformas digitales; crecimiento sostenido en el uso de canales
electrénicos; y, optimizacion de costos operativos para las cooperativas. Estos resultados
corroboran los postulados del Banco Mundial (2022) sobre como la inclusion financiera impulsa
el desarrollo econémico y reduce desigualdades. La tecnologia ha mitigado obstaculos historicos
como: distancia geografica a sucursales, altos costos de transaccion y limitada infraestructura
bancaria tradicional.
Tecnologia como puente para la equidad financiera

La implementacion estratégica de herramientas digitales ha permitido la descentralizaciéon
de servicios, lo que implica una menor dependencia de ubicaciones fisicas. El empoderamiento
digital, a través de Interfaces amigables que fomentan la educacién financiera. La eficiencia
operativa, que se traduce en procesos automatizados y reduccion de tiempos. Estas
innovaciones se alinean con los estandares del GPFI (2016), confirmando que las tecnologias

digitales son vehiculos efectivos para la bancarizacion.

Propuesta para la habilitacion de tecnologias para las SOCAPS

La informacion reveld una serie de retos en el logro de la implementacion y la adopcion
de herramientas tecnoldgicas digitales. Por lo que, se concluye que las experiencias analizadas
han generado buenas practicas que pueden ser compartidas para que otras SOCAPS, transiten

de manera adecuada en el esfuerzo de introducir innovaciones tecnoldgicas.
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La propuesta incluye 17 recomendaciones, las que enseguida se mencionan:
Capacitaciéon financiera digital: Se recomienda implementar programas educativos
continuos, adaptados a diversos niveles socioeducativos, para maximizar el
aprovechamiento de las herramientas digitales y contribuir a la educacion financiera de
los socios.

Colaboraciones tecnoldgicas: Asi mismo se sugiere establecer alianzas con fintechs o
startups para desarrollar plataformas intuitivas, multilinglies y compatibles con zonas de
baja conectividad.

Refuerzo de ciberseguridad: Es necesario considerar el refuerzo de la seguridad, con
protocolos avanzados (autenticacion multifactor, auditorias perioddicas) para mitigar
riesgos y aumentar la confianza de los usuarios.

Evaluacion continua: Para mejores resultados es importante definir las métricas de
desempefio y retroalimentacion sistematica para optimizar las plataformas con base en
evidencia empirica.

Inclusion digital: Un tema a considerar es, incorporar disefios accesibles para personas
con discapacidad o adultos mayores, asegurando que nadie quede excluido. Ademas,
llevar la educacion financiera a regiones apartadas, dando oportunidad a los que tienen
limitaciones para incluirse financieramente, de acceder al uso de los servicios.

Demos de uso: Se recomienda integrar videos demostrativos de uso para las personas
mayores con mas dificultad en el uso de las tecnologias digitales e integrarlos a los
portales de internet de las SOCAPS.

Aliados de negocios: Es recomendable no solamente utilizar las App para el uso de los
servicios de la SOCAP, sino para ofrecer servicios diversos ajenos a la institucion que
generen otros ingresos o beneficien a la poblacion.

Fortalecimiento de la vision cooperativa: El uso de la tecnologia no deberia mitigar el
crecimiento en los valores y gobernanza cooperativa, por lo tanto, la misma tecnologia
puede ayudar a difundir toda esta informacion entre los asociados, tal es el caso de aviso
de fechas proximas de asambleas y/o puntos importantes que fomenten la integracion y
participacién de sus miembros.

Realizacion de diagnéstico inicial: Si una SOCAP desea implementar tecnologias digitales
debera evaluar con anterioridad las necesidades especificas de la cooperativa, asi como
las de sus socios, quienes son los usuarios finales de los servicios, con esta informacion

seleccionar las herramientas tecnologicas necesarias.
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Soluciones tecnolégicas escalables: Deben seleccionarse aquellas soluciones
tecnolégicas que muestren un crecimiento y adaptacion a futuro acorde a las necesidades
que se generen en la cooperativa.

Mejor conectividad: La colaboracion con diversos gobiernos locales, asi como
proveedores de internet facilitaran el uso de la tecnologia en zonas remotas, lo que es
necesario para acercar los servicios financieros en regiones alejadas.

Integracion de sistemas existentes: Debe existir compatibilidad de las herramientas y de
los procesos con los que ya cuenta la SOCAP.

Soporte técnico: Debe existir acceso al soporte técnico las 24 horas, con linea directa
para soluciones prontas.

Regulaciones: las tecnologias implementadas deben estar alineadas a las regulaciones
de la CNBV y con la legislacion particular en materia cooperativa.

Retroalimentacién de uso por parte de los usuarios: se recomienda dar acceso a mejoras
que deriven del uso por parte de los socios. De esta manera se lograran mejorar las
herramientas tecnolégicas.

Automatizacion de los procesos clave: Aquellos tramites cotidianos deben tenerse en
cuenta para ser automatizados y mejorados, tales como pagos o solicitudes de crédito.
Ademas, deben adecuarse a los requerimientos de la CNBV.

Utilizacion de Inteligencia artificial: Si bien actualmente las App existentes no lo contienen,
es recomendable la integracion de inteligencia artificial que ayude a las métricas de uso

y resultados de las aplicaciones digitales y otras tecnologias.

Ante el cambio tecnoldgico creciente en el sector cooperativo financiero, es de vital

importancia considerar que la agilidad en los servicios financieros puede marcar la diferencia en

términos de inclusién y acceso de aquellos mas vulnerables. La importancia de adoptar

tecnologias financieras, potenciaria el alcance y competitividad en un mercado cada vez mas

digitalizado.

4.4. Las proposiciones de investigacion y la realidad estudiada

Con base en los hallazgos obtenidos se muestran las respuestas a cada proposicion y

dimensidn, con evidencia en los datos recabados de la investigacion.

Dimension 1: Tecnologias digitales. En cuanto a las caracteristicas y funcionalidades de

las tecnologias digitales adoptadas por las SOCAPS, aquellas que son mas usadas en la



71

prestacion de servicios financieros a sus socios se basan en las necesidades primordiales de
ellos siendo estas las siguientes: transferencias entre cuentas propias y externas, pagos de
servicios, autentificacion biométrica y recargas telefénicas. Asi mismo una de las caracteristicas

sobresalientes es la Interfaz intuitiva para usuarios con baja alfabetizacion digital.

Proposicién 1: En cuanto a las caracteristicas y funcionalidad de las tecnologias digitales
adoptadas por las SOCAPS en el municipio de Querétaro, el estudio confirma que las tecnologias
digitales que han sido adoptadas por las SOCAPS en Querétaro tales como Inmaculadamovil y
CPSAmovil han demostrado optimizar la eficiencia en los servicios financieros, dicha informacion
se respalda con los siguientes datos:

o Reduccion en tiempos: La implementacion de las tecnologias digitales en las
SOCAPS han logrado acelerar en un 70% los procesos de aprobaciéon en creditos siendo
usualmente de 3 a 5 dias y con el uso de la techologia se ha logrado esta reduccion a menos de
24 horas, de la misma manera las consultas en saldos y los pagos pueden realizarse en tiempo
real en aquellos socios que utilizan la tecnologia de su SOCAP.

o Impacto en la operacion de la SOCAP: La tecnologia ha logrado disminuir el 45%

de los errores administrativos en la operatividad de los servicios financieros.

Dimension 2: SOCAPS que adoptan tecnologias digitales. De acuerdo a la investigacion
realizada la adopcidén de tecnologias digitales abona a la habilitacion de las SOCAPS
fortaleciendolas en su operecién de manera mas eficiente, segura y con una reduccion en
tiempos y duplicidad de tareas, asimismo aumenta la seguridad y confianza en los usuarios, y al

mismo tiempo ofrece servicios financieros accesibles a cualquier nuevo usuario .

Proposicion 2: La adopcion tecnolégica, su habilitacion y fortalecimiento en las SOCAPS
analizadas de Querétaro contribuye por medio de sus funcionalidades y caracteristicas a la
inclusion financiera, aunque con algunos desafios:

o 1.- Beneficios: El 76% de los usuarios demostraron percibir una mayor accesibilidad a
los diversos servicios de su SOCAP, también se ha logrado expendir la cobertura de los servicios
a zonas rurales mediante el uso de la tecnologia digital.

o 2.- Limitantes: Existe una brecha generacional y en base a esa brecha un 24% de los

usuarios no notan mejoria alguna.
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o 3.- Apertura voluntaria e inclusiéon financiera: En el caso de Santiago Apostol logro
incrementar la menbresia de sus socios con el uso de implementacién de la tecnologia en su
SOCAP.

Dimension 3: Inclusion financiera basada en la adopcion de tecnologias digitales. Para
lograr el fortalecimiento de la habilitacion tecnoldgica en las SOCAPS el estudio demostro la
importancia considerar el uso de las buenas practicas institucionales que respalden su
implemetacion tales como:

o 1.- Es escencial el uso de las nuevas tecnologias digitales en las SOCAPS ya que evitan
duplicidad de funciones, se ajustan a las regulaciones de la CNBV, genera una mayor experiencia
de los usuarios, otorga seguridad a los usuarios finales, la implementacion de la tecnologia a los
sitemas existentes es mas econémico en comparacion de remplazar toda una infraestructura
convencional.

o 2.- La generacion de alianzas estratégicas: Tales alianzas omo EnturaGlobal ayuda a
desarrollar plataformas multilinglies dando inclusion a nuevos usuarios de los servicios

financieros.

Proposicion 3: De la misma manera la habilitacion tecnolégica se fortalece si se aplican
las buenas practicas en las nuevas tecnologias digitales, entre ellas se pueden mecnionar:
o 1.- Establecimiento de estrategias: El considerar la capacitacion financiera y digital de los
socios genera un mayor uso de la tecnologia e incremento en menbresias de socios.
o 2.- El establecimiento de un departamento interno de desarrollo tecnolégico como es el
caso de Caja inmaculada genera una mayor adaptabilidad a los cambios tecnoldgicos y la
utilizacion de las mismas plataformas digitales.

o 3.- El uso de protocolos de seguridad incrementa la confianza de los usuarios.
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Conclusiones

Con la investigacion sobre las tecnologias digitales que habilitan las SOCAPS para el
servicio de sus socios, se ha demostrado que, cuando se llevan a cabo innovaciones basadas
en aplicaciones méviles con terminales de servicio y cajeros automaticos, se mejoran
sustancialmente los servicios que proporcionan dichas organizaciones, contribuyendo al mismo

tiempo a la inclusion financiera.

Lograr el acceso a servicios financieros en zonas histéricamente rezagadas es una tarea
que no ha sido debidamente atendida. No obstante, las SOCAPS, como organizaciones con
doble finalidad econdémica y social que apoyan a los sectores mas desprotegidos de la poblacion
han incursionado en acercar servicios a dicho sector. Es por ello que, con la investigacién se ha

logrado establecer el importante rol de las SOCAPS para abatir la exclusion financiera.

Las SOCAPS estudiadas han pasado por un intenso proceso de transformacion digital
que, ha producido beneficios que han influido positivamente en el servicio a los socios, con lo
qgue se ha acrecentado la confianza entre los usuarios; ademas, se han optimizado los procesos
administrativos y operativos, demostrando que, herramientas como las aplicaciones digitales
revolucionan la forma en que los usuarios pueden interactuar con sus servicios financieros,

permitiéndoles realizar transacciones inmediatas y con una mayor autonomia.

Los resultados evidencian que la modernizacion tecnologica en el sector cooperativo
funciona como catalizador, para construir sistemas financieros mas inclusivos y eficaces,
particularmente en contextos donde persisten brechas de acceso a servicios bancarios
tradicionales. Por tanto, deben priorizar campanas de concientizacion sobre beneficios digitales;
alianzas para mejorar conectividad en zonas periféricas y rurales; y, el disefio de herramientas

adaptadas a diversos niveles de alfabetizacion digital.

Este estudio revel6 que, la adopcién sostenible de estas tecnologias depende de factores
como su uso, la seguridad, la utilidad percibida y la confianza del usuario. Destaca el caso de
Caja Santiago Apostol, la cual es reconocida por la innovacion tecnoldgica y altos niveles de
satisfaccion entre sus usuarios. Mientras que, en la Caja Inmaculada destaca el liderazgo en la
introduccion de soluciones tecnoldgicas, la diversificacion de los servicios, ya que ademas de las

aplicaciones moviles, se cuenta con cajeros automaticos.
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Las SOCAPS estudiadas, han logrado implementar soluciones digitales de manera
estratégica y a razon de ello, muestran resultados positivos en términos de eficiencia operativa.
Las aplicaciones moviles, asi como los sistemas utilizados en linea han logrado redefinir los
parametros en cuanto a la disponibilidad de los servicios financieros, con ello se ha permitido a
los usuarios realizar operaciones sin depender de su ubicacion fisica y horarios de atencion de
manera tradicional. Los avances se reflejan en, la reduccion de tiempos de procesamiento en las
transacciones financieras, en la seguridad para el usuario y la organizacién, asi como en la

mejora continua de la calidad en la prestacion de servicios financieros.

Es necesario destacar que, la habilitacion tecnoldgica se ha llevado a cabo como
resultado de las decisiones tomadas en las SOCAPS, que los han conducido a reconocer que,
el campo financiero se desarrolla en un segmento altamente competido e identificar la
importancia de la adopcion de tecnologias. Por este motivo, las SOCAPS realizan alianzas
estratégicas con empresas especializadas, quienes han desarrollado innovaciones que

actualmente operan y dan servicio a los socios.

Los aportes que esta tesis hace, pueden observarse desde un enfoque tedrico y otro
practico. El primero, refiere a que este trabajo de investigacion contribuye a la literatura al analizar
como las SOCAPS en México, particularmente en Querétaro, han logrado la utilizacion de la
tecnologia para fomentar la inclusion financiera. Ademas, demuestra que estas herramientas no
son meramente accesorias, mas bien son esenciales para cumplir con los objetivos del modelo
cooperativo. Mientras que el segundo, proporciona lineamientos y recomendaciones estratégicas
para la habilitacién tecnoldgica en organizaciones similares, evidenciando que las cooperativas
pueden competir con la banca tradicional en accesibilidad, eficiencia y personalizacién de

servicios.

La tesis posee un impacto social que, proporciona una vision amplia de las SOCAPS, la
inclusion financiera y la tecnologia, que en su conjunta se consolidan como un catalizador para
democratizar el sistema financiero, logrando reducir las brechas geograficas, econémicas y
sociales, al facilitar el acceso a créditos, ahorros e inversiones en poblaciones histéricamente

excluidas.

Se propone que, el fendmeno estudiado debe analizarse desde diversas perspectivas,
entre ellas, realizar analisis comparativos, con otras regiones de México o Latinoamérica y asi

identificar las mejores practicas; efectuar estudios cuantitativos, a efecto de medir el impacto
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econdmico antes y después de la digitalizacién; y, lo relacionado con la gestion de riesgos

digitales, evaluando desafios como el fraude y la exclusion digital.
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Anexos

Alianza para la Inclusién Financiera

Aplicacion informatica

Banco

Comisién Econdmica para América Latina y el Caribe

Comisién Nacional Bancaria y de Valores

Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros

Encuesta Nacional de Inclusion Financiera

Ley General de Sociedades Cooperativas

Ley para Regular las Actividades de las Sociedades Cooperativas
de Ahorro y Préstamo

Organizacion de las Naciones Unidas

Producto Interno Bruto

Sistema Financiero Mexicano

Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo

Tecnologias de la Informacion y Comunicacion

Unidades de Inversion
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Anexo B

Entrevista Semi Estructurada (Gerentes de SOCAP)
Buenas tardes, muchas gracias por aceptar participar en esta entrevista.
Sus respuestas nos ayudaran en la realizacion de una investigacion, en el marco de la Maestria
en Gestion de la Tecnologia, adscrita a la Facultad de Contaduria y Administracién de la
Universidad Autonoma de Querétaro.
El tema es sobre la adopcién de tecnologias que llevan a cabo las SOCAQPS y su impacto en
la inclusién financiera.
Por favor, siéntase libre de expresar sus opiniones con honestidad.
La informacién que nos proporcione sera tratada dentro de las normas éticas, por lo que sera
tratada con absoluta confidencialidad.
Datos personales del entrevistado
Nombre: Edad:

Profesion:

Organizacién en la que labora:

Puesto que desempena: Tiempo en la organizacion:

Herramientas tecnoldgicas digitales
1. ¢Cuadles son las caracteristicas y funcionalidades que consideras mas importante al
contratar herramientas tecnoldgicas digitales para tu SOCAP?
2. ¢En cuanto a la eficacia de las operaciones y la prestacion de servicios cuéntanos que
buscas en una herramienta tecnoldgica digital?
SOCAPS que adoptan tecnologias digitales
3. ¢Cuales son las principales herramientas tecnoldgicas digitales que utiliza tu SOCAP?
4. ;Quién te provee las herramientas tecnologicas digitales que usa tu SOCAP y como ha
sido tu experiencia?
5. ¢Qué nivel de satisfaccion tienen los usuarios con la calidad y puntualidad del servicio
desde que se implementaron estas herramientas?
Inclusién Financiera
6. ¢como las herramientas tecnoldgicas digitales ayudan a la inclusion financiera en tu
COOPERATIVA?
¢Desea agregar algo?

Muchas gracias por su participacion.
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Anexo C

Entrevista Semi Estructurada (empleados de la cooperativa)
Hola, muchas gracias por aceptar participar en esta entrevista. Sus respuestas nos ayudaran en
la realizacion de una investigacion En la Universidad Auténoma de Querétaro sobre “EL
IMPACTO DE LAS HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS DIGITALES EN LA INCLUSION
FINANCIERA Y LAS Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo DE QUERETARO”. Por
favor, siéntase libre de expresar sus opiniones con honestidad. “la informacién proporcionada
sera tratada con absoluta confidencialidad.”
Datos personales del entrevistado
Nombre: Edad:

Profesion:

Organizacién en la que labora:

Puesto que desempena: Tiempo en la organizacion:

Herramientas tecnoldgicas digitales
1. ¢Qué herramientas tecnoldgicas usas en el trabajo diario en la COOPERATIVA?
2. ¢Qué tareas automatizas gracias a la tecnologia en la COOPERATIVA?
3. ¢Crees que las medidas de seguridad son efectivas?
4. ;Con qué frecuencia se actualizan las herramientas tecnologicas?
SOCAPS que adoptan tecnologias digitales
5. ¢Cbémo te ha ayudado esta tecnologia a ser mas eficientes y a mejorar la calidad del
servicio?
6. ¢Sientes que son mas competitivos que otras cooperativas similares gracias a estas
tecnologias digitales?
7. ¢Qué tipo de entrenamiento recibes para usar las tecnologias en tu trabajo y coémo te
sientes respecto a tu habilidad para usar estas tecnologias?
Inclusién Financiera
8. ¢(Como se asegura de que las herramientas que usas se ajusten a las necesidades
especificas de la COOPERATIVA y de los usuarios?
9. ¢(En tu experiencia ayudan estas tecnologias a que aumente el ingreso de nuevos
usuarios?

10. ¢ Como involucran a los usuarios en mejorar estas tecnologias?

jAgradecemos la oportunidad de haber sido entrevistado/a y por considerar parte de su

tiempo!
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Encuesta cualitativa (usuarios)

Hola, muchas gracias por aceptar participar en esta entrevista. Sus respuestas nos ayudaran en

la realizacion de una investigacion En la Universidad Auténoma de Querétaro sobre “EL
IMPACTO DE LAS HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS DIGITALES EN LA INCLUSION
FINANCIERA Y LAS Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo DE QUERETARO”. Por

favor, siéntase libre de expresar sus opiniones con honestidad. “la informacién proporcionada

sera tratada con absoluta confidencialidad.”
Datos personales del entrevistado
Nombre: Edad:

Sexo: Escolaridad y/o profesion: Antigtiedad como socio:

Inclusidén Financiera - Marque con una “X” la opcion que considere pertinente
1. conoces las tecnologias digitales que tu COOPERATIVA ofrece
O Si

O No

2. ¢ Usas las tecnologias digitales que tu COOPERATIVA ofrece?

O Si, de forma regular
O A veces
O No, nunca

O No estoy seguro/a

3. ¢ Qué tan avanzadas son las herramientas tecnoldgicas que ofrece tu COOPERATIVA?
(como Apps moviles, sitios web, sistemas de gestion)

O Muy avanzadas
O Moderadamente avanzadas
O Pocas avanzadas

O No estoy seguro/a

4. s Sientes que los servicios digitales de tu COOPERATIVA se adaptan a lo que necesitas?

O Si, completamente
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O En parte
0 No, no se adaptan

O No estoy seguro/a

5. ¢ Te parece facil usar las herramientas tecnolégicas para hacer transacciones financieras?
O Si, muy facil

O Algo facil

O No muy facil

O No estoy seguro/a

6. ¢ Crees que las herramientas digitales de tu COOPERATIVA protegen bien tu informacion

financiera?

O Si, completamente
O En parte
O No, no protegen adecuadamente

O No estoy seguro/a

7. ¢ Has notado mejoras en como accedes a servicios financieros gracias a las tecnologias
digitales de tu COOPERATIVA?

O Si, muchas mejoras
O Algunas mejoras
O No he notado mejoras

O No estoy seguro/a

8. ¢ Estas contento/a con la calidad y variedad de los servicios financieros digitales que ofrece
tu COOPERATIVA?

O Si, completamente satisfecho/a
[0 Satisfecho/a en parte
O No, no estoy satisfecho/a

O No estoy seguro/a
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9. ¢ Con qué frecuencia usas los servicios financieros digitales de tu COOPERATIVA?
O Diariamente

O Semanalmente

O Mensualmente

O Ocasionalmente

O Nunca

10. ;,Crees que el uso de estos servicios digitales ha mejorado tu situacion financiera?

O Si, considerablemente
O En parte
0 No ha tenido impacto

O No estoy seguro/a

11. 4 Sabes de alguna otra cooperativa que esté utilizando herramientas tecnoldgicas digitales
de manera efectiva?

O Si, cuales:

O No

12. si respondiste “SI” en la respuesta anterior coméntanos ;Qué cosas crees que otras
cooperativas estan haciendo bien con la tecnologia?

O Mantenerse en contacto con los miembros a través de mensajes de texto o correos
electrénicos.

O Usar programas o aplicaciones para organizar mejor el trabajo.

0 Hacer tramites o pagos en linea mas faciles.

O Tener una pagina web para compartir informacion sobre la cooperativa.

O Otra cosa (Por favor, especificar).

jAgradecemos su tiempo!
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Tabla E1. Resumen de respuestas recurrentes, de la informacién recabada de los gerentes,

trabajadores y proveedor de tecnologias.

Aspecto Repeticiones
Seguridad 4
Facilidad de uso/Usabilidad

Integracion con sistemas existentes

Soporte técnico

Costo

Automatizacion de tareas

Reduccion de errores

Eficiencia operativa

Rapidez en transacciones/times de respuesta

Software de gestion financiera/contable

Sistemas de seguridad

Buen soporte técnico

Alta satisfaccion

Mejora en tiempos de atencion/accesibilidad

Mejora en acceso a servicios financieros

Nl N B O N N N N N NN NN DNNDN

Mayor disponibilidad/acceso a servicios

Fuente: elaboracion propia en base a la informacion recabada
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Tabla F1. Guia de Observacion Directa
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Objetivo del intrumento: Registrar la evidencia empirica sobre el uso de tecnologias digitales

en sucursales de SOCAPS durante las visitas de campo.

Estructura:

Variable

Indicadores a Observar

Registro (v/Notas)

Interaccion del

usuario con la App

- Facilidad de uso (numero de intentos para

operar).

- Uso de autentificacion biométrica.

Capacidad en
Infraestructura

fisica

- Disponibilidad de cajeros automaticos.

- Carteles que promueven herramientas

digitales.

Asistencia en

sucursal a usuarios

- ¢ El personal conoce y guia a los usuarios en

el uso de tecnologias?

- Proceso y tiempo de espera para atencién.

Resolucion de

Problemas técnicos

- Fallas reportadas en apps/cajeros.

- Reacciones de usuarios en usar la App.
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Anexo G

Tabla G1. Guia de Observacién Documental

Objetivo: Analizar de manera documental el contenido en las plataformas digitales, manuales o

informes de las SOCAPS sobre sus tecnologias actuales.

Estructura:

Documento Aspectos a Analizar Hallazgos

Manuales de - Existe el manual en la App.

usuario de las - Existe claridad de instrucciones.

Apps - Idiomas disponibles.

Informes CNBV u - Exite informacion y regulaciones.
organismos - Existen ventajas de inclusion financiera
similares. en el uso de tecnologias digitales.

o - Existe promocion de las herramientas
Pagina web o - .
o digitales utilizadas por la SOCAP asi como
institucional

informacion de beneficios de uso.
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