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RESUMEN

En el medio financiero de hoy dia, se encuentra enmarcada una caracteristica
decisiva que determina el éxito de las entidades de ahorro y crédito popular, en
donde los mas rapidos en adaptarse a las necesidades y gustos de sus clientes,
son los que se conservan en el sector. Siendo el caso particular de Caja Libertad,
S. C. L. que ha permanecido durante 46 afos. Para su exposicion, se planteo
como objetivo, “Conocer el posicionamiento de la imagen que proyecta Caja
Libertad, S. C. L. hacia los socios de las sucursales San Juan y Nuevo San Juan
de la localidad de San Juan del Rio, Qro.” El disefio de la metodologia de estudio,
es de tipo exploratorio descriptivo, que supone el desconocimiento de la imagen
que ha proyectado Caja Libertad, S. C. L. hacia los socios. Para su analisis, se
levanto una muestra de 150 socios activos, mediante un cuestionario aplicado a
mayores de 18 afios. La encuesta se aplico fuera del area de instalaciones, en
algunos casos en empresas que se identificaron socios activos. La muestra fue
del tipo probabilistico al azar, que arroja una aceptacién de la publicidad que
utiliza Caja Libertad, S. C. L. con un promedio del 80%. La muestra y las
estadisticas que arroja el estudio constituyen la estructura semantica para el
andlisis de la informacion que de acuerdo a los resultados de los socios sobre los
productos existentes; desconocen cada uno de ellos y los agrupan en su mayoria
como de ahorro y préstamo. Se considera conveniente que la empresa levante
estudios de mercado para socios y personas que no sean socias a fin de que
conozca zonas de influencia, el comportamiento y las necesidades propias de la
comunidad de estudio, asimismo, emprender campafias publicitarias que
enfaticen los servicios existentes y los productos nuevos y llevar asi al
cumplimiento 2 de sus objetivos: desarrollar servicios financieros y de satisfacer
las necesidades de los socios. Se sugiere enfocar la mercadotecnia mediante una
segmentacion, seleccidn y posicionamiento del producto en el mercado meta.

(Palabras clave: éxito, posicionamiento, satisfaccion)



SUMMARY

In today’s financial world, there is a decisive characteristic that determines the
success of saving and loan associations; the quickest in adapting to the needs and
preferences of their clients are the ones that remain in the sector. This is the
particular case of Caja Libertad, S. C. L., which has existed for 46 years. The
objective of this study was set forth as “determining the positioning of the image
that Caja Libertad, S. C. L. projects toward its members in the San Juan and
Nuevo San Juan branches of San Juan del Rio, Querétaro.” The study’s
methodology design is exploratory and descriptive and supposes a lack of
familiarity with the image Caja Libertad, S. C. L. has projected toward its members.
A sampling of 150 active members was chosen for analysis, using a questionnaire
answered by members over 18 years of age. The survey was done outside the
facilities and, in some cases, in companies that identified themselves as active
members. The sampling was probabilistic and random and shows an average of
80% acceptance of the publicity used by Caja Libertad, S. C. L. The sample and
statistics obtained from the study make up the semantic structure for the analysis
of information which, in accordance with results from members concerning existing
products, showed that they were unfamiliar with all of these products, grouping
them mainly as savings and loans. We believe it would be helpful for the
associations to make market studies for members and non-members so that they
may become familiar with areas of influence, behavior and the needs of the
community itself. They should also carry out publicity campaigns emphasizing
existing services and new products, thus achieving 2 of their objectives: the
development of financial services and the satisfactions of their clients’needs. We
suggest focusing the marketing using segmentation, selection and positioning of
the products in the target market.

(Key Words: Success, positioning, satisfaction)
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INTRODUCCION

Las necesidades econémicas se encuentran a la orden del dia, cuanto y
mMAas en un pais sub-desarrollado que el poder adquisitivo de su poblacién es bajo,
gue mejor que adoptar medidas de financiamiento que lleguen a estratos sociales
de menores recursos y que tradicionalmente se han financiado en el mundo
mediante la banca popular. La practica crediticia en México en el sector de ahorro
y crédito popular ha sido un benefactor para llegar hasta las comunidades mas
alejadas que la banca comercial ha hecho caso omiso hasta el momento, sin
embargo una vez que se apruebe en su totalidad la LACP (31 de diciembre del
2012), la competencia real no se basa Unicamente en las entidades financieras
populares sino también de establecer competitividad directa con la banca
comercial y sobre todo crear un ambiente de certidumbre de los recursos de los

SOCIOS..

Para efecto de estudio, se obtuvo permiso de Caja libertad, S. C. L.,
institucion que se reconoce por su crecimiento y que dia a dia ha venido
desarrollando mejores controles y practicas que le identifiquen como una empresa
exitosa que se preocupa por ofrecer las opciones mas variadas en ahorro y
préstamo a los usuarios de sus servicios. Pese a su ardua labor de trabajo, de 4
afnos a la fecha ha desarrollado productos nuevos mediante un equipo profesional
en su area de publicidad y mercadotecnia, que a decision de sus directivos ha
enfocado sus esfuerzos en forma genérica hacia la poblacién de tan prestigiosa

empresa, incluso ha publicitado los servicios que ha creado en fechas recientes



como en ningun otro momento de su historia. Sin embargo aun cuando sus
esfuerzos han sido muy importantes, también es cierto que cada lugar y cada
regibn presentan necesidades particulares que las desarrolladas a nivel
corporativo por la organizacion que puede confundir a sus mismos socios y se
observa en la informacién recopilada mediante la encuesta efectuada y se aborda

mas adelante.

Se plantea como objetivo general, conocer el posicionamiento de la imagen
que proyecta Caja Libertad, S. C. L. hacia sus socios en las sucursales de San
Juan y Nuevo San Juan de la localidad de San Juan del Rio, Qro., tomando en
cuenta el mercado meta hacia el cual esta dirigido y que es muy amplio se

confirma con la muestra que permitié esta informacion.

Para su desarrollo, se determind una muestra probabilistica al azar que
ayudo al investigador a obtener informacion concerniente al mensaje publicitario
que ha difundido Caja Libertad, S. C. L. y asi comprobar el éxito o fracaso del

mismo en base a los resultados obtenidos.

En el capitulo uno se abordo en forma especifica, un bosquejo general en
relacion a las distintas instituciones financieras sociales, haciendo hincapié en la
importancia que han adquirido las cooperativas que en México se les conoce
como “cajas populares”. Se menciona un espacio histérico que les refuerza en su
estructura desde sus inicios en Europa, conociendo los valores y principios
cooperativos en los que se fundamentan este tipo de organizacién, los tipos de
cooperativas hasta llegar a las disposiciones de caracter legal que estan siendo

sometidas para adscribirse a la nueva Ley de Ahorro y Crédito Popular.

En un capitulo dos, se plantea la introduccién de estas cooperativas al
continente que se formara en Estados Unidos y Canada, principalmente este
ultimo de donde se sustraen practicas y conocimientos que se instauran en el pais
y de manera oportuna en el estado de Querétaro (1951), originalmente integrados
como un acto de caridad cristiana hasta lograr los grandes corporativos que hoy
sustenta sus bases como lo es Caja Libertad, S. C. L. Se habla en forma genérica

desde sus antecedentes, formacion y hechos mas relevantes hasta concretar el



tema de estudio en las sucursales San Juan y Nuevo San Juan como punto focal

de interés.

En el capitulo tercero, se programan las etapas mas relevantes de Caja
Libertad, S. C. L., asumiendo que los cambios administrativos han marcado la
pauta de crecimiento de esta organizacion y permite asi el estudio estratificarlos
en 4 periodos que se habla sobre las estrategias e imagen de publicidad que ha
utiizado en sus distintas fases de desarrollo, que como instrumento de
comunicacién, permite a los socios conocer los productos con la finalidad de
posicionarse y mantener la imagen en la mente de estos, se insertan cuadros y

figuras que enriquecen la vision del estudio.

En el capitulo cuarto, se efectia el estudio de campo en que se describe el
problema de estudio, que de acuerdo a la problematica la investigacién es de tipo
exploratorio descriptivo en donde se establecen los objetivos general y
especificos a seguir, que por tratarse de un estudio de caso, se disefia la
investigacion mediante una muestra que se toma de una poblacién finita, se
desarrolla mediante la aplicaciébn de una encuesta y se obtienen los resultados
que permiten evaluar el procedimiento y plantear una estrategia prospectiva de
los socios con respecto al mensaje de publicidad que ha dado a conocer la
organizacién a sus socios y el posicionamiento de la imagen; de los resultados

obtenidos se formulan las conclusiones del tema de estudio.



CAPITULO |
ANTECEDENTES TEORICOS E HISTORICOS DE LAS COOPERATIVAS.
1.1 Definicion de cooperativas de ahorro y crédito popular

Existe una variedad de términos para referirse a una caja popular, que si
bien es cierto suelen confundir al lector en la forma que cada persona u
organismo les nombran que bien puede ser desde union crediticia, cooperativa
de crédito, cooperativa financiera o asociacion crediticia y que en realidad
representa a una entidad de ahorro y crédito popular que para efecto del
presente trabajo de investigacion, se hara referencia al termino Cooperativa
“termino adoptado en México con la teorfa de los principios cooperativos™* por
asi representar a la organizacién que sera objeto de estudio y se aborda en

capitulos subsecuentes.

Conforme a Biblioteca de Consulta Microsoft® Encarta® 2005, define el

termino “cooperativo, va (Del lat. cooperativus). adj. que coopera o puede

cooperar a algo.”?

! UGALDE Monroy, Luis, Cajas Populares, Objetivo, Querétaro- México, Edt. Offset Color, S. A. de
C. V., 2000, p. 21.

2 MICROSOFT CORPORATION, Enciclopedia multimedia, Atlas y Investigador de Encarta,
Biblioteca de Consulta Microsoft® Encarta® 2005. © 1993-2004.



Asimismo se describe una definicién: “La cooperativa es una sociedad
constituida por personas que se asocian, en régimen de libre adhesion y baja
voluntaria, para la realizaciébn de actividades empresariales, encaminadas a
satisfacer sus necesidades y aspiraciones economicas y sociales, con estructura
y funcionamiento democratico. Estas sociedades son Utiles para empresas que
tengan por objeto la colaboracion de sus socios para el logro de un objetivo
comun, sobre la base de una ayuda mutua y de la creacién de un patrimonio

comun indivisible y sin &nimo de lucro.”

De acuerdo a Declaracién de Identidad Cooperativa, adoptada en
Manchester, Inglaterra, el 23 de septiembre de 1995, por la Il Asamblea
General de la Alianza Cooperativa Internacional, organismo de integracion de
cooperativas de todo el mundo, define la cooperativa de la siguiente manera:
“Una cooperativa es una asociaciéon autbnoma de personas que se ha unido
voluntariamente para hacer frente a sus necesidades y aspiraciones
econdmicas, sociales y culturales comunes, por medio de una empresa de

propiedad conjunta y democraticamente controlada”.*

De esta ultima definicién, es amplia en su campo de accion al reconocer
que los miembros de las distintas cooperativas se involucran en distintas

formas y con la libertad de organizar sus proyectos.
Cabe resaltar los siguientes aspectos de la definicion de cooperativa:

e Es una “asociacién de personas”: significa que las cooperativas
tienen la libertad de definir “personas” en cualquier forma legal
gue adopten.

e Es “autbnoma”. es independiente a la iniciativa publica y
privada.

e Las personas estan unidas “voluntariamente”: no es obligatorio
afiliarse, los miembros son libres de unirse o retirarse.

e Los miembros de las cooperativas “hacen frente a sus

necesidades y aspiraciones econdémicas, sociales y culturales”:

% Ibidem
* info@paginadigital.com.ar, 31/Ene/07.
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en esta parte se recalca que las cooperativas las organizan sus
miembros para si mismos, en su beneficio mutuo y comun.
Proyectar una organizacion con este fin, es orientar sus
esfuerzos en beneficio de sus miembros y contribuyen a su
comunidad.

e Es “una empresa de propiedad conjunta y democraticamente
controlada”: alude esta parte a las cooperativas, se distribuye el
control entre sus miembros sobre una base democrética;
haciendo hincapié de la diferencia existente con otro tipo de
organizaciones. Se reconoce igual que una “empresa” dado que
es una entidad organizada, que funciona en el mercado; por lo
tanto, debe luchar por servir a sus miembros en forma eficaz y

eficiente.

Se puede observar que las definiciones descritas respecto a lo que es
una cooperativa nos dan las pautas de cOmo se crea una sociedad cooperativa,

donde la parte medular lo es el “socio”

, este como sujeto que presenta ciertas
necesidades y busca un fin comdn que le satisfaga a través de una sociedad

cooperativa que le permita alcanzar ese fin.

Otro término comunmente utilizado en este tipo de organizaciones se
refiere a las cajas de ahorro, entidades que se localizan en toda Europa
Occidental, y que hoy en dia expande su interés a la region de Norteamérica,
en especial en Estados Unidos y Canada. En México esta tomando cada vez

mas fuerza e incluso la “banca comercial”®

no consideraban como sujetos de
crédito a las personas de bajos recursos y hoy dia ha replanteado sus

estrategias para no abandonar este mercado tan importante en el pais.

Hace aproximadamente una década que los servicios de un banco se

orientaban Unicamente hacia las empresas y personas de un poder adquisitivo

® Los socios en las Organizaciones de Ahorro y Crédito popular son sinénimo de clientes en los
bancos.

® Banca comercial: Se denomina asi a las instituciones de crédito autorizadas por el Gobierno
Federal para captar recursos financieros del publico y otorgar a su vez créditos, destinados a
mantener en operacion las actividades econémicas. Por estas transacciones de captacion y
financiamiento, la banca comercial establece tasas de interés activas y pasivas.
http://www.definicion.org/banca-comercial, 01/Feb/07.
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muy alto y sin embargo hoy dia sus estructuras de servicio han sido muy

parecidas a estas instituciones de crédito.

Distintos autores coinciden en que las cajas de ahorro son instituciones
financieras creadas desde sus origenes por los municipios o los gobiernos
regionales, residiendo en éstos su ambito de realizacion. El principal objetivo
de estas instituciones consistia en reunir los excedentes de pequefios
ahorradores (individuos particulares y familias) remunerandolos con tipos de
interés reales. Los fondos depositados debian destinarse a préstamos (a un
costo mas bajo que los ofrecidos por los bancos comerciales) a los residentes
del municipio. Por mandato legal, un elemental porcentaje de los beneficios
obtenidos debia reinvertirse en obras publicas de interés social para la

comunidad.

A continuacion se presentan distintos términos conocidos en las

Instituciones Financieras Sociales;

e Cajas populares

e Sociedades de ahorro y préstamo
e Cajas solidarias

e Instituciones de micro crédito

¢ Instituciones de asistencia privada

e Organizaciones no gubernamentales financieras.
1.2 Resefia historica del cooperativismo

La cooperacion en la practica se ha manifestado en distintas etapas de la
humanidad, el hombre lo reconoce como un indicativo natural o bien en busca de

apoyo ante la propia naturaleza y la labor de otros de su género.

El hombre coopera como una necesidad de subsistencia, para ello se hace
referencia a publicacién hecha por Consuelo Izquierdo’, argumenta que la
cooperacion es la base fundamental de la cultura de la humanidad y forma parte

" 1ZQUIERDO Albert, Consuelo E., Concepciones tedricas y metodolégicas sobre el
cooperativismo, mailto:felizal@infomed.sld.cu, 11/Ago/05, sergioss5691@yahoo.com.mx
31/Ene/07.
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de su esencia, lo que hace de ella un factor de transformacion dialéctica y de

culturizacién constante.

Dado que el proceso de formacion y consolidacion de un sistema de
asociaciones con base en la cooperacion tuvo sus antecedentes en los hombres y
mujeres primitivos los cuales eran cooperadores por naturaleza, por lo tanto el
trabajo como sus resultados eran de indole colectivos, o que en un inicio fue

espontaneo, mas tarde comenzd a propagarse.

Cabe destacar que las primeras formas de trabajo cooperativo surgieron
por la necesidad de obtener bienes y servicios indispensables como fue la
construccion de canales y diques que desviaran el agua de los rios tierra adentro,

posteriormente otras actividades se incorporaron a formas asociativas.

Desde tiempos muy antiguos, se tienen registros de revelaciones licitas de
la representacion humana que tiene una relevante identificacion en las

sociedades cooperativas.

Asi es como se describe la siguiente referencia histérica, “Los historiadores
del cooperativismo estan de acuerdo en sefalar como antecedentes importantes

del sistema cooperativo las desarrolladas por:

e Las asociaciones entre los artesanos en Egipto, los mercaderes y
navegantes fenicios del siglo XVIII a. n. e. para sus negocios.

e Los gérmenes de sociedades de ahorro y crédito en la China del
siglo Xll a. n. e.

e Las organizaciones para la explotacion en comun de la tierra de
los babilonios.

e La colonia comunal mantenida por los esenios a la orilla del Mar
Muerto.

e Sociedades funerarias y de seguros entre los griegos y los
romanos.

o Los “4gapes” de los primeros cristianos como forma primitiva de
las cooperativas.

« Vida agraria entre los germanos.



Organizaciones agrarias y de trabajo entre los pueblos eslavos: el
mir y el artel entre los rusos, la zadruga de los serbios.
Agrupaciones de los campesinos para la transformacion de la
leche “queserias”.

Organizaciones para el cultivo de la tierra y el trabajo en las
civilizaciones precolombinas, principalmente entre los incas
(ayllus, minka), entre los aztecas (calpulli, tequio).

Las cajas de comunidad en la época de la colonizacién espafiola
en América

Las colonias de caracter religioso de los inmigrantes en Norte

América.”®

Se observa que desde tiempos ancestros ya venian trabajando mediante

practicas cooperativas, y es a partir del capitalismo moderno en que se puede

encontrar los antecedentes mas importantes del cooperativismo moderno.

Aun con las formas de trabajo manifestadas hasta ese periodo, no se

contaba con un sustento de practicas cooperativas como se podra observar a

partir de la Revolucion Industrial, que marca la época de mayor florecimiento y

que ciertas actividades perduran hasta hoy dia. “El periodo comprendido entre los

siglos XVIII y XIX fue decisivo en la historia del capitalismo pues este sistema

logra cambios en la actividad industrial tan importantes e innovadores que son

denominados Revolucion Industrial.

& 1dem.



Figura 1.1

Antigua planta Industrial®
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Estos adelantos de la ciencia y la técnica que fueron posibles por el
impetuoso progreso del capitalismo, si bien se convirtieron en patrimonio de la
humanidad, desataron una gran lucha competitiva por la posesion de los mismos,
aument6 exageradamente la ganancia de algunos capitalistas y arruind a otros,
expandiéndose un proceso de acumulacion del capital, lo que inevitablemente

conllevé a empobrecimiento de millones de trabajadores.”°

Al respecto se mencionan diversos autores del medio financiero, que se
preocuparon por buscar soluciones a los problemas socio-econémicos que
enfrentaba la humanidad, entre los que destaca Lenin, (cuyo nombre era Vladimir
llich Ulianov) de acuerdo a publicacion de Consuelo Izquierdo, que indicaba no
sb6lo el progreso del capitalismo en la esfera industrial, sino también la
agudizacion de las contradicciones de clase, como resultado del sucesivo

desarrollo del modo capitalista de produccién.

El periodo de la revolucién industrial fortalecié al capitalismo que genera
una concentraciéon social. Surge con ello la necesidad de alternativas que
compensaran las consecuencias causadas por el desarrollo capitalista, por el
influjo de la revolucién industrial con sus caracteristicas de desorden, sobre la

clase trabajadora, produjo algunas reacciones: destrucciéon de las maquinas,

® Antigua planta industrial: Cuando la Revolucién Industrial se extendié en Estados Unidos

aparecieron plantas como esta factoria textil. La produccion de bienes para la exportacion y la
reduccién de la importacion de manufacturas convirtieron a Estados Unidos en la mayor potencia
industrial del mundo a finales del siglo XIX. MICROSOFT CORPORATION, op. cit.

19 |ZQUIERDO Albert, Consuelo, op. cit.
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fuertemente reprimidas por el Estado, la del sindicalismo, el cartismo, el

cooperativismo entre otros.

Figura 1.2

Movimiento cartista'*
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Acerca del cooperativismo, tuvo la afectacion contigua el hecho de que
muchos trabajadores de la época no siempre reciban su salario en dinero, sino en
especies, con la consiguiente desventaja de mala calidad, pesa equivocada y

precios muy altos.

Incluso cuando recibieran su salario en dinero, por ser tan bajo, obligaba a
los trabajadores a someterse a los tenderos que por concederles créditos exigian
un valor mayor por la mercancia, junto con las demas circunstancias

desfavorables que acompafiaban esta clase de ventas a crédito.

De esta forma, los trabajadores pensaron que uniendo sus esfuerzos
podrian convertirse en sus propios distribuidores, originAndose asi la idea de las

cooperativas de consumo.

Ademas del desempleo y las incomodas condiciones de trabajo cuando se
conseguia, movieron a otros grupos de trabajadores a organizarse en
cooperativas de produccion y trabajo, apareciendo posteriormente otras formas de

cooperativas.

“MICROSOFT CORPORATION, op. cit.
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El cooperativismo surge de manera espontanea como una respuesta al
movimiento econdmico y social que imperaba, que alcanza su formacion,

existencia y desarrollo en la vida cotidiana mediante las cooperativas.

Se puede observar que hasta este momento ya se planteaba una
separacion por tipo de actividades, representandose a cooperativas de consumo,
de produccién y de trabajo como una respuesta a sus necesidades de ayuda

mutua, igualdad y bienestar.
1.2.1 Precursores del Cooperativismo.

Se describe la participacion de diferentes pensadores a partir del siglo XVII,
cabe sefalar en forma particular las caracteristicas y su contribucion para el
movimiento cooperativo, que surge como apoyo de los trabajadores en base a las
condiciones de trabajo que dominaban por el capitalismo, constituyendo las
referencias mas importantes del cooperativismo. Retomandose la publicacion de

Consuelo Izquierdo*? y la contribucién a la doctrina cooperativa.

Entre los idedlogos iniciales se destaca Peter Cornelius Plockboy, quien en
1659, publica un ensayo en el que planteaba la organizacion de una sociedad que,
conservando la propiedad individual, se eliminara la explotacién de unos hombres
por otros y distribuyera los beneficios entre los miembros de la organizacioén; eran
una especie de cooperativas integrales de produccién y consumo, tanto para la

agricultura como la industria.

Por otra parte John Bellers, en 1695 expuso sus ideas en el trabajo titulado
“Proposiciones para la Creacion de una Asociacion de Trabajo de Todas las
Industrias Utiles y de la Agricultura”, en el que propone la creacién de colonias
cooperativas de trabajo formadas por medio de acciones; el capital se dedicaria a
cubrir las necesidades de los socios y a la ampliacién y fortalecimiento de la
organizacion. Considera al trabajo y no al dinero la verdadera riqueza de una

nacion.

12 |ZQUIERDO Albert, Consuelo, op. cit.
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Por otro lado, Saint Simoén (1760-1825), fue seguidor de una nueva
sociedad econdmica que denominé “Republica Cooperativa” en la que el
capitalista de la produccion no fuera el empresario, sino que formara parte de la
colectividad. El futuro le correspondia a la sociedad global, con una distribucion
sobre las capacidades de cada cual y todo ingreso como fuente el trabajo;

ademas el hombre no explotaria jamas a otros hombres.

En cuanto a Charles Fourier (1772-1837) el trabajo deberia ser en si mismo
agradable y atractivo ademas de beneficioso desde el punto de vista econémico.
Para ello, sostenia el principio de que todo trabajador deberia realizar mas de una
tarea a modo de evitar la rutina en el trabajo. En las pequefias comunidades
(falansterios), cada trabajador tenia derecho a elegir el trabajo que quisiera de

acuerdo a sus necesidades.

En vida, Fourier jamas recibi6 apoyo economico para fundar estas
comunidades, incluso, los primeros falansterios se desarrollaron en Norteamérica,
a influjo de Albert Brisbane (1809-1890), quien logra fundar junto a otros alumnos
de Fourier algunos de éstos sin mayores éxitos, salvo en los casos en que se

basaron mas en los lineamientos cooperativos.

Para el pensador Robert Owen (1771-1858), si bien la base de su doctrina
no estuvo en las cooperativas sino en el sistema fabril y la educacion popular, se
considera uno de los antecesores mas importantes del movimiento cooperativo,
no solo por lo que hizo en vida, sino también por el hecho que entre sus
discipulos fundaron la sociedad cooperativa de los "Rochdale Pioneers”, que se

habla mas adelante.

Owen imaginaba comunidades de trabajo donde se disolviera por completo
la propiedad privada, lo que lo diferenciaba de Fourier notoriamente. Creia que la

base de la produccion debia ser industrial y agricola.

Entre 1825 y 1835, las cooperativas fundadas por Owen y William
Thompson, destaca la idea de Owen de una "bolsa nacional' donde se
comerciaban los productos por medio de "billetes de trabajo”, idea que vuelve a

resurgir con fuerza en este tiempo.
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En cuanto a los socialistas utopicos, se caracterizaron por ser hombres de
ideas como de accion. Como ejemplo de las experiencias inspiradas en estas
ideas, se pueden citar las comunidades de New Lanark (Escocia) y las de New
Harmony, fundadas por Robert Owen, esta ultima en EUA en el afio 1825. Se
considera la comunidad de mayor influencia en el siglo XIX a pesar de sus
innumerables problemas. New Harmony fue pensada por Owen como un modelo
igualitario de organizacion social y econOmica, capaz de crear grandes riquezas.
Aunque tuvo un buen inicio, las diferencias pronto empezaron a socavar la

sustentabilidad del proyecto que cede en el afio 1827.

Los pensamientos de Owen se difundieron en el periddico “El Economista”
(1821), se utiliza por primera vez el término cooperativa, en la revista “Crisis”
(1832), que exalta la idea de la cooperacién. Se fundaron cooperativas de
diversos tipos, congresos y reuniones para promover estas ideas a nivel

internacional.

Por su parte Wililam King (1786-1865), conceptué el pensamiento
cooperativo como un medio efectivo de reforma social, de esta forma la
autoayuda entre los obreros la consideraba necesaria para la accion cooperativa
mediante el aporte de sus asociados. Establecié cooperativas de consumo y

escuelas de educacion cooperativa.

Un pensador vinculado al impulso del pensamiento cooperativo fue Michel
Derrion (1786-1865), quien basoO la creacidon de almacenes cooperativos, al
tiempo que considera al consumidor como determinante en el desarrollo de las

cooperativas por sentirse estimulado y comprometido con la entidad.

Un pensador mas de la corriente cooperativa fue Philippe Buchez (1796-
1865) considerado como el "padre del cooperativismo francés”. Examina un
sistema de principios fundamentales de la cooperacion, que se relacionan en su

mayoria con las del cooperativismo.

Quien planted el principio de la democracia y la distribucion de los ingresos
en correspondencia con el trabajo de cada socio. Su razonamiento era que los

trabajadores debian ayudarse entre si y el Estado no debia intervenir ya que con

14



una buena conduccién de la empresa esta iria creciendo y obteniendo excedentes
hasta formar un fondo comun para realizar transformaciones en beneficio de la
clase obrera. Tenia la idea de un Banco Central del Estado para administrar los

fondos y transformar la sociedad sobre bases cooperativas.

El pensamiento cooperativo también tiene efecto en el periodista Louis
Blanc (1812-1882) quien divulgd en Francia las cooperativas obreras de
produccion. Sus ideas se manifiestan en torno a las relaciones Estado —

Cooperativa, a la autonomia de las cooperativas, a la organizacién del trabajo.

Conforme a la constancia que mantuvieron los creadores del
cooperativismo, contribuyeron para forjar los principios basicos, dando su mejor
esfuerzo para crear la teoria que sustenta el movimiento con un caracter

econdémico y en busca de una labor social firme.

Desde luego que tuvieron sus tropiezos para desarrollar estas bases,
siendo un éxito para la época en que se desarrollo que por no visualizar el
contorno externo no les permitia desarrollarse siendo un obstaculo prioritario la
inconformidad y desacuerdo de los grupos por los que se componian estos estilos

de vida. A manera de inspiracion, legaron mucho a la humanidad hasta hoy dia.

Se hace hincapié que gracias a la participacion de los grandes precursores
se ha llegado a tener una vision mas clara de las ideas que permanecieron en la

base de la organizacion cooperativa.
1.2.2 El cristianismo social y el liberalismo

Este se caracterizd por ser un pensamiento que tuvo su mayor fuerza
desde mediados del siglo XIX, con una influencia muy clara en Inglaterra sobre el
cooperativismo a través de la iglesia. Siendo sus principales defensores Frederick
Maurice, Charles Kingsley y John Ludlow. Se aferraron a la idea que el socialismo
era el resultado del desarrollo del cristianismo, que para ser seguro, debia estar

basado en principios.
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En este apartado se analiza la publicacién de Consuelo®®, es conveniente
considerar que en Alemania trascendié este movimiento con un influjo cristiano
para desplegar el cooperativismo. Federico W. Raiffeisen (1818-1888), desarrollo
las cooperativas agricolas e intrinsecamente las de créditos rurales, que tuvieron
un fuerte impacto social al disminuir las tasas de interés, estimulando los créditos
y su desarrollo en la actividad agropecuaria. La primera fue creada en 1862 y se
distingui6 con la constitucion en 1877 de la Federacién Alemana de Cooperativas.

Asimismo, Schulze Delitzsch (1808-1883), quien ademas de propagar las
ideas de Raiffeisen organizé congresos, escribid el proyecto basico de la ley

alemana de cooperativas y contribuyé al desarrollo de crédito urbano.

Los defensores de la clase trabajadora en esta época, procuraron mediar el
escenario que prevalecia entre pobres y ricos induciendo a estos Ultimos a

practicar la justicia y fomentar el espiritu del compafierismo cristiano.

Por otro lado se encuentra la concepcion liberal que defendia el desarrollo
de la libertad individual y el progreso de la sociedad como objetivo principal, se
remota a mediados del siglo XIX, sus defensores ayudaban por una actividad util

del Estado en el campo social y en defensa de los intereses individuales.

Asimismo se tiene un pensamiento acorde al movimiento cooperativo mas
animado mediante John Stuart Mill (1806-1873), conocedor de las reclamaciones
de la sociedad capitalista, la infortunada situacion de la clase obrera, la autoridad
nociva de la competencia, la explotacién del trabajo infantil y femenino, desarrollo
propuestas acerca de la organizacién de sociedades cooperativas; interviene para
que se proclamara en 1852 la primera ley en el mundo que de manera especifica

regulaba el fenbmeno cooperativo: La Industrial and Provident Societies ACT.

Defendié la creacion de cooperativas de trabajo asociado en un contexto
de mercado para conseguir una “revolucion moral” y un “ordenamiento mas

beneficioso de los asuntos industriales.

13 1dem.

16



Un pensador mas del movimiento cooperativo lo fue Ledn Walras, quien
ademés de ser activo fundo una revista en 1866 “La Travail”, consagrada al
asociacionismo cooperativo. Para Walras, idealizaba las cooperativas con un
mundo menos capitalista, mediante un papel moral que consistia en establecer la

democracia como elemento de produccion.

El punto de vista liberal que desarrollaron sus defensores, se contraponia
a la realidad existente que a pesar que tenian buenos argumentos para defender
su postura liberal, chocaban por el hecho de que los miembros de una
cooperativa no podian del todo ser independientes y ausentarse por si mismos
por vivir en sociedad, en donde se necesitaban unos de otros. El cooperativismo
por si solo no lograba crecer si se tomaba en cuenta el proceso histérico que

pasaba la humanidad.

El andlisis realizado por una y otra corriente consideran al cooperativismo
ligado a la naturaleza humana en apoyo de la clase trabajadora en contraposicion
del capitalismo como fuente natural de produccion que motivo a los defensores

del cooperativismo a buscar nuevas practicas que mejoren el bienestar social.

1.2.3 La Cooperativa de Rochdale

Después de tantos intentos de mejorar las practicas cooperativas, surge un
movimiento pacifico y constructor con un contenido practico como idealista que se
ve ajeno a los problemas socio econdémicos de la época, separandose de aquellos
conocimientos y esquemas de trabajo viejos que habian adoptado con

anterioridad.

Rochdale, ciudad del noroeste de Inglaterra, Reino Unido, durante los
siglos XVIII y XIX, fue un importante centro de manufactura textil que fue en el
afio de 1844 cuando se crea en Inglaterra por 28 obreros entre los cuales 6 eran
los discipulos de Owen, tuvieron a bien plantear un programa de organizacion y
accion que abarco la produccion, el consumo y la cultura, que en realidad tuvo
éxito no solo para la época en que surgié sino también para las organizaciones

cooperativas existentes.
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El rotundo éxito que tuvo, se debid a la sistematicidad y correcta
concepcion de su modelo, dado que plasmaron desde su inicio un conjunto de
principios y valores que sustentarian al cooperativismo y son puntualizados por la

publicacion de Consuelo Izquierdo, se detallan a continuacion:
Principios de Rochdale:

1) Libre acceso y adhesion voluntaria

2) Control democrético

3) Distribucién de los excedentes en proporcién a las operaciones.
4) Limitacion del interés al capital

5) Neutralidad politica y religiosa

6) Pago al contado

7) Estimulo a la educacion.

Asimismo, se describen los valores que se defendian: Los valores éticos de

honestidad, apertura, responsabilidad social y preocupacion por los demas.

En la Cooperativa de Rochdale, fue lo contrario a la revolucion industrial ya
que estaban primordialmente comprometidos con la honestidad; su esfuerzo
florecié en el mercado, porque se insistia en los pesos y medidas exactas, la
buena calidad y los precios justos. Del mismo modo al realizar transacciones con

no asociados sobre las mismas bases de honestidad.

La cooperativa de Rochdale, marco la pauta para crear cultura y elevar el
nivel educativo de sus miembros y no miembros, asimismo represento un ejemplo
para el mismo gobierno. De este modo cerco el camino para impulsar el

cooperativismo mundial resaltando el punto de vista econémico social.

Las experiencias obtenidas de las cooperativas, permiten clasificar las
siguientes practicas; las cooperativas de consumo que se asocian principalmente
a los Pioneros de Rochdale en Inglaterra; las cooperativas del trabajo tuvieron su
mayor expresion en Francia; las cooperativas de crédito se deben mas que nada
a la labor de los Alemanes; las cooperativas agricolas tuvieron sus raices en
Dinamarca y Alemania y finalmente las cooperativas de servicios que se

dedicaron a la salud y vivienda en Europa.
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Es hasta el siglo XIX cuando alcanzan a florecer las practicas cooperativas
en los paises europeos, extendiéndose a la mayor parte del resto del mundo

hasta nuestros dias.

El cooperativismo en su proceso de desarrollo como se ha venido
mencionando, encontrd diversa formas de integracion para lo cual surge en 1895
La Alianza Cooperativa Internacional. Con la finalidad de afiliar todo movimiento
cooperativo en el mundo. “La ACI tiene dos objetivos fundamentales: vincular los
distintos movimientos cooperativos de los paises con el fin de crear una red
econdmica internacional y fomentar la creacion de un entorno internacional
favorecedor de la cooperacion que evite las disputas y los enfrentamientos
econdmicos. La ACI es la mayor organizacion no gubernamental con voz, pero sin

voto, en el seno de las Naciones Unidas (ONU)."**

Figura 1.3

Logotipo actual de Alianza Cooperativa Internacional™
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1.2.4 Cifras relevantes de las cooperativas a nivel mundial

A finales de 2003, se celebro un Foro para Instituciones Financieras No
Bancarias, celebrado en Skopje, Macedonia. “El Foro ofrecié una oportunidad de
discutir el papel importante de las instituciones financieras pequefias y como la
legislacion puede alentar su crecimiento... Dimko Kokarovski, Subministro de
Finanzas de la Republica de Macedonia, fue el expositor principal y Liljana

“ mailto:info@aciamericas.coop, 31/Ene/07.

> La bandera que sustituye a la tradicional del arco iris es de color blanco y lleva impreso el
logotipo de la ACI en el centro, del cual emergen palomas de la paz lo que rescata el concepto
inicial del sefior Charles Gide y representa a su vez la unidad de los diversos miembros de la ACI.
Dicho disefio surge con motivo del Centenario de la ACI en el afio 1995. El Arco Iris consta de seis
colores y la sigla "ACI" esta impresa en el séptimo color el violeta. mailto:info@aciamericas.coop,
op. cit.
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Popovska, Vicepresidenta de la Asamblea de Macedonia, hizo comentarios a

favor del crecimiento de instituciones financieras no bancarias.

El Consejo Mundial presentd datos sobre el impacto global del sistema de
cooperativas de ahorro y crédito: las cooperativas de ahorro y crédito tienen
operaciones en mas de 90 paises, atendiendo a mas de 120 millones de
consumidores. A nivel mundial, las cooperativas de ahorro y crédito tienen méas de
US $590 mil millones de ahorros, mas de US $425 mil millones de préstamos
vigentes y un activo total de mas de US $676 mil millones.”*°

Se pueden observar cifras muy alentadoras para cualquier institucién
financiera que con el transcurso del tiempo han venido representando una
verdadera competencia para los bancos, conforme se vayan adoptando medidas
gue regulen estas organizaciones y ofrezcan una mayor confianza a sus clientes
sin dejar a un lado la practica cooperativa que originalmente fueran desarrolladas,

la unidad.
1.3 Caracteristicas generales de las cooperativas

Como toda organizacion, las cooperativas cuentan con caracteristicas
propias que las identifican y les permite a sus socios contar con un panorama mas

amplio de su alcance, mencionandose a continuacion algunas de ellas:

e “Personalidad juridica propia.

e Constituciéon formalizada en escritura publica y su posterior
inscripcion en el Registro de Cooperativas.

e EIl nombre de la sociedad incluird la expresién "Sociedad
Cooperativa", o su abreviatura "S. Coop.".

e Los socios no responderan personalmente de las deudas sociales,
salvo disposicion en contrario de los estatutos, en cuyo caso se

indicara el alcance de la responsabilidad.

'® Michigan Credit Union League (MCUL)., Foro para Instituciones Financieras No Bancarias,
www.woccu.org/pubs/cu_world/article.php?article_id=351 - Febrero del 2004,
sergioss5691@yahoo.com.mx, 25/Ene/07.

20


mailto:sergioss5691@yahoo.com.mx

e ExistirA un fondo de reserva obligatorio, destinado a la
consolidacion, desarrollo y garantia de la cooperativa.

e Participacion de cada socio en los excedentes netos que puedan
repartirse en concepto de retorno cooperativo.

e Excedentes: el 30% se destinara al fondo de reserva obligatorio al
fondo de educacion y promocion.

e En las cooperativas de trabajo asociado, el numero de
trabajadores asalariados con contrato por tiempo indefinido no
podra ser superior al 10% del total de sus socios.

e Los socios tienen derecho a participar en la actividad econémica y
social de la cooperativa, con arreglo a los Estatutos.”’

Desde luego, cada organizacion cuenta con su reglamento interno de
socios que bien pueden diferenciarse unos de otros aun cuando la figura juridica

sea semejante a otras.

1.3.1 Derechos de los socios:

Tratandose de la figura principal de las cooperativas, el socio tiene la
facultad de exigir lo que la ley le autoriza durante su permanencia en la entidad,

y se describen a continuacion:

« “Participar en las actividades cooperativizadas (sic)

o Guardar secreto sobre aquellos asuntos y datos de la cooperativa
cuya divulgacién pueda perjudicar a los intereses sociales licitos.

e Ser elector y elegible para los cargos de los érganos sociales.

o Formular propuesta y participar con voz y voto en la adaptacion
de los acuerdos por la Asamblea General y demas oOrganos
sociales de los que formen parte.

« Recibir la informacién necesaria para el ejercicio de sus derechos
y el cumplimiento de sus obligaciones.

« Participar en la actividad empresarial que desarrolle la cooperativa

para el cumplimiento de sus obligaciones.

7 http://www.siecan.org/informacion/quia_empresas/Cap3i.html, 25/01/07
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Percibir intereses por sus aportaciones al capital social si lo
prevén los estatutos.

Al retorno cooperativo.

A la actualizacion y devolucion de las aportaciones al capital
social.

A los demas gque resulten de las normas legales y de los estatutos

de la sociedad.”'®

1.3.2. Obligaciones de los socios

De la misma forma, el socio asi como goza de ciertos derechos también

tiene que cumplir con sus obligaciones a voluntad de los actos que se haga

merecedor, existiendo los siguientes:

“Asistir a las reuniones de la Asamblea General y de los demas
organos colegiados de los que forme parte.

Cumplir los acuerdos validamente adoptados por los érganos
sociales de la cooperativa.

No realizar actividades competitivas con las actividades
empresariales que desarrolle la cooperativa, salvo autorizacion
expresa del Consejo Rector.

Aceptar los cargos para los que fuesen elegidos, salvo justa
causa de excusa.

Efectuar el desembolso de sus aportaciones al capital social en la
forma y plazos previstos.

Participar en las actividades de formacion.”*®

1.3.3 Organos de la sociedad

8 ldem
9 jdem.
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De acuerdo a la Ley General de Ahorro y Crédito Popular en su
publicacién del diario oficial de la federacién del dia 04 de junio del 2001%°,
establece en su titulo segundo, de la organizacion y funcionamiento de las
entidades, Capitulo I, apartado Disposiciones comunes del articulo 16; Las

entidades contaran, cuando menos con lo siguiente:

. Asamblea general;

[I.Consejo de administracion;
[Il.Consejo de vigilancia o comisario;
IV.Comité de crédito o su equivalente, y

V.Un director o gerente general.

A continuacion se hace una descripcion general de cada puesto para una

mejor comprension.

Asamblea General. Se refiere a la Reunion de los socios y en su caso de

los asociados para deliberar y tomar acuerdos como 6rgano supremo de decision.
Tipos:

e Ordinaria: Tiene por objeto: examinar la gestion social, aprobar las
cuentas anuales, aprobar la imputacion del excedente
y establecer la politica general de la cooperativa.

e Extraordinaria: Todas las demas.

Consejo de administracion: Es el 6rgano ejecutivo facultado por la
asamblea para la toma de decisiones estratégicas, mismas que establece la

normatividad administrativa.

Consejo de Vigilancia o comisario: Organo encargado de supervisar los

aspectos contables y administrativos de la cooperacion en general.

Comité de crédito o su equivalente: Tiene la funcion de analizar, aprobar o
rechazar las solicitudes de préstamo de los socios, aplicando los lineamientos

establecidos por el consejo de administracion

2 MEXICO, Ley de Ahorro y Crédito Popular, Art. 16, 1-V, 2001.
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Director general o gerente general: El administrador sera elegido por la
Asamblea General en votacion secreta por mayoria y por un periodo de tres afios,
pudiendo ser reelegido. Igualmente, podra ser destituido por acuerdo de la
Asamblea General aunque seguird desempefiando el cargo hasta el momento en

gue se produzca la aceptacion del sustituto.
1.4 Funcionamiento de una cooperativa

Hasta el momento se ha analizado la cooperacion en torno a su amplitud,
es importante tomar en cuenta que todo ser humano que pretenda mejorar su
nivel de vida y propiamente su economia, tiene que saber administrarla,
controlando sus gustos y preferencias al decidir el uso que le dara a su capital.
Indudablemente es la concepcién primordial de las cajas populares, que se
infunde la cultura del ahorro como lo hacen sus semejantes y de alli que les
permita contar con un capital colectivo para asi tener acceso a servicios de

préstamo con su respectivo interés del uso de este dinero.

Es conveniente conocer el funcionamiento de una fuente de financiamiento
que dia con dia adquiere mas relevancia en el mundo entero, como lo describe el
autor Luis Ugalde?, las actividades de la caja deben estar impregnadas del ideal
cooperativo y de los propésitos de formacion de la conciencia, pues la educacion

es el resultado, mas que de un aula de un estilo de vida.

La educacion es responsabilidad de la conducta de la vida y de la creacion
del ambiente social. En el caso de las cajas populares, es cumplir las obligaciones
de socios y colaborar en la direccidn de ella, desde cualquier puesto que exista en

la organizacion.

El puesto mas comun en una caja popular es el de simple socio, lugar que
aun los més altos dirigentes tienen que llenar, no solo como la etapa de un

camino, sino como el nacimiento de un edificio.

Para Luis Ugalde, aqui empieza la gran diferencia entre el servicio del

socio en una caja y el de un cliente en un negocio ajeno. El socio se solidariza

! UGALDE Monroy, Luis, op. cit 30-31.
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con el bien de todos y es conciente de que el bien personal que recibe es creado
por su propia colaboracion. El cliente es ajeno a la empresa, solo le importa el
momento para él. En cambio al socio le importan la permanencia y la seguridad
del servicio para siempre. El socio es parte de la familia. El cliente es un amante

pasajero.

El socio es conciente de que su ahorro es colaboracion en la formacion de
un capital comun, de un platillo del cual, también él, pero no exclusivamente él

come

El préstamo que recibe un socio es un servicio generado por su propio
esfuerzo y por el esfuerzo comun en mutuo apoyo. El crédito es el resultado de un
proceso entre el socio y su familia, sus maestros y sus colaboradores en el trabajo
y dentro de ellos, los consocios en la caja, como empresa de ayuda mutua. En
consecuencia, los abonos a su deuda no son simples retornos de un préstamo,
sino la correspondencia minima para dar oportunidad a nuevos créditos para el
mismo y para otros socios. Asi se realiza una cadena de mutualidad en el crédito,
igual que al crear la fuente de recursos de capital con la suma de los ahorros de

todos.

La educacion como factor clave de las cooperativas en beneficio de sus
socios, es la de ensefar a sus socios a administrar su dinero, apoyandoles a
obtener solo lo que necesariamente pretendan para cubrir sus necesidades que
los inclino a acudir a una caja popular y orientarles en el buen uso del dinero para
evitarles a socios, familiares o avales la afectacion de su patrimonio en el caso de

no cumplir oportunamente sus responsabilidades.

Luis Ugalde, tiene un profundo conocimiento de las cooperativas desde sus
inicios, de como se han ido forjando y una vision muy clara de los objetivos que
deberian seguir las organizaciones de ahorro y préstamo para cumplir con los
principios cooperativos que hoy dia pregonan las cooperativas y que se hara

mencion en apartados subsecuentes.
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Es indiscutible que cualquier cooperativa que al menos opere en México,
busca adherirse al objetivo y principios cooperativos que se han dado de

conocimientos en el medio.

Habra que tomar en cuenta que las necesidades surgidas a nivel mundial,
dependen de la época en que se originaron que con el transcurso del tiempo han
tenido un crecimiento vertiginoso de la humanidad, por ello las cooperativas se
han venido adaptando conforme a los cambios socio — econdémicos, politicos y
culturales, porque las cooperativas se vuelven mas dispersas en su estructura y
funcionamiento por lo que van adoptando nuevas modalidades conforme a su

desarrollo.

Asimismo, se retoma el siguiente criterio de acuerdo a ponencia en
cooperativas y educacién por los autores, Valencia, Ramos e Islas??, mencionan
que en términos generales hay una ausencia de la teoria cooperativa en la
practica y un alejamiento de la doctrina cooperativa en las personas involucradas.
Presenta una problematica que desvirtla la estructura cooperativa ya que
desconocen los principios y valores cooperativos y ven a la cooperativa como una
vision utilitaria, como instrumento para la solucion de sus propias necesidades y
no de la colectividad. Siendo que la educacion es una inversion que permite
fortalecer a la cooperativa que ayuda a su desarrollo, que descartarla puede llevar

a una extincion de la figura de organizacion.
1.5 Los valores cooperativos

Ya se mencionaban los valores cooperativos desde tiempos de Rochdale,
sin embargo cabe mencionar los Valores que de acuerdo a la declaracion sobre la

identidad de los principios cooperativos de 1995, dice lo siguiente: “Las

22 \ALENCIA Pérez, Fernando y otros, Necesidades de capacitacion y educacion del sector

cooperativo como base del progreso de las empresas PyMES, una relaciébn mas humana de los
intereses, 2do. Congreso Internacional de Analisis Organizacional, Facultad de Contaduria y
Administracion, Division de Investigacion y estudios de posgrado, Universidad Autonoma de
Querétaro, Mazatlan, Sinaloa, Noviembre-2004, p. 21.
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cooperativas se basan en los valores de ayuda mutua, responsabilidad,
”23

democracia, igualdad, equidad y solidaridad

Los valores no debieran ser exclusivos de una entidad cooperativa como lo
es el caso de estudio, valores que se pueden practicar en todas y cada una de los
organizaciones que trabajen con el ser humano en busca de servir a la
humanidad, porque esta es una de las formas de visualizar un mundo mas
prospero y mas equilibrado. El valor humano es la necesidad mas comdn que se

vive a nivel mundial hoy dia, quiza el mas olvidado por la poblacion.

1.6  Principios Cooperativos

El movimiento cooperativo como se ha venido describiendo, ha fundado
“los principios cooperativos” bajo diferentes interpretaciones de acuerdo a la
época que se crearon y representa una combinacion muy interesante en cuanto al

uso de cada uno de ellos.

El uso de los principios es una responsabilidad de los dirigentes de las
cooperativas que conlleva un buen o mal uso de ellos, dependen mucho del
espiritu que se manejen y sobre todo que se difundan en forma de escalera desde

los peldafios mas altos hasta los minimos en las organizaciones.

De acuerdo a la Ley General de Sociedades Cooperativas en su articulo
6 establece los siguientes ocho principios que deberan operar en el ejercicio de
las cooperativas. Ante toda sociedad cooperativa es menester contar con los

siguientes principios cooperativos:

% Declaracion Sobre la Identidad de los principios administrativos, ANONIMO, (Manuscritos de
clase)
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I.“Libertad de asociacion y retiro voluntario de sus socios
[I.LAdministracién democrética
lll.Limitacién de intereses a algunas aportaciones de los socios si asi
se pactara.
IV.Distribucion de los rendimientos en proporcion a la participacion
de los socios.
V.Fomento a la educacion cooperativa y de la ecuaciéon en la
economia solidaria.
VI.Participacién en la integracion cooperativa.
VIl.Respeto al derecho individual de los socios a pertenecer a
cualquier partido politico o asociacion religiosa.

VIll.Promocién de la cultura ecolégica.”?*

Principios que han motivado a acercarse cada vez mas clientes a las
cooperativas y afiliarse como socios, comportamiento coman cuando se busca la
ayuda mutua, créditos y servicios a costos bajos, entre otra variedad de servicios

gue ofrecen a sus clientes.
1.7 Clasificacion de las cooperativas

Una vez identificado el tema de investigacidn, es conveniente conocer la
clasificacién de las cooperativas para ubicar los tipos de cooperativas existentes y
asi obtener un panorama del objeto de estudio, siendo las siguientes de acuerdo

al autor Abraham Perdomo?®;

1.- Sociedades Cooperativas de Consumo: Aquellas en las cuales
intervienen personas que adquieren o se aprovisionan de mercancias, bienes o

servicios para ellas, sus hogares o sus actividades comerciales.
2.- Sociedades Cooperativas de Produccion: se subdividen en:

De Intervencion Estatal: Aquellas en las cuales intervienen personas que

adquieren una Concesion Federal, Estatal o Municipal para su explotacion”

24 http://www.cem.itesm.mx/derecho/nlegislacion/federal/151/7.htm, 22/Feb/07
% PERDOMO Moreno, Abraham, Contabilidad de Sociedades Mercantiles, Décima cuarta ed.,
México, D. F., Edt. Internacional Thompson Editores, S.A. de C. V, 2002, P4g.101.
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De Participacion Estatal: Aquellas que han obtenido y explotan una

empresa o los bienes que el Estado les entrega, para tales funciones.

De Explotacion Directa: Aquellas dedicadas a cualquier actividad

autorizada por las autoridades correspondientes.

3.- Sociedades Cooperativas Escolares: Aquellas formadas por alumnos y

maestros con fines exclusivamente escolares.
4.- Sociedades Cooperativas de Crédito

Aquellas uniones de crédito que encuentran su lugar en la Ley de

Instituciones de Crédito.

Es aqui en donde encaja la cooperativa que se hara hincapié durante el

desarrollo del presente estudio.

1.8 Disposiciones legales para el sector de ahorro y crédito

popular.

Con el objeto de comprender de manera mas objetiva el origen y
justificacion de este inciso, se hace alusion al marco juridico y su evolucién de las
entidades de ahorro y crédito popular y las autoridades financieras que han
venido interviniendo para el desarrollo del movimiento cooperativista. Se hace una
descripcion en el cuadro 1.1 de los intentos de regulacién y las leyes que
aplicaron al Sector de Ahorro y Crédito Popular (SACP) con la intencién de

visualizar la filosofia y alcance de la corriente cooperativista.
Cuadro 1.1

Cronologia sobre Legislacion del Sector (1927-2002)

1927 | Se emite la primera Ley General de Sociedades Cooperativas durante

el gobierno de Plutarco Elias Calles.

1933 | Se publica la segunda Ley General de Sociedades Cooperativas, en la

época en que gobernod Abelardo L. Rodriguez.

1938 | Se publica la tercera Ley General de Sociedades Cooperativas y su
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reglamento, estando en el poder el General Lazaro Cardenas.

1949

Gracias al Secretariado Social Mexicano y a las gestiones del Padre
Pedro Veldsquez Hernandez; los Presbiteros Carlos Talavera y
Manuel Velasquez Hernandez, tienen acceso a la Universidad de San
Francisco Javier en Antigonish, Nueva Escocia, en Canada, a la cual

viajan con la finalidad de estudiar métodos de educacién popular.

1951

Afo considerado como el de fundacion de las Cajas Populares en

México.

1951

Se forma en México la primera Caja Popular, cuya asamblea
constitutiva se realiz6 el 12 de octubre. Se llamd Caja Popular Ledn
XII.

1952

Se emiten los primeros estatutos para cajas populares.

1967

Acuerda la CMPC,”... que se busquen contactos para llegar a la
Comision Nacional Bancaria y al Lic. Antonio Ortiz Mena, titular de
Hacienda, para ver hasta donde nos afectan las recientes

modificaciones a la Ley de Instituciones de Crédito”,

1968

La Comision de Legislacion de la CMPC, elabora un borrador de la
posible ley para Cajas Populares, documento que no trascendio.

1969

Se aprueba que un equipo de abogados redacte un proyecto de ley

para las cajas. Acuerdo tomado por la CMCP.

1972

En el periodo presidencial del Lic. Luis Echeverria Alvarez, el Lic.
Alberto Antonio Loyola, diputado federal, realiza una peticion formal
para modificar la Ley de Cooperativas con el fin preciso de acoger a

las Cajas Populares. Esta iniciativa se escuchd y se archivo.

1973

Se constituye la Caja Popular Roma Uno, S. C. L, quedando
registrada como Sociedad Cooperativa de Servicios, de conformidad
con el registro 2323-C de la Direccion General de Fomento
Cooperativo, el 4 de enero de 1973. En esa época la ley vigente no
contemplaba a las CAPS.

1975

En una ponencia durante el Congreso Nacional Cooperativo,
organizado por la Confederacion Nacional de Organizaciones

Populares del 2 al 5 de junio, se hace la peticion para formular una ley
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para cajas. La propuesta es rechazada por ser presentada por una

institucion sin personalidad juridica.

1976-
1982

En el sexenio del Lic. José Lopez Portillo se estanca cualquier tipo de
accion con el acuerdo que indica “que no se provocaran acciones
directas para conseguir la legalizacién del movimiento”. Se decide
estatizar la banca y consecuentemente el sistema financiero es
controlado por el gobierno, con lo que merman las posibilidades para

lograr una legislacion para las cajas.

1986

Siendo gobernador el Lic. Mariano Palacios Alcocer, se emite en
Querétaro la primera legislacion que regulé a las Cajas Populares: la
Ley de Sociedades de Solidaridad Econdémica del Estado de

Querétaro.

1987

Se promulga la segunda ley estatal en materia de instituciones de
ahorro y préstamo popular, la “Ley de Cajas Populares del Estado de
Zacatecas”, estando como gobernador el Lic. Genaro Borrego

Estrada.

1991

El Congreso de la Union emite la reforma a la Ley General de
Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito, donde se crea la
figura juridica de S. A. P, facultando a la Secretaria de Hacienda y
Crédito Publico para autorizar, y en su caso revocar, la autorizacion a

dichas entidades.

1992

Es en el mes de enero, cuando se deja sin efecto a la Ley de
Sociedades de Solidaridad Econdémica del Estado de Querétaro. El
decreto abrogatorio sefiala la obligacion de que las Sociedades de

Solidaridad Economica se constituyan en SAPS.

1992

La Secretaria de Hacienda y Crédito Publico emite, en el mes de julio,

las reglas para la organizacién y funcionamiento de las SAPS.

1992

En septiembre, el Banco de México da a conocer las reglas a las que

deberan sujetarse las operaciones de las SAPS.

1994

Durante el mandato del Lic. Carlos Salinas de Gortari, se emite la Ley
General de Sociedades Cooperativas, abrogando la publicada en
1938. Esta es la cuarta ley en materia de cooperativas, que incluye

por primera vez a las cooperativas de consumo que realizan de
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manera preponderante o complementaria actividades de ahorro y

préstamo.

1997- | Se dan a conocer diversos proyectos de modificacion a la Ley General

1999 |de Sociedades Cooperativas, asi como propuestas de nuevos
esquemas de regulacion para las instituciones que realizan
actividades de ahorro y crédito popular.

2001 | Se emite la LACP y se reforma la Ley General de Sociedades
Cooperativas.

2002 | Se da a conocer el decreto mediante el que se reforman, adicionan y

derogan diversas disposiciones de la LACP.

Fuente: Cronologia legislativa (Lara, 2004).

126

De acuerdo a las iniciativas del Gobierno Federal en materia financiera,

las diversas comisiones que lo integran y organismos gubernamentales, se han

dedicado a promover la regulacién de las entidades de ahorro a fin de unificar

criterios y que les permita fomentar al sector de ahorro y crédito popular en

beneficio del pais.

Hoy dia las instituciones que se dedican a este sector tienen 2 tipos

previstos para su regulacion juridica, como:

e Sociedad Cooperativa de Ahorro y Préstamo (SCAP), o bien como

e Sociedades Financieras Populares (SFP).

% LAFLEUR, Michel, y otros, Reflexiones sobre cooperativismo, Querétaro — México, Edt. Escuela

de Cooperativismo, 2005, pp. 119-121.
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La formalizacién para integrarse a la Ley de Ahorro y Crédito Popular para
estas entidades de ahorro, comenzé a partir de junio del 2001 con el propésito de
darles certidumbre a los ahorradores como se observa en el cuadro 1.2

Cuadro 1.2

Sociedades cooperativas.

De Bienes
Produccién —
| De Servicios
»  De Bienes
Sociedades
Cooperativas Consumo
.| De Servicios

Ahorro y Préstamo

Fuente: Ley General de Sociedades Cooperativas vigente (articulo 21), reforma publicada
en el Diario Oficial de la Federacién del 4 de junio de 2001.

Y finalmente se presenta la plataforma del sector financiero conforme a la

Ley de Ahorro y Crédito Popular que rige hoy dia.
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Cuadro 1.3

Plataforma del Sector financiero conforme ala Ley de Ahorro y Crédito Popular

COMUNIDADES

Sucursales

EACPs

Organismos FEDERACIOM FEDERACION

de
Integracidn

COMFEDERACION l.: borsesi

EACPs=Entidades de Ahaormmao vy Créedito Popular
SCAP=Sociedad Cooperativa de Ahorre ¥y Préstamo
SFP=Scociedad Financiera Popular

Es conocido en el medio financiero que uno de los pilares de la politica de
financiamiento para el desarrollo, consiste en perfeccionar y suministrar
profundidad al sistema financiero mexicano de manera que se pueda ofrecer
productos y servicios financieros a la mayoria de la poblacion, particularmente a
los de menor ingreso. Un mecanismo vital de esta politica, es el desarrollo del
Sector de Ahorro y Crédito Popular, para ello en abril de 2001 el Congreso de la
Union aprob6 la Ley de Ahorro y Crédito Popular y la Ley Orgéanica que
transforma el Patronato de Ahorro Nacional (PAHNAL) en el Banco de Ahorro
Nacional y Servicios Financieros S. N. C. (BANSEFI).
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CAPITULO I
COOPERATIVISMO EN MEXICO Y EN QUERETARO
2.1 Cajas populares en México

A 160 afios de nacimiento del cooperativismo en el mundo actual, en
México tiene sus inicios desde hace aproximadamente 56 afios y obtiene su
primer reconocimiento como cooperativas de ahorro y préstamo hasta el dia 03 de
agosto de 1994.

Se menciono en el capitulo anterior, que en México, a las organizaciones
de ahorro y crédito popular en general se les conoce con el nombre de Cajas de
Ahorro y Crédito Popular (CACP) por ello que en el presente apartado se refiere el

término de Cajas Populares.

Se tiene como antecedente en México al presbitero Dr. D. Pedro Velasquez,
emprendedor que fue precursor del movimiento cooperativo del ahorro y crédito.
Llevo a cabo estudios muy profundos en relacion a la situacién socio econémica
de las cajas populares, no solo en el pais sino también se retroalimenta de
informacion obtenida de las cajas populares en Canada y las uniones de crédito
de Estados Unidos, naturalmente se observa una tendencia religiosa que lo

empuja a desarrollar una formacién econémico — religiosa.

Sus inicios de las cajas populares datan del afio de 1951 periodo crucial
que represento un éxito del movimiento, tan solo 3 afios posteriores ya se contaba
con 20 instituciones analogas. Para ello sus dirigentes se percataron de que
requerian de asesoramiento y otros servicios que les apoyaran, en el afio de 1954
se organiza el ler. Congreso Nacional de Cajas Populares, tratandose el trabajo
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de los dérganos que los representan y se determina constituir el Consejo Central

de Cajas Populares.

Para 1964, se crea la confederacion Mexicana de Cajas Populares, que
crea la estructura basica de organizacion del movimiento de este tipo de
organizaciones en el pais, integrada por Cajas, Federaciones y Confederaciones.
Se calcula que para ese entonces en todo el pais habia unas 500 Cajas de Ahorro,

con mas de 300,000 socios.

Aunque las CACP empezaron a desarrollarse por iniciativa de las
comunidades, durante mucho tiempo la mayoria de ellas se mantuvo en torno a la
iglesia. Por otra parte, a lo largo de décadas enteras, el gobierno no participo en

esta actividad, ni con la politica de fomentos, ni con acciones para regularla.

En 1993, surgieron las cajas solidarias a iniciativa de campesinos
beneficiarios, de créditos a la palabra del Programa Nacional de Solidaridad
(PRONASOL). Su origen tuvo el objetivo de motivar el pago de créditos al
PRONASOL y con el capital recuperado formar un intermediario que

proporcionara servicios financieros a la comunidad.

Un afio mas tarde, en 1994, la Ley General de Sociedades Cooperativas se
modificé para incluir a las Cooperativas de Ahorro y Préstamo. Esto significo

varios cambios para el Sector de Ahorro y Crédito Popular (SACP)?’:

e Los requisitos para las Cooperativas de Ahorro y Préstamo fueron
mas flexibles, comparados con los de Sociedades de Ahorro y
Préstamo.

e No se establecieron aspectos fundamentales como la regulacion
prudencial, supervision, barreras de entrada, contrapesos en los
organos de gobierno, mecanismos de salida, ni sanciones.

e Se incluyen las Uniones de Crédito (que captan ahorro) dentro del

sector como entidades lucrativas.

?" Sector de Ahorro y Crédito Popular (SACP): se refiere a la naturaleza de aquellas entidades que
no son bancos, que realizan actividades relacionadas a la captacion de recursos y otorgamiento
de prestamos a sus socios o clientes principales, sin importar la figura juridica o forma de operar.
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e Algunas Cajas de Ahorro continuaron operando bajo su forma
juridica original de Asociacién Civil y Sociedades Civiles.

e La presencia de organizaciones no gubernamentales se centré en
actividades de micro crédito y en la organizacion de grupos de

ahorro a muy pequefa escala en zonas de alta marginacion.

Para el 04 de junio del 2001, se menciono que en el Diario Oficial de la
Federacion la Ley de Ahorro y Crédito Popular otorga a las Sociedades de Ahorro
y Crédito Popular un periodo de transicion de 2 afos a la Organizaciones de
Ahorro y Crédito Popular para obtener su autorizaciéon y operar conforme a la
nueva ley, plazo que vencia el 05 de junio del 2003. Sin embargo, durante los
trabajos legislativos de diciembre del 2002 se les concedieron otros 2 afos, con el
fin de que las instituciones tuvieran el suficiente tiempo para adecuarse a lo
previsto en la Ley, y el 27 de mayo del 2005 se publica decreto por el que se
reforman y adicionan diversas leyes, marcando como nueva fecha el 31 de
diciembre del 2005 y es a partir del 01 de enero del 2006 solo podian operar las
Organizaciones de Ahorro y Crédito Popular constituidas como Sociedades
Cooperativas de Ahorro y Préstamo o como Sociedades Financieras Populares,
dictaminadas por una Federacion, y autorizadas y reguladas por la Comisién

Nacional Bancaria y de Valores.

Posteriormente se da una prorroga condicionada que marca como fecha
limite del 31 de diciembre del 2008, a partir del 01 de enero del 2006 para

continuar captando ahorro las sociedades se obligaron, a:

e Quedar autorizadas por la CNVB, o bien
e Haber sido aceptadas por alguna federacién autorizada para
operar bajo el régimen de prorroga condicionada, de acuerdo con

los lineamientos del articulo 4° transitorio de la Ley.

Con fecha del miércoles 25 de abril de 2007, de acuerdo a articulo de Yalin

Cacho y Martin Roman?®, indican que el dia martes 24 se aprueba con 276 votos

8 CACHO, Yalin y Martin ROMAN, Aprueban diputados reforma a Ley de Ahorro y Crédito
Popular, El Financiero, México, D. F., Afio. XXVI, No. 7302, 25 de Abril de 2007, Sec. Finanzas, p.
9.
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a favor, 123 en contra y 3 abstenciones, en la Camara de Diputados la reforma a
la Ley de Ahorro y Crédito Popular (LACP).

Con la aprobacion del dictamen, se amplia el plazo del 31 de diciembre del
2008 a diciembre del 2012, para que las 339 cajas populares que estan en
prorroga condicionada cumplan con los requisitos establecidos y soliciten a la
Comisién Nacional Bancaria y de Valores (CNBV) la autorizacion correspondiente

para operar como entidades de ahorro y crédito popular.

2.2 Cajas populares en Querétaro

En el Estado de Querétaro, la corriente cooperativista empezo6 a producirse
a partir de mediados del siglo XIX, impulsado y fundado primordialmente por la
iglesia catolica. “Entre las primeras organizaciones se puede encontrar la
Sociedad de Socorros Mutuos La Esperanza, creada en 1875 e integrada por los
obreros de la fabrica textil “EI Hércules”. Entre sus objetivos se sefalaban la
defensa de los derechos de los obreros y la cooperaciéon y ayuda mutua para
alcanzar los fines colectivos. Mas tarde, en 1886, se organizo la Sociedad
Mutualista La Providencia; en 1890 La Sociedad de Socorros de Inhumaciones La
Humanitaria y aun la Sociedad Mutualista de Hércules “Sefior San José€” que se

mantuvo viva hasta 1909.

De acuerdo con Diaz, uno de los principales promotores de esta forma de
organizacion popular fue el sacerdote don Florencio Rosas quien ademas se
caracterizo por su celo educativo. Este anhelo se vio fortalecido con la publicacion
de la Enciclica Rerum Novarum (De las cosas nuevas), en 1891. La enciclica,
cuyo objeto de estudio era la situacion de los obreros en un mundo dividido entre
el socialismo y el capitalismo, proponia un nuevo papel tanto para los ricos y
pobres como para el Estado y la iglesia catdlica. Ledn Xlll asignaba a la iglesia un
papel mucho mas comprometido con la sociedad y sobre todo, con los pobres. En
esta tonica, se buscaba desarrollar una serie de mecanismos que ayudaran a la

poblacion a organizarse para, con base en el trabajo y la ayuda mutua, pudieran
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mejorar sus condiciones sociales, destacando como el mejor vehiculo el ahorro
”29

como el paso inicial para la adquisicion de un patrimonio.

A traves de la iglesia continuamente ha llamado a los cristianos a buscar la
alianza, los obreros para este entonces buscaban como un refugio las
ensefianzas de la iglesia que entre otras fueron surgiendo las organizaciones
cooperativas y mutuales, teniendo como propésito la ensefianza de fomentar el
ahorro, buscaban la igualdad, la proteccion del trabajo y del dinero como
derechos del hombre y la armonia, desde luego que no fue permanente debido a
gue los patrones no les agrado el movimiento cooperativo y conforme pudieron

fueron abatiendo esta ideologia.

Sin duda alguna, Querétaro se le reconoce como un territorio “cajista”, a
mediados del siglo XX en la década de los 50°s, surgieron Cajas de renombre que
son reconocidas a hoy dia siendo la Florencio Rosas, Inmaculada, Gonzalo Vega,
y Libertad.

“En 1994 existian en el Estado de Querétaro 29 cajas populares de ahorro
y préstamo. En 2003 la cifra se habia incrementado a 164, encontrandose entre

ellas cooperativas de todo tipo, desde produccién hasta ahorro”.*

Entre la variedad de Cajas Populares que se mencionaron, el presente
estudio se hard alusién a la cooperativa de Ahorro y Préstamo, Caja Libertad, S.

C. L. que precisamente tiene su lugar sede en la localidad.
2.3 Antecedentes de Caja Libertad, S. C. L.

Caja Libertad, Sociedad Cooperativa de Responsabilidad Limitada, se

abrevia como Caja Libertad, S. C. L.
2.3.1 CajaLibertad, S. C. L.

Caja Libertad, S. C. L. es una cooperativa de ahorro y préstamo que ofrece

servicios de captacion y colocacion de recursos financieros.

? L AFLEUR, Michel, y otros, op. cit, p. 97.
% L AFLEUR, Michel, y otros, op. cit, p. 98.
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La conectividad es parte fundamental en la operacién de los negocios, un
ejemplo es el de Caja Libertad, organizacion cooperativa que a lo largo de sus 46
afos de experiencia ha logrado otorgar servicios de ahorro, crédito e inversion a
mas de setecientos mil personas en 14 entidades, con una red de 86 sucursales
localizadas en Aguascalientes, Coahuila, Estado de México, Guanajuato, Hidalgo,
Jalisco, Michoacan, Morelos, Nuevo Ledén, Puebla, San Luis Potosi, Querétaro,

Tlaxcala, Zacatecas y prOximamente en Veracruz.

Al cierre del afio 2006, Caja Libertad muestra una gran actividad ya que
cada mes ingresan nuevos soOcCios, se otorgan en este afilo mas de 198 mil
créditos, teniendo mas de 290 mil créditos vigentes, por lo que tienen que dar

seguridad y confianza a sus socios y clientes.

Entre sus objetivos estan los de cumplir con los requerimientos de manera
oportuna, continuar con la cobertura de servicios en todos los aspectos como son
el de banca social en ahorro y crédito popular, apoyados en la innovacion
tecnoldgica que les permita continuar siendo una alternativa financiera respecto a

la banca comercial.

Por ello, la decision de invertir 3.5 millones de ddélares durante tres afos,
para la instalacion de una Red de Area Amplia (WAN) y enlaces de
comunicaciones MPLS, para la transportacion de voz, datos y videos a través de
la misma red con niveles de servicio para evolucionar de acuerdo a sus

necesidades, otorgando prioridad de trafico de informacion con seguridad.

El Director General de Caja Libertad, S. C. L., Juan Pablo Rangel
Contreras, precisa que ante el crecimiento que tienen previsto y en donde destaca
abrir 12 sucursales por afo en las ciudades donde ya tienen presencia y se han
incrementado la demanda de servicios, el mejor aliado para fortalecerse es la
infraestructura de TI. “La virtualizacién permite tener presencia aunque no sea
fisica, con nuevos servicios en linea, con un buen centro de coémputo y de

recuperacion de desastre”.®

L www.libertad.com.mx, 31/Ene/07.
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Explica que se puede tener presencia en cualquier entidad aunque no
existan sucursales fisicas, a través de su red de cajeros automaticos para

entregar toda clase de servicios financieros.

Para lograr la integracién de la WAN, Caja Libertad, S. C. L. eligié a Telmex
y a Cisco Systems como socios estratégicos. Cisco proporciona la plataforma
tecnologica (ruteadores y switches) para la conexiéon de las sucursales de Caja
Libertad con sus oficinas centrales, mediante 76 enlaces de telecomunicaciones
MPLS, 52 ruteadores de la serie 28000, ruteador central 7206 y funciones
Gatekeeper. Proporciona también sistemas operativos I0OS y mantenimiento

SmartNet, para toda la red. Telmex entregara la red de telecomunicaciones IP.

Por su parte, Juan Antonio Rueda Leon, director de Tl y nuevos productos
de Caja Libertad, indica que con esa Red se lograra mejorar el nivel de servicio
que reciben sus socios y clientes, mediante la implementacion de soluciones
tecnoldgicas mas agiles y seguras; se dara un soporte a las nuevas aplicaciones
institucionales, asi como las que estan orientadas a brindar atencion a socios las

24 horas, los 365 dias del afo.

Agrega que se disminuiran los gastos operativos, al converger datos, voz y
video en una sola solucion, simplificando su administracién y el mantenimiento de
los equipos; asi como tendran la oportunidad de contar con la tecnologia lista para
dar respuesta al constante crecimiento de la institucion, que permita la

optimizacién de los recursos para las transacciones y futuros socios.

La infraestructura, sefiala, soporta la creciente demanda de servicios de
transferencia de transacciones para las actuales y nuevas aplicaciones de
negocio que constantemente desarrolla, mejora e impulsa la institucion; el objetivo
final es apostar a la tecnologia de vanguardia en pro de un mejor servicio y el

bienestar de sus socios.

El Director General, sefiala que Caja Libertad es la institucion cooperativa
la séptima mas grande de América Latina. Esta orientada hacia el servicio y

trabaja diligentemente para ofrecer a los socios una mejor calidad de vida.
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A continuacion se describe una entrevista que sostiene el Director General
de Caja Libertad, S. C. L. con CU World.*

CU World: ¢Por qué se hizo sostenedor del WOCCU?33

Libertad: La relacion entre Caja Libertad y el Consejo Mundial de
Cooperativas de Ahorro y Crédito ha sido muy importante. Como resultado de
esta asociacion, la institucion ha podido cumplir con las normas financieras
internacionales. Adicionalmente, la condicion de sostenedor ha permitido tener
una presencia en los foros internacionales, permitiendo que Caja Libertad se
posicione en un lugar envidiable dentro del sector financiero en el pais. Por tanto,
el ser un sostenedor del WOCCU ha sido un medio por el cual la instituciéon puede

compensar en cierta medida los beneficios que ha recibido.

CU World: ¢Como se relacionan los valores de la organizacion con el

desarrollo internacional de cooperativas de ahorro y crédito?

Libertad: El Director, expone que los principios y valores cooperativos
tienen un caracter internacional, asi que su aplicacion es universal. En este
sentido, la misién tiene en cuenta el cumplimiento con principios cooperativos,
que sirven como la base del movimiento internacional de cooperativas de ahorro y
crédito. A través de diversas estrategias, se promueve el sistema financiero
institucional en el pais. Es una prioridad de Caja Libertad vigilar por el respeto de
estos principios en todos los foros internacionales, utilizando todos los medios

dentro del alcance para el desarrollo internacional del movimiento.

CU World: ¢Cudles son los beneficios que el desarrollo internacional de

cooperativas de ahorro y crédito ofrece a las cooperativas de ahorro y crédito?

Libertad: Hay un sinnumero de beneficios, pero los siguientes son los mas

importantes:

e Capacitacion de alto nivel que nos ayuda a aplicar normas

observadas a nivel internacional.

%2 C U World: siglas de la Credit Union Wold
¥ WUOCCU: Siglas de la World Council of Credits Unions, Inc que se refieren al Consejo Mundial
de Cooperativas de Ahorro y Crédito
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e Oportunidades para interactuar e intercambiar ideas con otras
organizaciones.

e Facilitacion de relaciones con autoridades gubernamentales, que
promueven la supervision y capacitacion.

e Alianzas estratégicas que permiten ofrecer una variedad mas
comprensiva de servicios. Un ejemplo es la asociacién entre Caja
Libertad, la Arizona Credit Union League y el WOCCU.

e Una presencia en los foros internacionales, que ayuda a aumentar

la visibilidad y permite intercambiar ideas.

2.3.2 Formacién de Caja Libertad, S. C. L.

Caja Libertad, S. C. L. naci6 en 1960 con la finalidad de apoyar al sector
de la sociedad con mayores carencias, mediante el otorgamiento de préstamos
para alcanzar un mejor nivel de vida, promoviendo una cultura orientada al

ahorro.

Ahora 46 afos después, Caja Libertad representa una alternativa de
institucion financiera social, con servicios de ahorro, crédito e inversion
orientados a satisfacer las necesidades de la clase media del pais, dando por
resultado que se haya consolidado como una institucion financiera de su tipo,
convirtiendose en forma practica, en una Banca Social en 14 estados de la

Republica Mexicana.

Caja Libertad, S. C. L. ofrece una gama de servicios financieros para
cubrir las necesidades del sector popular, desde menores ahorradores, asi

como del sector empresarial. Estos servicios son:

Ahorro e inversion

En Caja Libertad, S. C. L. se incentiva el ahorro en todos los socios y
sociedad en general, con el objetivo de incrementar su patrimonio, a través de
diversas opciones de ahorro y herramientas de inversion que se describen a

continuacion:
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Libercuenta

e Dirigido a menores de edad y adultos

e Depdsitos y retiros de dinero inmediato en cualquier sucursal de
Caja Libertad, sin cobro de comision.

e Atractiva tasa de interés

e Los intereses generados pasan a formar parte del capital cada
mes.

e Permite nombrar un representante, para retiro de efectivos en
montos limitados.

e Se puede contratar el sistema de vales de ahorro de retiro de
efectivo, que permite entregarlo a otros socios de la caja para ser

descontados de la cuenta personal.

Liberplazo

e Servicio disefiado para todo tipo de personas.

e Facilidad de elegir el monto y plazo de inversion del dinero desde
28 dias y $500.00,

e A mayor plazo y monto invertido mayor interés se paga.

e Si el inversionista no se presenta a la fecha del vencimiento de su
contrato, el dinero no deja de ganar interés al reinvertirse
autométicamente o depositarse en libercuenta si el socio asi lo
elige.

e La tasa de interés es mayor a la ofrecida por los bancos en
servicio similar.

e Por medio de un crédito se puede disponer inmediatamente hasta
el monto total de la inversion.

e Disefiado para cubrir gastos imprevistos.

e Abono unico al vencimiento del plazo fijo.

e Sin cobro de interés.

e Cuota Unica por disposicién anticipada.

e Seguro al crédito por inversion en caso de defuncién sin costo

alguno.
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Plan Inversién Patrimonial Libertad

e Es un servicio que puede ser usado por todos los socios,
incluyendo menores de edad.

e Permite el ahorro planeado, depositando al menos la cantidad
minima contratada en periodos iguales que pueden ser
semanales, quincenales y mensuales, o que garantiza una tasa
preferencial de interés superior al plazo fijo.

e La tasa de interés que se paga es muy superior a la que ofrecen
bancos en plazos y montos similares.

e Es un servicio ideal para proyectos de formacién de fondos para
eventos tales como: boda, bautizo, fiesta de quince afos, los

estudios futuros de los hijos, vacaciones o inversiones en bienes.

Créditos

Caja Libertad, S. C. L. ofrece diversos tipos de crédito con los que los
socios pueden efectuar sus proyectos. Los socios pueden realizar pagos de
acuerdo a sus necesidades y con tasas preferenciales. Los tramites son

rapidos y sencillos.

Crédito Clasico Simple

e Dirigido a personas mayores de edad que puedan comprobar
ingresos, ya sea el solictante o de quién depende
econOmicamente.

e Intereses generados sobre el saldo insoluto por lo que los pagos
disminuyen conforme se reduce el saldo de crédito.

e Tasa de interés fija, lo que le garantiza al socio no pagar mas
interés. Aun en condiciones econdémicas adversas.

e Plazo acorde a la capacidad de pago del solicitante.

e Montos de crédito desde $ 500.00 hasta $ 150,000.00

e Pagos anticipados sin penalizaciones.
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e Seguro al crédito en caso de defuncién sin costo alguno, siempre

gue los pagos se realicen con puntualidad.

Crédito Clasico Sin Avales

e A diferencia del crédito clasico simple se tramita sin la firma de
avales, debido al buen antecedente crediticio del solicitante.

Crédito Clasico Multiple

e Es una linea de crédito para socios que han sido puntuales en el
pago de sus créditos, se puede usar el dinero en una o varias
disposiciones y en distintos plazos.

e Montos de crédito desde $ 3,000 hasta $ 150,000.00.

e Los avales y garantias se requieren solo al inicio del crédito por lo
gue en cada disposicion que se realice solo firma el socio.

e La suma de las disposiciones vigentes no podrd ser mayor al
monto autorizado de la linea de crédito.

e Las condiciones de interés, plazo, pagos anticipados y seguro al

credito por fallecimiento son las mismas del crédito Clasico Simple.
Servicios Empresariales

Caja Libertad, S. C. L. busca apoyar a trabajadores y empleados, asi
como a empresarios y ofrece los servicios de Practindmina, Caja de Ahorro y
Prestandmina, con los cuales tanto empresas como trabajadores se benefician

con las ventajas que Caja Libertad, S. C. L. ofrece:

Practindmina

Servicios para empresas con la finalidad de apoyar en la administracion de

la nébmina del personal y la empresa obtenga los siguientes beneficios.

e Disminucion de la carga de trabajo.

¢ Reduccién de costos administrativos.
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e Eliminacién del riesgo de manejo de efectivo por el pago de los
sueldos y salarios.

e Facilidad del manejo de informacion por medio electronico.

e Realizar el deposito de la nébmina por cheque de acuerdo a sus
periodos de pago, semanal, quincenal o mensual.

e NO existe ningun cobro de comisiones si mantiene un saldo
minimo en la cuenta.

e Facilidad a los empleados de disponer de dinero en cualquier
sucursal de Caja Libertad en forma personal, por medio de un

representante o vales de efectivo.

Prestandmina

Es un servicio para empleados de empresas con contratos por tiempo
indeterminado, que deseen créditos oportunos y con minimos requisitos este

servicio otorga las siguientes ventajas:
Para la empresa:

e Minimizar la ausencia de personal en horas de trabajo.

e No tener reducciéon de capital de trabajo por destinarlo a créditos
para empleados.

e Mayor fidelidad de los empleados con la empresa.

e Enriquece las prestaciones laborales para el empleado.
Para los empleados:

e No se requiere antigiedad como socio para solicitar un crédito

e No tienen que ir a Caja Libertad para efectuar sus pagos, el abono
se descuenta de némina.

e Obtiene tasas de interés preferencial en el crédito.

e Seguro gratuito del saldo del crédito en caso de fallecimiento, de
acuerdo al reglamento de previsidon social vigente al momento del
deceso.

e Tasa fija de interés en el crédito
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e No es necesario un depdsito para tramitar el crédito.

e Se pueden realizar pagos anticipados sin ninguna penalizacién.

Caja de Ahorro.

Servicio para empleados de empresas que deseen formar una caja de
ahorro con aportaciones que seran descontados de némina, con beneficios a la

empresa y al empleado.

¢ No se distrae las actividades propias del empleado.

e Los ingresos generados por los intereses estdn exentos de
impuestos.

e Las aportaciones pueden ser semanales, quincenales o
mensuales, de acuerdo al dia de pago de la empresa.

e El empleado tiene libertad de hacer aportaciones voluntarias
adicionales.

e La tasa de interés se aplica sobre el monto total acumulado en la
cuenta, obteniendo mayores rendimientos que si lo ahorra en

forma individual.
Otros Servicios.

A) LIBER-red Cajeros Automaticos. Caja libertad ofrece el servicio de
Cajeros Automaticos LIBER-red, para que los socios puedan disponer de sus

ahorros las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.

B) Cobro de envios de dinero. En Caja Libertad, se pueden cobrar
envios de dinero de Estados Unidos de una manera rapida, facil y segura a través
de Money Gram, en cualquiera de las sucursales. Este servicio esta disponible
para todo publico.

C) Pago de servicios. Servicios domésticos (agua, luz, teléfono, etc.)

Tips y novedades
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e Con solo presentar la credencial de elector los socios pueden
realizar los pagos a créditos, o depositos a las cuentas de ahorro
o inversion en cualquiera de las sucursales

e Sugiere a los socios que cuando se tramite un crédito, se acuda
con todos los documentos que se soliciten, para que el resultado
se entregue en los plazos establecidos (segun politicas vigentes)
y no se tenga ningun contratiempo.

e La Inversion Patrimonial ofrece mejores tasas de interés, ademas
de que es un servicio que fomenta el habito del ahorro.

e En caso de buscar mayores beneficios para los trabajadores de
las empresas sin tener que utilizar el capital de trabajo y darles
mayores beneficios, Caja Libertad ofrece los Servicios
Empresariales.

e Cuenta con seccién de promociones.

e Ahora con Cajeros Automaticos LIBER-red.
Promociones
Premiahorro

Es un sorteo mensual que esta dirigido a los socios de Caja Libertad, S. C.
L., que tienen inversiones en una 6 mas cuentas del servicio denominado
Libercuenta, que se encuentre vigente y con saldo promedio minimo de $1,000.00
(un mil pesos 00/100 M. N.), durante el periodo establecido para cada sorteo; es
decir, que dicha inversion no haya sido cancelada, retirada o finiquitada antes del
cierre de operaciones del ultimo dia establecido en cada uno de los periodos de la

tabla. Se refieren algunas consideraciones.

e Cada socio puede participar para ganar cComo maximo un premio
en cada sorteo, lo anterior da mejores oportunidades al resto de
los socios, para obtener premios en el sorteo de que se trate.

e El numero total de boletos electronicos participantes no excedera
de 9°000,000 (nueve millones) durante la vida de la campafa.

e Los socios podran conocer el nimero de boletos electronicos con

los que participaran en los sorteos mensuales una vez realizados

49



los cortes mensuales respectivos, ya sea llamando al Call Center
de Caja Libertad, S. C. L. a los nimeros 1920902 en la ciudad de
Querétaro o 018007140274 en el resto del pais o, en su defecto,
directamente en la sucursal que corresponda a cada socio, en
donde se realizara, a peticion expresa del socio, una impresion de
los numeros participantes asi como de esta mecanica y
condiciones del sorteo “Premiahorro”.

e Las entregas de premios se realizan, en términos del articulo 123
del Reglamento de la Ley Federal de Juegos y Sorteos, una vez
transcurridos veinte dias habiles a la fecha de celebracion de
cada sorteo mensual, de acuerdo a las fechas que determine la

organizacion.
2.3.3 Estructura organizacional
Historia:

Un grupo de hombres y mujeres comerciantes del mercado Escobedo en la
Ciudad de Querétaro, decidieron unirse y generar recursos econdmicos para
impulsar sus pequefios negocios, pues como cualquier persona, aspiraban a

crecer y ser independientes.

En la iglesia de la congregacion el 5 de junio de 1960, fecha que se

constituye oficialmente Caja Libertad.

A partir de ese momento, se otorgan servicios de ahorro y crédito con el

anico propésito de que los socios y sus familias mejoren su calidad de vida.

Presente:

Caja libertad, es una Sociedad Cooperativa de Ahorro y Préstamo
constituida legalmente, que pone a la disposicion de los socios mas de cuatro
décadas de experiencia en el manejo del ahorro y crédito popular, con presencia
en los principales estados del centro del pais y con personal dispuesto a brindarte
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el mejor servicio utilizando la tecnologia para hacer mas rapidas y confiables las

operaciones.

El 4 de junio del 2001 se publico en el Diario Oficial de la Federacioén la Ley
de Ahorro y Crédito Popular la cual regulara las actividades de esta organizacion
para ser reconocidos por la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico a través de
la Comision Nacional Bancaria como una entidad de ahorro y préstamo.

Como parte de esta transformacion, desde el afio 2001 se afilia a la
Federacion Regional de Cooperativas del Centro S. C. de R. L. quien es un

Organismo de integracion y supervision de las entidades de ahorro y préstamo.

Figura 2.1

Relacionada a la firma de convenios internacionales

A nivel internacional tiene contacto y comunicacién con los siguientes

organismos:

Internacional de Cooperativas de América.

Alianza Cooperativa Internacional (con sede en Suiza)

Consejo Latinoamericano de Cooperativas y mutuales

Asociacion Latinoamericana del cono Sur (Argentina)

Buré Internacional de Cooperativas Europeas.
Certificacion de Calidad ISO 9001:2000

Caja Libertad es la primera Cooperativa de Ahorro y Préstamo en el pais,
gue cuenta con el Certificado Internacional de Calidad ISO 9001:2000. Este logro

es para Caja Libertad, un compromiso de calidad y servicio a sus socios. La
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obtencion de la certificacion permite mayor control de los procedimientos. Para
garantizar a los socios y a las autoridades las operaciones que se realice en

cualquiera de sus sucursales.

En lo subsiguiente, se hace una trascripcion tal como lo establece la
organizacion Caja Libertad, S. C. L., en cuanto a su Misién, Vision, Politica y
Objetivos de Calidad.®*

Mision: Contribuir al mejoramiento de la calidad de vida de
nuestros socios y su entorno, administrando sus recursos financieros

basados en los principios cooperativos.

Visién: Ser una organizacion con presencia y reconocimiento en el
ambito nacional con personal altamente calificado, usando tecnologia

adecuada a nuestra operacion.

Politica de Calidad: En caja libertad nos esforzamos diariamente
por satisfacer las expectativas de nuestros socios ofreciendo servicios

financieros, a través de personal con espiritu de servicio.
Objetivos de Calidad:-

1) Promover el desarrollo de nuestro personal con capacitacion
constante.
2) Desarrollar servicios financieros competitivos.

3) La satisfaccion de nuestros socios.
2.3.4 Organigrama

Caja Libertad, S. C. L., como una organizacion seria y confiable, cuenta

con una estructura bien definida que se presenta en el siguiente cuadro el 2.1

3 www.libertad.com.mx, 28/01/07
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Cuadro 2.1

Organos de Gobierno

Asamblea de Socios

Consejo de Vigilancia. Consejo de Administracion. Comité de Crédito

Comision de Educacion Cooperativa

Direccion General

2.3.5 Comisién de Educacioén

Definida la Comisién de Educacion, como el conjunto de conocimientos
relacionados con los principios y préacticas de la filosofia cooperativa, aplicados
para conducir a la persona a su desarrollo y realizacion; y toda vez que las
organizaciones de economia solidaria llamadas cooperativas tienen como fin
preponderante precisamente el de la Educacion, es necesario la creacion y
funcionamiento de la Comision de Educacién, a la cual se le faculta para
promover, coordinar, organizar y llevar a cabo todo tipo de eventos sociales,
culturales, artisticos, cientificos y de cualquier indole. Dentro de las actividades

mas relevantes se pueden mencionar los siguientes:

e Brindar apoyos y donativos.

e Promover la capacitacion para los socios.

e Promover la convivencia e intercomunicacion entre los socios.

e Fomentar la Educacion Cooperativa.

e Fomentar entre los nifios el conocimiento, los valores y principios

del cooperativismo.
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e Organizar concursos, siempre que la finalidad sea el conocimiento

y fomento de los valores relacionados con la filosofia cooperativa

o habitos de beneficio social.

2.3.6 Hechos relevantes de Caja libertad, S. C. L.

Por la solidez que le brindan los mas de 46 afios de experiencia, cuenta

con 86 sucursales en 14 Estados de la Republica, asi como la atencién de 1,092

empleados, se han visto favorecidos por la preferencia de los mas de 683 mil

SOcCios.

Los directivos de Caja Libertad, muestran la siguiente informacion, cifras

que se han alcanzado por al esfuerzo, trabajo y dedicacibn de socios y

empleados.

Cuadro 2.2

Cifras relevantes Caja Libertad, S. C. L.

DESCRIPCION
NuUumero de Socios
Socios beneficiados (préstamos en el afio)
Préstamos colocados en el afio**
Total Activo**

Total Cartera**

Operaciones en el mes

DIC. 2005

559,090

151,111

2,966

4,818

3,704

511 mil

MAR 2006

592,656

68,982

1,572

4,988

4,475

600 mil

JUN 2006

617,599

114,889

2,583

5,243

4,732

570 mil

SEP 2006

643,348

156,226

3,708

5,637

5,069

563 mil

DIC 2006

666,678

198,572

4,728

6,002

5,274

557 mil

** Cifras en millones de pesos.
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Cuadro 2.3

Estados Financieros al 31 de diciembre del 2006

ESTADOS FINANCIEROS

AL 31 DE DICIEMBRE DEL ANO 2006.

ESTADO DE POSICION FINANCIERA

Cantidades en Millones de Pesos.

ACTIVVO
Bancos
Inversiones
Créditos
Deudores Diversos
Otros Activos
SUMA DEL ACTIVVO.

LR R R

PASIVVO
Ahorros
INnversiones a Plazo
Reservas
Otros Pasivos
SUMA DEL PASIVO.

HherHH

Capital Social

Reservas

Superavit

Resultado del Ejercicio
SUMA DEL CAPITAL

HhorHH

SUMA PASIVO + CAPITAL

#

Cuadro 2.4

85.7
506.6
5,022.5
7.4
979.9
6,002.18

780.
4,250.
64.
35.
5,130.

TWWNO

188.
321

o3.
268.
871

NNDoP

6,002.18

Estados Financieros del 01 al 31 de diciembre del 2006

ESTADOS FINANCIEROS

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL ANO 2006

ESTADO DE RESULTADOS Millones de pesos.
Ingresos por interés. 1,176.8
Ingresos por inversion. 30.4
Otros Ingresos. 45.9
Ingresos Totales. 1,253.1
(-) Intereses pagados. 200.1
Utilidad Bruta 1,053.0
(-) Gastos operativos. 678.6
(-) Reservas. 106.2
Resultado del Ejercicio 268.2
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2.3.7 Caja Libertad, S. C. L. con presencia en San Juan del Rio, Qro.,

en las sucursales de San Juan y Nuevo San Juan

Se menciono que Caja Libertad, S. C. L. cuenta hoy dia con un total de 86
sucursales con presencia en 14 Estados de la Republica Mexicana, de los cuales
el objeto de estudio se centra en la localidad de San Juan del Rio, Estado de
Querétaro (ver figura 2.2 para su ubicacion), lugar en donde se ubican las
Sucursales San Juan y Nuevo San Juan conforme a los siguientes datos de su

ubicacion:
Sucursal: San Juan

Domicilio: 16 de Septiembre no. 20
Colonia: centro

Ciudad: San Juan del Rio, Qro.
Tel. (427) 272 40 30y 272 30 90

Fecha de inicio de actividades: 19 de noviembre de 1985
Sucursal: Nuevo San Juan

Domicilio: Rio Moctezuma no. 220

Colonia: San Cayetano

Ciudad: San Juan del Rio, Qro.

Tel. (427) 264 10 00 y 264 10 09

Fecha de inicio de actividades: 22 de abril de 2003
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Figura 2.2

Ubicacion de la localidad de San Juan del Rio, Estado de Querétaro*®

® Estado en donde se ubican las sucursales de San Juan y Nuevo San Juan, de la localidad de
San Juan del Rio, Estado de Querétaro.
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CAPITULO Il

ESTRATEGIAS DE IMAGEN Y PUBLICIDAD QUE HA UTILIZADO
CAJA LIBERTAD, S. C. L. A LA FECHA

El estudio que se pretende desarrollar en el presente capitulo, es de dar a
conocer las estrategias de publicidad que ha utilizado la organizacién Caja
Libertad, S. C. L. (a modo de una lectura mas rapida se abreviara Caja Libertad, S.
C. L. con las siglas C L), desde sus inicios y hasta hoy dia, con la finalidad de
conocer la imagen y el posicionamiento que ocupa ante los socios que la
conforman. La informacién recabada se ha obtenido de personal activo, del area
de mercadotecnia, desempleados y de documentos informativos para socios en
sus distintas épocas de crecimiento e investigacién de archivos de la institucion

con permiso de sus directivos.
3.1 Las estrategias publicitarias.

Para su desarrollo, en el presente apartado se hara una cronologia de la
publicidad generada por la organizacion C L, desde sus inicios hasta el presente.
En los periodos estimados se hace referencia con afios de termino y de nueva
cuenta se repite el afio, considerandose estos periodos por los cambios de
consejo de administracion que marcan la pauta porque lleva consigo un plan de
trabajo a seguir. Se estratificara por periodos que permitan tener un panorama de
las estrategias de publicidad que ha utilizado C L, analizando su evolucion y lo

que conforma hoy dia su estructura de mercadotecnia.

De acuerdo al tema de la publicidad que se pretende desarrollar, se

considero necesario tomar en cuenta 2 variables fundamentales para determinar
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la imagen de la organizacion C L en base a su crecimiento, que es por numero de

sucursales y de socios y se puede observar en el cuadro 3.1.
Cuadro 3.1

Periodos de andlisis

Periodo NUumero de Sucursales Socios
1960 a 1985 4 6,000
1986 a 1994 18 148,000
1994 a 1997 34 150,824
1997 a 2007 86 683,500

En una 12 etapa se plantean las estrategias que utilizo C L, de acuerdo a la
informacion existente que pueda obtenerse. Se hizo mencién en el apartado 2.3.3
que C L, surgié oficialmente a partir del 05 de junio de 1960, que mediante un
grupo de hombres y mujeres comerciantes del mercado Escobedo, en la ciudad
de Querétaro, se reunieron con la finalidad de evitar la explotacion de
prestamistas usureros que les hacian prestamos a cantidad de interés exorbitante,
que por conocimiento de las cooperativas que se desarrollaban en gran parte de
Europa, fueron orientados por el Padre Don Juan Ayala para que se creara entre

ellos mismos una cooperativa que les sirviera de auto-ayuda.

La preocupacion de sus dirigentes, consistia en reunir recursos y esfuerzos
con el propésito de disminuir el costo de financiamiento, asimismo que les sirviera
para fomentar el ahorro entre sus afiliados. En lo subsiguiente se plantea la ler.

etapa de desarrollo.
3.2 Etapade 1960 a 1985

Se puede decir que esta primer etapa de 25 afios, se caracteriz6 por un
crecimiento muy lento, de observar las cifras que del ler. afio de ejercicio sélo
captaron un total de 27 socios y en la ler. década tuvo un crecimiento de 300

socios que representan un promedio del 111% anual con respecto al afio inicial.
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Tocante a la segunda década del 1970 a 1980, su crecimiento en socios
fue similar a la década anterior de un promedio anual de crecimiento del 100%,
siendo un total de 300 contra 3,000 en 1980 y hasta este momento con la
presencia de una sucursal. Para 1985, no se tiene dato preciso de numero de
socios y en cambio se cuenta con datos de niumero de sucursales de aumentar

hasta 4 y puede apreciarse en los cuadros 3.2 y 3.3.

Cuadro 3.2

Crecimiento en sucursales

CRECIMIENTO EN SUCURSALES 1960-1985

SUCURSALES

Cuadro 3.3

Crecimiento en socios

CRECIMIENTO EN SOCIOS 1960-1985
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De acuerdo a informacién de manuscritos de revista trimestral de la propia
organizacién® , menciona que en los afios 60’s, el pago de intereses de los
socios a los créditos era a una tasa en orden del 18% anual sobre saldos
insolutos, que incluso era mayor a la que cobraba la banca en ese momento del
12 al 15% anual, sin embargo no representaba para el socio la variable mas
importante el costo, sino mas bien la accesibilidad, flexibilidad de pago y el trato
personalizado.

Hasta este periodo no se contaba con una estructura administrativa que
definiera un cambio en la organizacion, siendo las estrategias de publicidad muy
restringidas, de acuerdo a lo confirmado por el personal de mayor antigiiedad
laboral y se sustrae informacion de manuscritos de revista trimestral de la propia
organizacién®’ | las actividades de publicidad y las operaciones en sucursales se
realizaban manualmente por los mismos parrocos y algunos de sus fundadores
que se dedicaban a llevar a cabo la funcion de promotores de la C L, realizando
entre otros, actividades de caja, administradores, etc., no contaban con sistemas
administrativos y llevaban a cabo registros manuales con métodos que surgian de
acuerdo a sus necesidades, lo que si enfatizaban la motivacién de los socios a

base del adoctrinamiento.

Conforme a su crecimiento se daban cuenta que requerian de mayor
disponibilidad de tiempo siendo necesario un horario completo, no percibian un
sueldo completo solo una gratificacién que les controlaba una federacion, quien
los determinaba en forma general y no especifica, que tenia entre otros el control

de otras 30 cajas.

Es hasta el afio de 1979, que se ven en la necesidad de contratar personal
para establecer un sistema administrativo y financiero contable. La planeacion
qgue desarrollaban era a corto plazo no mayor de un afo y sin estrategias a largo

plazo, corroborandose la falta de programas de mercadotecnia.

Debido al crecimiento que presentaba la organizacion, se establecen

normas para su planeacion y motivacién, que desarrollan técnicas propias en

% Caja Popular Libertad, S. de S. E. de C. V. de R. L., Introduccién, Libertad, Querétaro-México,
1991, p. 3.
% jdem, pp. 2-3.
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base a crecimiento interno y geografico, considerando innecesario el servicio de la
Federacion que deciden desafiliarse para evitar mas conflictos internos y énfasis

de una tecnologia.

La mayor atencién se concentro cuando en 1985 la organizacién, adquiere
su ler. sistema de cdmputo, con la finalidad de registrar las operaciones de la

oficina central.

En si la época de 1960 a 1985, se caracterizo de casi nulo el desarrollo en
publicidad que se debia principalmente a la difusibn de palabra y por el

conocimiento de sus afiliados a quienes hasta este periodo lo administraban.
3.3 Etapaa partir de 1986 a 1994.

En esta 2da. etapa se marca una trayectoria de crecimiento muy importante
para C L, en el aspecto administrativo mediante una direccién que perdura 8 afos,
gue por el tipo de organizacion de pertenecer a una cooperativa su participacion y
reorientacion que le diera a C L. no se baso en tradicionales modelos operativos

sino mas bien en los reglamentos y estatutos de la organizacion.

Fundamentandose el estudio en crecimiento de sucursales y de socios,
durante este periodo se puede observar un aumento de 13 sucursales con
respecto al afio 1985 y en cuanto a socios se disparo con un incremento del 283%
promedio anual de crecer de 6 mil a 136 mil socios como puede apreciarse en los

cuadros 3.4y 3.5.

Cuadro 3.4

Crecimiento en sucursales
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CRECIMIENTO EN SUCURSALES 1986-1994

SUCURSALES

1986 1987 1988 1989 1990 1991 1992 1993 1994
ANO
Cuadro 3.5

Crecimiento en socios

CRECIMIENTO EN SOCIOS 1986-1994
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NUM. DE SOCIOS
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A partir de 1986, C L, establece cambios conceptuales de crecimiento,
tanto en servicios como geograficamente, se da a la tarea de investigar y poner
en practica modelos administrativos no convencionales, y de organizacion que le
permitieron controlar y expandirse, visualizando una empresa social de prestigio

en el manejo de dinero. En la siguiente figura 3.1 se puede observar la plantilla
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laboral que conformaba la organizacion, desde el Director General y su personal

de confianza de sucursales en la oficina central.
Figura 3.1

Estructura administrativa de la Caja Popular Libertad, S. de S. E. de R. L. de C. V.*®

LR SEEEHTRE O TTRAS MEETTRAD (WITAM, fGATE S0di Fooimg
B EETRSEY LA R L AT A A T L0 T AT DT

Esta administracion manejaba un circulo de éxito, que le permitia orientar
sus esfuerzos hacia los socios y empleados que la conformaban, basando
sustancialmente sus servicios en las necesidades que presentaban las sucursales,
implementandose los servicios a los socios conforme a las necesidades que
fueran surgiendo, se instalaban las sucursales sin estudios previos de mercado
gue definieran su aprobacién o lo contrario. Se puede observar en la siguiente

figura 3.2 el circulo de trabajo con que trabajaban.

%8 jdem, Estructura Administrativa de la Caja Popular Libertad, S. de S. E. de R. L. de C. V., p. 14.
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Figura 3.2

Circulo de éxito de Caja Popular Libertad®

CIRCULO DE EXITO DE LA CAJA
POPULAR LIBERTAD

SERVICKS
MULTIFLES
A SOCTOE

; AUMENTO
|| DE POBLACKN OE
SO0CIas

ATERCION
ESMFRADA T

OFORTUMA

f BUMENTD DE LAY,
POGLATION DE
ENFLEADDS

Ciclo de emprendimiento en materia de publicidad y mercadotecnia. La
publicidad que se generaba estaba en funcion de las necesidades que tuviera
cada sucursal. Esto se hacia mediante el medio mas tradicional a través de
folleteria conformé a las necesidades que presentaba cada sucursal, siendo una

prioridad las que se encontraban en la ciudad de Querétaro.

Como no se contaba con un area especifica de mercadotecnia y publicidad,
la imagen de las oficinas como de su organizacion, discrepaba de ser formal. Se
puede observar la imagen de las sucursales que se tenian hasta esta época en la

siguiente figura 3.3.

% dem, Estrategia general, p. 13.
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Figura 3.3
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De acuerdo a Sandra Patricia Garcia®', las sucursales manejaban su
control administrativo y operativo en forma manual a excepcion de la oficina

central.

e La implementacion de nuevos y novedosos productos de
captacion y colocacion.

e Para 1988, contaba con 9 sucursales y un crecimiento de socios
de 20 mil, se consideraba la caja mas importante en ese momento.

e EI 05 de mayo de 1989, se implementa en C L. el primer sistema
de informacion en linea.

e Durante 1989 y 1990, se instalo el sistema en sucursales que
contaban con servicio a socios.

e A partir de este hecho, el crecimiento de C L se dio con mayor
impacto en las sucursales y ciudades con presencia de la

organizacion.

0 Caja Popular Libertad, S. de S. E. de C. V. de R. L., Ensayo estructural — organico, Libertad,
uerétaro-México, Afio I, No. 8, Abr-May-Jun.1991, p. 20.

*' GARCIA Olvera, Sandra Patricia, El liderazgo como elemento determinante de desarrollo y

crecimiento exitoso de “Caja Libertad”, (Tesis de Maestria), Facultad de Contaduria y

Administracion, Universidad Autonoma de Querétaro, Querétaro-México, Septiembre del 2005,

p.70
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Desde sus inicios 1960 a 1990, se denomino Caja Popular Libertad,
Sociedad de Solidaridad Econdémica de Ahorro y Crédito de Capital Variable y
Responsabilidad Limitada, se marco por ser una Sociedad Cooperativa moral, de

hecho mas no de derecho.

Legalmente constituida como Sociedades de Solidaridad Econdmica; Ley
que decreto el Lic. Mariano Palacios Alcocer, Gobernador Constitucional de
Querétaro, con la finalidad de proteger juridicamente a las instituciones llamadas

cajas populares.

La administracién para este periodo entre otros se interesaba en reflejar
una imagen de empresa organizada, seria y equilibrada entre sus servicios y sus
costos. La imagen que buscaba dar a sus socios, era de ser una caja seria que le
ofrecia a sus asociados diversidad de servicios en donde tenia la oportunidad de
elegir entre la gama de oferta, en contraposicion a los que habia tenido la

organizaciéon durante el periodo de estudio anterior.

Se muestra el logotipo que utilizo C L, en sus inicios y con el lema que le

identificaba en la figura 3.4.

Figura 3.4

Logotipo inicial y lema de la organizacién C L.*

Nosotros Informamos...

Porque usfed tiene la Libertad de Elegir

*2 Caja Popular Libertad, S. de S. E. de C. V. de R. L., Introduccién, Libertad, Querétaro-México,
1991, p. 3.
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En la ciudad de Querétaro, es tan aceptado el “Movimiento Cajista”, que en
encuesta realizada por la Caja Popular Libertad, arrojo que el 51% de la poblacién

econdémicamente activa es socio de cajas populares.

Para ello, lleva a cabo un estudio de mercado con la finalidad de conocer el

porcentaje de la poblacion que pertenece a una caja popular y en socios.

A continuacion se presenta la informacion recabada en relacion a la
encuesta efectuada por personal administrativo de C L*, la realiz6 en las
localidades de Querétaro, San Juan del Rio y Celaya, para determinar el
porcentaje de la P. E. A. que pertenece a cajas populares y especificamente

hacia la propia organizacion, de acuerdo a la siguiente muestra:

e Querétaro 3,543
e Celaya 1,574
e San Juan del Ri6, Qro. 1,304

Arrojando un total de 6,421 encuestas, conforme a los siguientes datos del

cuadro no. 3.6:
Cuadro 3.6

Poblacién perteneciente a cajas populares

CIUDAD POBLACION QUE PERTENECE A PORCENTAJE
CAJAS POPULARES EN SOCIOS

Querétaro 52.13% 21.08%

San Juan del Rio 49.17% 23.00%

Celaya 36.34% 18.00%

El crecimiento de la P. E. A., de acuerdo a los datos recabados en 1ler.

Encuesta de 1990 a 1991 del cuadro 3.7, se tiene lo siguiente:

3 Caja Popular Libertad, S. de S. E. de C. V. de R. L., Investigacion de mercado, Libertad,
Querétaro-México, Afio Il, No. 8, Abr-May-Jun.1991, pp. 12-13.
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Cuadro 3.7

Mercado poblacional de las cajas populares

1990 1991 CRECIMIENTO
Mercado 51.11% 52.13% 1.02%
Libertad 38.25% 41.85% 3.60%
Florencio Rosas 26.19% 19.65% -6.54%
Inmaculada 12.75% 16.62% 3.87%

La investigacién de mercado se baso en:

¢ Identificar las zonas de influencia de C. L.

e Determinar el porcentaje de socios de cajas populares

¢ Identificar el medio masivo de comunicaciéon mas eficaz.

e Detectar los puntos fuertes y débiles de la institucion, segun el
punto de vista del socio.

e Detectar entre los no socios de cajas populares, los motivos por
los que no son socios de alguna de ellas.

Que les llevo a las siguientes conclusiones:

Entre los socios de la organizacion, lo que mas les agrada es el horario, el
trato amable, los tantos que se prestan y lo que mas les desagrada son las

tardanzas en los depdsitos y el no tener tiendas de consumo.

Entre los no socios el 37% de ellos no conocen las cajas populares o no les
interesan y un 27% no poseen dinero para ahorrar, estos son los motivos fuertes,

por lo que no son socios.

En el aspecto de promocion y publicidad, el 82% si escucho o vio
publicidad; el 64.45% por medios audibles, el 38.84% por medios visibles y el
11.66% por medios audio visibles.

Reconocen finalmente los directivos que todavia les hace falta mucho

camino por recorrer, por convencer y hacer llegar los beneficios a mas poblacion,
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de analizar la P. E. A de las 3 ciudades encuestadas, Celaya y San Juan del Rio
consideraban como terrenos virgenes, en los que tenian que llevar a cabo planes

estratégicos para cumplir lo dicho.

A pesar que no se contaba con un departamento especifico de
mercadotecnia y publicidad, el estudio indica que manejaban la publicidad en
general mediante herramientas audibles en uso de la television local que es el
mayor porcentaje de aceptacion en el caso de esta muestra, le sigue el anuncio
radiofonico que por representar un segmento de poblacion de bajos recursos se
enfocaba a la radio local, el visible principalmente mediante folleteria, periddicos y
revistas trimestrales que emitia C L, y finalmente el audio visible que se
conformaba de obsequios, premios y promociones para atraer socios, informacion

proporcionada por empleados de mayor antigiiedad en la empresa.

Se presenta una figura publicitaria la 3.5 que manejaba la organizacion C L.,
en el afo de 1991, donde se puede observar la busqueda de un mercado
potencial mediante ofrecimiento de tasas de interés con un rendimiento atractivo
para los socios y prospectos a socios, que remarca la seguridad de la
organizacion por tener mas de 30 afios de servicio en el mercado cooperativo y

financiero.

Figura 3.5
Modalidad de tasas de interés*
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** Caja Popular Libertad, S. de S. E. de C. V. de R. L., Servicio, p. 3
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De la misma forma, se anexa una figura publicitaria la 3.6, que manejaba la
organizacion C L., en el mismo periodo de 1991, donde se observa la promocién
de un servicio de crédito de temporada a un periodo de pago muy corto, esto con
la finalidad de ofrecer liquidez a los socios en la compra de Utiles escolares y
demostrarles a los socios la preocupacién de la organizaciéon de ofrecerles

liquidez en los momentos que mas lo requiere el socio.

Figura 3.6

Promocién de servicio de temporada®
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3.4 Etapaa partir de 1994 a 1997.

En relacion a esta tercera etapa, se considera una etapa trascendental en
la permanencia de la organizacion, con un incremento de 16 sucursales que en
solo 3 afos duplica la cantidad lograda en 34 afnos, en tanto a socios se considera
una etapa estacionaria de un crecimiento de solo el 10% en estos 3 afos, el

hecho de no alcanzar un mayor desarrollo en socios no le resta importancia, mas

*® jdem, Siempre lo he sofiado, p. 38
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bien soporto una recesion econémica a nivel nacional que significara una etapa

muy importante en la organizacién y puede apreciarse en los cuadros 3.8 y 3.9.
Cuadro 3.8

Crecimiento en sucursales

CRECIMIENTO EN SUCURSALES 1994-1997
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Cuadro 3.9

Crecimiento en socios

CRECIMIENTO EN SOCIOS
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En el pais, posterior a la firma del TLC* supuso la caida de la bolsa
mexicana tras una devaluacién gubernativa del peso, en diciembre de 1994, que
demostré las debilidades estructurales y la incompleta modernizacion del sistema
econdmico y politico mexicano. C L, no fue la excepcion, mas bien entro en un
periodo de recesion muy bajo a causa de la devaluacién de la moneda nacional,
por desconfianza de la banca nacional que la mayoria de sus clientes se les
atribuyeron tasas de interés en forma exorbitante y por lo mismo se genero una
incertidumbre a los inversionistas y hubo considerable retiro de sus inversiones,
asi como una disminucion de clientes potenciales, que afecto gradualmente el
numero de socios a adscribirse e incluso se contrajo la tendencia de crecimiento

que traia consigo.

Periodo de gran trascendencia que se caracteriza por contar con personal
profesional en puestos estratégicos en la organizacion y cambios estructurales de

fondo que les permite explotar los beneficios de:

e Un nuevo sistema de computo mas avanzado y tecnologia digital.

e Centralizacion por ciudades de los departamentos de
investigacion, cobranza, crédito, contabilidad y sistemas.

e Formacion de gerencias de zona para la administracion y control
de las sucursales debido a la expansion geografica que existio.

e Formalizacion del area de mercadotecnia en apoyo a las
necesidades de las sucursales.

e EI 30 de diciembre de 1996, se constituye legalmente de Caja
Popular Libertad, S. de S. E. de R. L. y de C. V. a Caja Libertad,
Sociedad de Ahorro y Préstamo que a hoy dia conserva esa figura

juridica.

Puede observarse que hasta este periodo, se crea el éarea de
mercadotecnia en apoyo a las zonas operativas y de esta a las sucursales. La
preocupacion mayor de C L, en este periodo se enfoco a dirigir su publicidad a la
retencion de socios dada la baja considerable que se presento, la atencion

primordial fue de ampliarse la organizacion con la apertura de nuevas sucursales

* MICROSOFT CORPORATION, op. cit.
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de modo que se viera un reflejo de crecimiento lejos de demostrar una caida y asi
darles la confianza de estar adscritos a una caja segura como sucedié en otras

organizaciones que no pudieron mantenerse en el mercado.

En este periodo se puede hacer énfasis que la publicidad existente se
concentraba por zonas operativas que les permitian disefiar a las sucursales su
publicidad de acuerdo a sus propias necesidades, sin existir una imagen
corporativa que les identificara a las sucursales independientemente del lugar que

tuviera presencia C L.
3.5 Etapaa partir de 1997 a 2007.

En lo que respecta a esta Ultima etapa, ha sido la de mayor trascendencia
en la vida de la organizacion, su crecimiento en sucursales va desde 34 para
quedar en 86 en un periodo de 10 afios, representando un crecimiento de 5
sucursales por afio en promedio, mientras que en socios esta en el orden del 45%
promedio anual en estos 10 afios de pasar de 150 mil a 683 mil a Marzo del 2007,

puede apreciarse en los cuadros 3.10y 3.11.

Cuadro 3.10

Crecimiento en sucursales

CRECIMIENTO DE SUCURSALES 1997-2007
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Cuadro 3.11

Crecimiento en socios

CRECIMIENTO EN SOCIOS 1997-2007
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Una etapa que se destaca por ser propulsora del desarrollo de la
mercadotecnia, siendo que se inicia una nueva administracion a partir de 1997

gue hasta la fecha se mantiene la plantilla del consejo de Administracion.

Se caracteriza primordialmente por la implementacion de servicios y

sistemas de informacion en beneficio de los socios que la integran.

Después de 7 afios de haberse ocupado un sistema de informacion,
implementa uno nuevo con la finalidad de actualizar los adelantos en tecnologia
digital, logrando con ello una mejoria en conciliacién bancaria, una administracion
de cartera mejor controlada y la eliminacion de remesas entre sucursales para

agilizar los tramites de los socios.
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Figura 3.7

Implementacién de Sistema de Informacion®’

Otorga la organizacion C L, beneficios adicionales a los socios
fortaleciendo la relacion Socio-Caja, que le permita un sentido de pertenencia y

adhesién en fomento del cooperativismo y la labor social que le fuera posible.

Desarrollando actividades que hasta la fecha se mantienen algunas de

ellas por la organizacién, como son:

¢ Festejo del dia de reyes.

e Club Libertad de participacién cooperativa.

e Concurso de dibujo y composicion.

¢ Festival del dia del nifio (se anexa figura de retroalimentacion).
e Dia de las madres.

o Festejo de aniversario de la organizacion.

e Cursos de capacitacidon a microempresarios.

e Cursos de verano.

e Pastorelas navidefas.

e Donativos

*" Caja Libertad, S. C. L., Estrategia para 1999, Informe Anual 1998 Caja Libertad, Corregidora,
Qro., 1998, p. 10.
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Se inserta la figura 3.8 que muestra un festival del dia del nifio con
invitacién de una representacion artistica, momento de entrega de donativos en

alusion a los pequeiios de C L.

Figura 3.8

Festival del dia del nifio en plaza de toros Santa Maria, Qro.*®

Estos eventos que desarrolla la organizacién los realiza en beneficio de los
socios en que se ubican las sucursales de C L., ello con la finalidad de mantener
el posicionamiento en el mercado de sus asociados y brindarles asi un servicio en
fomento de sana convivencia familiar ratificando con ello el cumplimiento de una

de las funciones de la finalidad cooperativa.

C L, a principios de esta nueva administracion se interesa en manejar la
organizacién en todas su areas administrativas y operativas, crean nuevos retos
hacia su personal en forma mas ambiciosa de modo que logre un mejor control de
la organizacion, en cuanto a publicidad se refiere como se ha venido sefialando,
el no contar con un area especifica le conlleva a contratar servicios profesionales
de publicidad para conocer el posicionamiento, asi como también de los servicios

gque contaba por un periodo de 2 afios aproximadamente.

* Caja Libertad, S. C. L., Exitoso el Festival del dia del nifio que organizo Caja Libertad, Boletin
Libertad, Querétaro, Mayo-Junio 1999, p. 7.
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C L, obtiene en junio del 2001 la certificacion oficial de 1S0O:9002 por la
firma BVQI (como se observa en la figura 3.9), con la finalidad de estandarizar los
procesos de trabajo bajo un esquema de calidad para atencion de los socios que
por el tipo de servicio que ofrece cambia a la certificacion ISO 9001:2000 en
octubre del 2003 como puede observarse el logotipo de la figura 3.10. Con esto C
L, logra ser la ler. instituciébn no bancaria en el pais que obtiene esta certificacion
internacional para estandarizar sus procesos y ofrecer el mismo servicio en

cualquiera de sus sucursales.

Figura 3.9

Certificacién 1SO 9002*°
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Figura 3.10

Logotipo de Certificacion I1SO 9001:2000*°

* Caja Libertad, S. C. L., La calidad es una caracteristica que distingue a los mejores, Vive en
Libertad, Querétaro, Agosto del 2001, p. 7.
0 Caja Libertad, S. C. L., Contraportada, Vive en Libertad, Querétaro, Agosto 2004.
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Es hasta el afio del 2003, que deciden sus directivos crear una jefatura de
publicidad y mercadotecnia que funciona como una agencia de publicidad, cuya
finalidad es de mantener constancia y seguimiento en la publicidad que gire en
torno a sus servicios y las sucursales que engloba esta organizacion. Entre las

actividades que lleva a cabo el departamento son:

. Disefio grafico

. Eventos

. Patrocinios

. Relaciones publicas

. Promociones

. Guiones de radio

. Estrategias de camparfia

o Busqueda

. Seleccion

J Contratacién

. Monitoreos de medios de comunicacién
. Planifica, crea y produce anuncios para los socios.
J Publicidad en general

Etapa considerada de mayor florecimiento, por contar con el area exclusiva

a la publicidad y mercadotecnia, enfocandose primordialmente a;

e Centralizarse en un mercado geografico de 14 estados de la
republica que permita a los socios identificarse a un mismo fin.

e Las estrategias de publicidad buscan defender el mercado en el
que se encuentra.

e Los productos o servicios que se crean son adecuados a los
socios, dando cumplimiento a los objetivos de la organizacion de
desarrollar servicios financieros competitivos y la satisfaccion de

SuUS Socios

Durante 2003, C L crea un Slogan “TU CAJA FUERTE”, mismo que

permanece el espacio de 1 afio aproximadamente y que a decision de sus
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directivos buscan otro slogan que le identifigue a la organizacién para crear el
nuevo de “Caja Libertad, S. C. L. “HACE REALIDAD TUS SUENOS”.

Mismo que cambia por otro Slogan “VIVE EN LIBERTAD LA DIFERENCIA”
2004-2005, que con este nuevo pretendian remarcar la diferencia de estar
asociados a una caja que les ofreciera una gama de opciones de ahorro y de

crédito, siendo una empresa lider en el mercado.

Durante el mes de septiembre del 2004, incorpora un servicio de LIBER-
red®, es una red de cajeros automaticos propia que con este lanzamiento de
cajeros propios obtiene una ventaja competitiva sobre otros en el medio por ser la
12, institucion en ofrecerla a sus asociados. Con una instalacion inicial de 50
cajeros automaticos en igual numero de sucursales, posteriormente con la
posibilidad de integrarse a la Red Bancaria Nacional y a las grandes redes
internacionales. Con esto C L, pone un servicio a sus asociados de mayor
facilidad a sus recursos, horario mas flexible (24 horas), comodidad en retiro de

Sus propios recursos y rapido, puede observarse la figura 3.11.

Figura 3.11

Cajeros automaticos LIBERTAD®

p—

°! Caja Libertad, S. C. L., Cajeros autométicos Libertad, Vive en Libertad, Querétaro, Afio 4, no.
5124, Agosto 2004, pp. 8-9.
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C L, como servicios agregados sin costo alguno para sus socios, ofrece la
recepcion de pago de servicios domeésticos de agua, luz, teléfono, y otros que de
acuerdo a la localidad se establezcan, puede observarse en la figura 3.12 que la
misma organizacion emite un anuncio en publicacién trimestral propia para
satisfacer las expectativas y necesidades que presentan los socios.

Figura 3.12
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A partir de mayo del 2005, cambia de slogan que se mantiene a la fecha,
siendo “SEGURIDAD Y LIDERAZGO FINANCIERQO”, el cambio de imagen
después de haber mantenido el nombre de Caja Libertad, seguido de la frase
“Cooperativa de Ahorro y Préstamo” desde 1997, menciona el personal de
mercadotecnia que con el slogan anterior, los socios identificaban a la caja de

acuerdo a sus servicios que ha ofrecido de antafio y el integrar a Caja Libertad el

%% Caja Libertad, S. C. L., Contraportada, Vive en Libertad, Querétaro, Agosto 2004.
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Slogan, “Seguridad y liderazgo financiero”, fue con la finalidad de darle un mejor
soporte e identificacion para sus asociados que estan inscritos en la mejor
cooperativa del medio financiero y con ello busca el liderazgo mercantil no solo en
el Sector de Ahorro y Crédito Popular sino también con la banca social que es la

gue representa su mayor competencia como lo han manifestado sus directivos.

Para concretar el presente capitulo, se inserta la imagen actual de una sucursal
que es la tendencia de las sucursales de apertura, incluso la directriz de la
organizaciéon es de remodelar sus sucursales a manera de proyectar la misma
imagen en donde se tenga presencia de C L, se puede observar el logotipo
institucional formado con un eslabdén con las iniciales C y L, seguido del nhombre
de la organizaciéon Caja Libertad en que utiliza sus colores corporativos, azul
pantone, gris pantone y amarillo pantone, asimismo se observa del lado inferior
izquierdo el acceso a un cajero automatico y en la entrada del lado derecho el

acceso general de socios, figura 3.13.

Figura 3.13

Imagen actual de sucursal
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CAPITULO IV

EL POSICIONAMIENTO DE LA IMAGEN Y UNA ESTRATEGIA DE
PROSPECTIVA PARA MEJORAR EL POSICIONAMIENTO DE LAS
SUCURSALES DE SAN JUAN Y NUEVO SAN JUAN EN LA LOCALIDAD DE
SAN JUAN DEL RIO, QRO.

4.1 Estudio de campo
4.1.1 Definicion del problema

Caja Libertad, S. C. L., como cooperativa en proceso de crecimiento en el
transcurso de 46 afos, le ha permitido diversificar sus productos como de
establecerse geograficamente en zonas de mayor influencia para beneficio de los
socios y el mercado meta hacia el cual esta dirigido en el Sector de Ahorro y
Crédito Popular. De las 86 sucursales actuales, las sucursales San Juan y Nuevo
San Juan se eligieron como estudio de caso para conocer las causas que han
determinado el posicionamiento e imagen que tienen los socios de la organizacion

y el conocimiento de sus productos.

Para su desarrollo se plantea la siguiente pregunta, ¢la publicidad actual de
los productos que desarrolla Caja Libertad, S. C. L. a nivel corporativo, ha logrado

penetrar en la mente de los socios de las sucursales San Juan y Nuevo San Juan?

El estudio pretende revelar el posicionamiento logrado de los productos
que tiene Caja Libertad, S. C. L. con respecto a los socios de la localidad de San

Juan del Rio, Qro., que le facultara a la empresa determinar en caso de requerir
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una planeacién estratégica de mercadotecnia y publicidad y/o se mantenga

operando de la misma forma como hasta hoy dia.
4.1.2 Establecimiento de la hipo6tesis

Hipotesis General: El supuesto de que los productos que ofrece Caja
Libertad, S. C. L., no poseen una identificacién de conocimiento entre los socios

de las sucursales San Juan y Nuevo San Juan

Hipdtesis 1. La mercadotecnia que emplea la organizacion es insuficiente

para el conocimiento de sus socios.

Hipodtesis 2: La publicidad que maneja la organizacion la produce a nivel

corporativo, desconoce el comportamiento del mercado local.
4.1.3 Objetivo General

Conocer el posicionamiento de la imagen que proyecta Caja Libertad, S. C.
L. hacia sus socios en las sucursales de San Juan y Nuevo San Juan de la

localidad de San Juan del Rio, Qro.

Objetivo del capitulo: Dar a conocer las estrategias de publicidad que ha
desarrollado la organizacién C L; que se queria vender desde sus inicios; para

conocer si ha sido un éxito o fracaso el mensaje que ha generado.
4.1.4 Objetivos Especificos
Conocer la imagen que ha proyectado C L, a través de sus asociados.
Conocer las estrategias de publicidad y mercadotecnia que desarrolla C L.
4.1.5 Disefio de lainvestigacion.

Esta investigacion es del tipo exploratorio descriptivo que de acuerdo al

autor Cesar Lachira®, menciona que respecto a este tipo de trabajo no supone

* LACHIRA, Séenz, Cesar, Consideraciones técnico metodolégica para la entrega de trabajos
académico, Cuaderno de Investigacion no. 11, Universidad Nacional de Trujillo, Trujillo-Perd, Junio
de 2006.
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una relacién de causa-efecto, sino de una laguna de conocimientos que es
necesario resolver, la descripcién se orienta a la formulacién de cuestiones que

derivan de la ausencia de dicho conocimiento.

Siendo el caso de estudio, que se realiza una encuesta que permite al
interesado describir como aparecen los hechos, con una aproximacion de la
informacion que permita elaborar un planteamiento especifico del problema sin

conducir la informacion.

4.1.6 Muestra

La poblacién objetivo, se enfoca Unicamente a los socios activos de las
sucursales San Juan y Nuevo San Juan de la localidad de San Juan del Rio,
Estado de Querétaro. La edad menor de un socio activo es a partir de 18 afios en

adelante,

Se realizo mediante el célculo de una poblacién finita (conocimiento del

universo).

N = 683,500 socios
Formula para determinar una poblacién finita:

N=Z2 N PO

E2(N-1)+Z2PQ
Donde:
N = tamafio de la muestra (nUmero de socios)
Z = nivel de confianza del 95 % (1.96)
P = probabilidad de que ocurran los hechos (50%)
Q = probabilidad de que no ocurran los hechos (50%)

E = error muestral del 8%
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Sustitucioén:

N = (1.96)2 (683,500) (.50) (.50) = 656,433.40=  150.029
(.08)2 (683,500-1) + (1.96)2 (.50) (.50) 4,375.3536

Arroja un tamafio de muestra de N = 150 (redondeados) encuestas a

socios en edad de 18 afios en adelante.
4.1.7 Estrategia de Recoleccién de datos

La técnica de obtencién de informacion que se utilizo en esta investigacion

fue: elaborar cuestionarios a socios en edad de 18 afios en adelante.

De acuerdo al autor Jorge A. Ramos®, propone para la elaboracién del
cuestionario las siguientes tipos de preguntas que se utilizaron en la presente

investigacion:

Preguntas abiertas. Pregunta que plantea algun problema y se pide al

entrevistado que responda con sus propias palabras.

Preguntas cerradas. Pregunta en la cual se ofrecen a los entrevistados
respuestas especificas con alternativas limitadas, y se le pide que elija la

gue mas se aproxime a su punto de vista

Preguntas dicotomicas simples (alternativa dicotbmica) Pregunta que

requiere que el entrevistado elija una de dos alternativas dicotomicas.

Preguntas de opcion determinante. Pregunta cerrada que requiere que el

entrevistado elija sélo una respuesta entre varias alternativas posibles.

Pregunta de frecuencia. Pregunta cerrada que pide una respuesta sobre la

frecuencia general de ocurrencia.

El cuestionario fue el instrumento que se utilizo para recabar la informacion,

se entregaba mediante el investigador fuera de las instalaciones de las sucursales

** RAMOS, Jorge A., Desarrollo de la investigacion, 4ta. Parte procesamiento y andlisis de datos,
“Manuscritos de clase, Facultad de Contaduria y Administracién, Division de Investigacion y
estudios de postgrado, Universidad Autonoma de Querétaro.
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San Juan y Nuevo San Juan. En otros casos en lugares como escuelas que se
tienen una cantidad determinada de socios activos, se les pidié su apoyo para el
cual participaron en forma favorable, también hubo socios que se negaron a

hacerlo.

4.1.8 Método de muestreo

El tipo de muestreo que se utilizo es probabilistico del tipo de muestreo al
azar. Muestreo que permite que todos los elementos de una poblacién (socios
activos de Caja Libertad, S. C. L.), tuvieran la probabilidad de ser seleccionados

en la muestra.

4.1.9 Metodologia

Encuesta: se realizaron 150 encuestas en las sucursales San Juan y
Nuevo San Juan de la ciudad de San Juan del Rio, Querétaro, Unicamente a
socios activos por demarcar el conocimiento que tienen exclusivamente de C L y

las estrategias que ha utilizado la organizacion para con sus asociados.

4.1.10Andélisis de datos

Una vez realizada la encuesta a la poblacién objetivo, con los resultados
obtenidos se procedio a la tabulacion y analisis de los datos, se elabor6 cuadros y
gréficas que reflejen una mejor comprension. Para ello se utilizo un programa de
computacion (Excel), que permitio bajar los datos en forma rapida y efectiva de

acuerdo a la siguiente programacion.

Se recabaron el total de cuestionarios para su analisis.
Tabulacion de datos.
Elaboracion de gréficas y/o tablas.

a o T p

Bajar resultados como se realiza a continuacion
Refiere al cuestionario:

Razon de inscribirse como socio a Caja Libertad, S. C. L
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Cuadro 4.1

Razon de inscripcién

a) Ahorro 31%
b) Solicitar préstamo 56%
C) Inversion 7%
d) Otros servicios 6%

El resultado de la razén de inscribirse los socios a C L, fue en un 56% por
solicitar préstamo, el 31% por ahorrar, un 7% por inversién y un 6% a otros

servicios (entre ellos el pago de servicios basicos y empresariales que ofrece C L,

a los empleados de empresas).
Ademas de ser socio de C L, a que otra entidad financiera pertenece.
Cuadro 4.2

Pertenece a otra entidad financiera

a) S 40%
b)  No 60%

De los socios encuestados, un 60% no pertenecen a otra entidad federativa

y un 40% si pertenecen a alguna cooperativa o banco.

Entidad financiera(s) que pertenece.
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Cuadro 4.3

Entidad financiera que pertenece

Caja Popular 6%
Cooperativa 5%
Banco 29%

De los socios que contestaron que pertenecen a otra institucion financiera
ademds de ser socios de C L, un 29% respondieron que a un banco (siendo
Bancomer, HSBC y Banamex los de mayor preferencia), le sigue un 6% que
pertenecen una Caja Popular (Gonzalo Vega, Caja Inmaculada y Bienestar) y un

5% que pertenecen a una cooperativa (San Juan Bautista).

Frecuencia en que acude a una sucursal de Caja Libertad, S. C. L.
Cuadro 4.4

Frecuencia que acude a una sucursal

a) Diario 1 %

b) Una vez por semana 6 %

C) Una vez cada quincena| 62 %

d) Mensualmente 23 %
e) Otros 8 %

La frecuencia que indican los socios encuestados que acuden a una
sucursal de C L, se inclina un 62% a periodos quincenales, le sigue
mensualmente un 23%, un 8% a otros, un 6% a una vez por semana y un 1% a

diario.

Medios de publicidad que conoce que utilice Caja Libertad, S. C. L.
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Figura4.1

Medios publicitarios que conoce de C L
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El medio de publicidad que conocen los socios que utiliza C L, es
primordialmente la television con un 36%, un 23% a radio, un 21% a folletos, un
11% a periddicos, un 6% a revistas, un 3% a otros. En cuanto a Internet ninguno

de los encuestados conoce la pagina de C L.

Escala de evaluacion de la publicidad de Caja Libertad, S. C. L.
Cuadro 4.5

Evaluacion a la publicidad de Caja Libertad, S. C. L.

%

%
%
%
%
%

| O | Wl N| -
Nl O] W N O] O
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7 16 %
8 33 %
9 22 %
10 17 %

En una escala del 1 al 10, siendo el 10 la mejor calificacion, de los socios
encuestados evalla a la publicidad que utiliza C L, con un 33% a la escala 8, un

22% ala escala 9, un 17% a la escala 10, un 16% a la escala 7 siendo las escalas

mas bajas la 6 y 3 con un 2%.

Medios de publicidad que pueden ser mas apropiados para que le

mantengan al dia con los servicios que emprende Caja Libertad, S. C. L.
Cuadro 4.6

Medios de publicidad mas apropiados para los socios

Television y radio local 53%
Internet 14%
Periodicos y revistas 12%
Es suficiente la que utiliza 10%
Folletos 6%
Promocionales para socios 3%
Stand en sucursales y empresas 1%
Espectaculares 1%

En relacion a los medios de publicidad que opinan los socios que serian
mas apropiados para que le mantenga C L, al dia con los servicios que emprende
las respuestas fueron; un 53% que respondieron preponderantemente que
mediante radio y television, seguido de Internet con un 14%, posterior periddicos y
revistas con un 12%, cabe recalcar que un 10% indican que es suficiente la
publicidad que utiliza y el mas bajo de un 1% que mencionaron que a través de
stands en sucursales y anuncios espectaculares. Existiendo una diferencia entre

el menor y el mayor porcentaje de 52 puntos porcentuales.
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Escala de evaluacion. Siendo 5 la mayory 1 la menor

Limpieza en Sucursal

Figura 4.2

Limpieza en sucursal
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De acuerdo a la respuesta de los socios encuestados, asignaron un 69% a
la escala de 5 considerando el aspecto de limpieza como el rubro mas alto, y en

un segundo aspecto la escala de 4 con un 25%, siendo los mas bajos las escalas

1y 2 con el 1%.

Imagen Exterior (pintura, letrero, iluminacién)

Figura 4.3

Imagen exterior
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Los socios asignaron una escala de 5 de imagen exterior en un 53%, le
sigue la escala de 4 con un 34% siendo el mas bajo del 2% para la escala 1 la

mas baja.

Instalaciones (estacionamiento, extension)

Figura 4.4

Instalaciones
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En el rubro de instalaciones los socios respondieron el valor mas alto a la
escala de 5 en un 37%, contrapuesto se valora en segundo lugar la escala de 1

en un 25%, en ultimo valor le asignaron la escala de 2 con un 9%.

Imagen Interior (limpieza, orden, iluminacién)

Figura 4.5

Imagen interior
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Los socios asignaron la escala de 5 en un 50% considerando la imagen
interior con el valor mas alto, siguiéndole la escala de 4 en un 38% y en ultimo la

escala de 1 con un 2%.

Amabilidad del personal que atiende

Figura 4.6

Amabilidad del personal
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En lo referente a la amabilidad del personal que les atiende respondieron
una escala de 5 en un atencion, un 54% de los socios entrevistados consideran
que la atencion del personal operativo que les atiende tiene el valor de 5, seguido
en un 24% con el valor de 4 que se asemeja con el valor de 3 en un 18%, siendo

el valor mas bajode 1y 2.

Rapidez en el servicio

Figura 4.7

Rapidez en el servicio
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En relacion a la rapidez en el servicio, respondieron en escala de 4 en un
36%, mientras que en un segundo lugar en escala de 5 con un 33%, le sigue en

escala de 3 con un 19% y en ultimo las escalas 1y 2 con un 6%.

Nivel de confianza hacia Caja Libertad.

Figura 4.8

Nivel de confianza
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De los socios encuestados indican que un 45% le dan un nivel de confianza
de excelente y en un porcentaje similar del 44% como bueno, en el dltimo rubro
del 2% opina que es pésimo. Existiendo una diferencia entre el menor y el mayor

porcentaje de 43 puntos.

Razén de recomendar a una persona para afiliarse como socio a Caja
Libertad.

Figura 4.9

Recomienda a afiliarse
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Recomienda afiliarse a Caja Libertad
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De los socios encuestados se inclina un considerable porcentaje del 58%
gue recomendaria a afiliarse a Caja Libertad por la seguridad que proyecta,
seguida en un 31% por la variedad de los servicios con los que cuenta, en tercero

un 10% contesto que por la calidad y en menor escala del 1% a otros

(mencionaron que no la recomiendan).

Servicios que conoce de Caja Libertad, S. C. L.

Cuadro 4.7

Servicios que conoce de Caja Libertad, S. C. L.

Seguros

Ahorro, préstamo, pago de servicios. 69%
Inver CT, Liber ya, inversiones 10%
Crédito para auto y vivienda 9%
Cajero automatico, envios de dinero de E. U., becas 6%
No conocen los servicios 4%

2%

De acuerdo a la variedad de respuestas en este tipo de pregunta abierta,
se reclasificaron de acuerdo a 6 rubros mas constantes, que respondieron en un
69% que conocen los servicios de ahorro, préstamo y pago de servicios (luz, agua
y teléfono), en segundo término conocen los servicios inversion, inver ct y liber ya,
posteriormente en un 9% los servicios de cajero automatico, envios de dinero de

E.U. y becas, un 4% que no conocen los servicios y en ultimo rubro un 2%

conocen los seguros (servicio que no dispone Caja Libertad hoy dia).
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Otros servicios que le gustaria que tenga Caja Libertad, S. C. L.
Cuadro 4.8

Que otros servicios le gustaria que tuviera Caja Libertad, S. C. L.

Apoyo a microempresarios 17%
Tarjetas de crédito 12%
Servicio medico, fianzas, seguros 9%
Més flexibles en tramite de crédito (documentos) 9%
Tasa de interés mas atractiva en inversiones 8%
Capacitacion y cursos constantes 7%
Son suficientes los servicios que tiene 6%
Transferencias bancarias 5%
Estacionamiento en sucursal San Juan 5%
Teléfono para socios 4%

Mejor atencion en niveles jerarquicos mas altos de Sucursal | 3%

Aceptacion de tarjeta de debito en centros comerciales 3%
Cajeros en toda la republica 2%
Envi6 de estados de cuenta a domicilio 2%
Consulta de saldos via Internet 2%
Cuenta en dolares 2%
Chequeras 1%
Pago de servicios (tele cable) 1%
Préstamo inmediato (urgencia) 1%
Obsequio de promociénales 1%

En esta pregunta abierta se seleccionaron por rubros de acuerdo a las
respuestas de los socios, indicando en un 17% que requieren apoyo a
microempresarios, le sigue en un 12% que la tarjeta de crédito sea proporcionada
segun el manejo de créditos anteriores y capacidad de pago, en un tercer rubro
con el 9% de los socios mencionan que seria conveniente que contara con

servicio medico, seguros y fianzas, en un cuarto que fuera mas flexible en
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tramites de crédito en cuanto a documentos, un quinto lugar mencionan que las
tasas de interés para las inversiones fueran mas atractivas para estar en
competencia en el mercado hasta llegar a un décimo noveno y se repite en el
mismo porcentaje de 1% en los rubros de préstamo inmediato y obsequio de
promocionales.

Familiar inscrito.

Figura 4.10

Familiar inscrito

Familiares inscritos a Caja Libertad

o Si
0O No

Un 73% de los socios encuestados cuenta con algun familiar inscrito a Caja
Libertad, mientras que un 27% no.

Familiares que estan inscritos.

Figura4.11

Familiares inscritos
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Familiares inscritos a Caja Libertad
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De los socios que respondieron que tienen familiares inscritos, un 32% se
refleja en esposa como primera opcién, un segundo rubro a hermanos con el 27%,
le sigue un 17% que tiene a sus padres inscritos, mientras que de hijos reflejan un

12%, posteriormente un 7% a tios y por ultimo un 4% a primos.
Datos demogréficos:

Sucursal que es socio: San Juan o Nuevo San Juan

Figura 4.12

Sucursal

Socios

@ San Juan
O Nuevo San Juan

Del total de socios encuestados, un 70% se orientaron a socios de

Sucursal San Juan y un 30% restante a la sucursal de Nuevo San Juan.

Genero: F M
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Figura 4.13

Genero

O Femenino
O Masculino

Del total de encuestados un 59% fueron del genero femenino mientras que

el masculino fue del 41%.

Edad:

Figura 4.14

Edad
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La mayoria de edad recae en aquellos que tienen entre 20 a 35 afos de
edad con un 55%, siguiéndole de edad entre 36 a 50 afios y en ultimo los de mas

de 51 afnos.

Siendo la menor edad de los encuestados de 23 afios y 65 el de mayor
edad.

Estado civil:
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Figura 4.15

Estado civil
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Casados Solteros

La mayoria de socios son casados con un 67% de la poblacién encuestada

y el 33% restante son solteros.

Profesion o actividad:

Cuadro 4.9

Profesién o actividad

Comerciante 22%
Profesionista 4%
Empleado 43%
Empresario 1%
Estudiante 3%
Hogar 11%
Profesor 7%
Servidor Publico 5%
Sin empleo 4%

En cuanto a profesibn o actividad, hay una variedad de ellos que
demuestra una segmentacion de mercado muy amplia, sin embargo un 43%

recae como empleado y le sigue el de comerciante con un 22%, en un tercer lugar
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el de ama de casa representando un 11% hasta el de empresario en un noveno

lugar con el 1%.

Nivel de Ingresos Mensual:

Cuadro 4.10

Nivel de ingresos mensual

a) Hasta $ 3 mil

b) Hasta $ 5 mil

c) Hasta $ 10 mil
d) Hasta $ 20 mil
e) Mas de $ 20 mil

El rango mayor en ingresos fue el rubro de hasta 5 mil pesos con un 45%,
siguiéndole el de hasta 10 mil con un 26% y un tercero de hasta 3 mil con un 19%,

posteriormente el de hasta 20 mil y un dltimo de mas de 20 mil.

Personas que dependen del socio (a)
Cuadro 4.11

Dependientes econdmicos

a) Uno 21%
b) Dos a Tres 55%
C) Cuatro a Cinco 7%
d) Seis a mas 0%
e) Sin dependientes 17%

Un 55% de los encuestados tiene de dos a tres dependientes econdémicos,
siguiéndole con un 21% quienes tienen solo uno, en tercer lugar que representan
un 17% no tiene dependientes, posterior tienen de cuatro a cinco dependientes

con el 7% y mas de seis ninguno.
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Su nivel de estudios es:

Cuadro 4.12

Nivel de estudios

Primaria 8%
Secundaria 16%
Preparatoria 19%
Carrera Técnica 27%
Licenciatura 23%
Maestria 4%
Doctorado 1%
Otro 2%

En cuanto a nivel de estudios de los encuestados, en un primer lugar esta
con un 27% los que poseen carrera técnica, en un segundo con un 23% los que
cuentan con licenciatura, en tercer lugar con preparatoria un 19% y en cuarto

lugar los de secundaria con un 16% hasta el de 1% con doctorado.
4.2 Evaluacion del procedimiento

Caja Libertad, S. C. L. como cooperativa de ahorro y préstamo, ha venido
evolucionando en forma vertiginosa y lo que en un principio se creo como una
pequefa caja popular para el beneficio de unos cuantos agremiados, hoy dia es
una organizacion tan amplia que su mercado meta que estaba orientado hacia el
sector popular y de bajos recursos, se ha venido extendiendo hacia diversos
niveles socio econémicos de la poblacién, que en algunos casos hay socios que
no participan en el servicio crediticio y sin embargo si depositan su confianza a
Caja Libertad, S. C. L. para el buen manejo de sus inversiones y que a su vez
esta organizacion y quienes la representan le den el mejor destino para beneficio
de sus agremiados tomando en cuenta los principios cooperativos mediante el

cual se encuentra investida.
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C L, mantiene un posicionamiento de su imagen a nivel corporativo sin
embargo a medida que crece toda organizacion se vuelven mas dispersas su
estructura y funcionamiento que hasta cierto punto llega a desconocer el
posicionamiento que tienen sus sucursales en cada uno de los mercados en que

se ubica.

Siendo el tema de interés de enfocarse a las sucursales San Juan que
tiene presencia en la localidad desde 21 afios y en cambio la sucursal Nuevo San

Juan con solo 4 afios en el mercado.

Asi como ha tenido un crecimiento de poblacion la localidad de San Juan
del Rio, otras organizaciones del medio se han venido estableciendo, sin embargo
para Caja Libertad, S. C. L., las sucursales San Juan y Nuevo San Juan, se les ha
facilitado su crecimiento por estar inmerso en el estado que se crea la
organizacion siendo su lugar cede la ciudad de Querétaro, no obstante otras
sucursales en lugares en donde se han abierto mercados nuevos como el caso de
Nuevo Leon, Monterrey, son plazas que requieren de mayor atencion en materia
de publicidad y mercadotecnia por ser mercados en donde no se conoce la
organizacion y ademas de la influencia que tiene de la zona fronteriza. Desde
luego que toda sucursal requiere de apoyo publicitario para mantenerse en la
mente de sus asociados como del publico en general que potencializa un
mercado de 20 millones de clientes contra solo el 15% que se tiene en el mercado

nacional de las cajas que hoy dia se desenvuelven.
4.3 Estrategia de Prospectiva

El escenario que se visualiza de C L, partiendo de la vision de los érganos
de gobierno que ha tenido atinadamente su directiva, aun cuando la adscripcion a
la CNBV, ha dado prorroga condicionada de ampliarse el plazo hasta diciembre
del 2012, de algin modo otras cajas que ya se adscribieron pueden tomar ventaja
en cuanto a la seguridad que perciban sus agremiados de su organizacién no
obstante Caja Libertad, S. C. L., viene estableciendo mecanismos de defensa con
la implementacion de nuevos proyectos que le permiten mantener el

posicionamiento que tanto tiempo y esfuerzo le ha dedicado para posicionarse
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como la organizacion en ahorro y crédito popular con mayor presencia y

reconocimiento en el pais.

Papel nada facil en el transcurso de estos 5 afios pendientes, tomando en
cuenta que podra tomar medidas precautorias en materia de defensa contra su
competencia y que a su vez pueda optar por buscar ventajas competitivas al
mantenerse innovador en el medio financiero como se ha hecho durante estos 46

afos de presencia en el mercado nacional.

Su expansion ha sido tal, que de ser una caja lider en el pais, se ha visto
inmersa en una constante competencia a nivel nacional para el cual han surgido
otras cajas que han buscado nuevos lineamientos para ganarle terreno en cuanto

a atraccion de clientes potenciales, captacion y colocacion de recursos.

De continuar estableciendo relaciones y participar con directivos de otras
cooperativas no solo en el ambito nacional sino también internacional, puede
tener una vision mas amplia de las necesidades ocurrentes en el medio financiero
gue les mantenga al dia en planes estratégicos para la implementacién de nuevas

acciones como innovadores en el medio.

Caja Libertad, S. C. L. en cuanto al proyecto de tecnologia de informacion
que trae consigo, e inquiriera logros para beneficio de sus socios y podra ratificar
que Caja Libertad, sigue y seguira siendo la Institucion lider en el Sector de

Ahorro y Crédito Popular.
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CONCLUSIONES

El tema de investigacion, se realizé6 para identificar los factores que
determinan la imagen que tienen los socios de Caja Libertad, S. C. L.,
concretamente en las sucursales San Juan y Nuevo San Juan de la localidad de
San Juan del Rio, Qro.; tomando en cuenta el crecimiento sostenido de la
organizacion que ha sido una constante que refleja su estabilidad financiera, la
solidez y fortaleza que ha demostrado primordialmente en la ultima década. Para

conocer esta imagen, se concluye de acuerdo a la encuesta realizada lo siguiente:

El factor determinante que atrae a su mercado meta, son socios que

pretenden solicitar préstamo y en menor medida el ahorro.

Los socios objeto de estudio, pertenecen a otra entidad financiera ademas
de Caja Libertad, que representan un porcentaje importante del 40% porque aun
con otras opciones se mantienen cautivos en la organizacion, sin embargo
representa un foco de atencién que en caso de desatenderse tienen otras

opciones de bancos, cajas o cooperativas de la competencia.

Los socios frecuentan la caja en un 62% en periodos quincenales que con

ello reflejan una vision mas particular de atencién, mas que en otros periodos.

De los medios de publicidad que utiliza la organizacion, ha logrado
posicionarse en la mente de sus socios principalmente mediante la television,
radio, folletos, periddicos y revistas. De Internet desconocen que tenga pagina

siendo un medio sin difusion.
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Referente a la calificacion que ponderan los socios de la publicidad que
utiliza Caja Libertad, una tercera parte le califica con 8 a escala de 10, le sigue el

9, 10y 7 principalmente, siendo un promedio de aceptacion del 80%.

En cuanto a los medios de publicidad que opinan los socios que serian mas
apropiados para que mantengan al dia de los servicios de Caja Libertad,
mencionan que la radio y television en poco mas de la mitad, periddicos, revistas,

incluso también opinan que son suficientes los que utiliza.

En cuanto a rubros de limpieza, imagen exterior, instalaciones, imagen
exterior, amabilidad del personal consideran la evaluacion mas alta a excepcion

de rapidez en el servicio que evaluaron de un 4 a escala de 5.

En lo que a nivel de confianza de Caja Libertad, los socios indican que es
excelente el rubro mas alto seguido de bueno, considerandose un reflejo de

buena trayectoria.

Los servicios que mas penetrado tiene la Caja en la mente de sus socios
son: ahorro, préstamo y pago de servicios, inversion, Inver CT y Liber ya, Cajeros
automaticos, envios de dinero a E. U., becas, y seguros. En general conocen los
servicios mas sin embargo no los identifican en su mayoria cada cual, lo que

significa que no tienen posicionados sus productos de acuerdo a lo respondido.

Entre los productos que les gustaria a los socios que tuviera Caja Libertad,
se inclinan por apoyo a microempresarios, tarjeta de crédito, médicos, seguros,
fianzas, flexibilidad en tramites de crédito, tasas de interés mas altas para
inversion, que hay un reflejo mayoritario a que se ofrezcan otros servicios

analogos a los que hoy dia maneja la banca comercial.

Una tercera parte de los socios tiene algun familiar inscrito, como son;
esposa, hermanos, padres, hijos, tios y primos, que dan pauta para que la
organizaciéon enfoque estrategias de invitacion por tipo de familiar para adscribirse
a la Caja, dado que es mas facil una recomendacion de un familiar que de un

amigo.
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De la muestra encuestada, un 70% se realiz6 a socios de sucursal San
Juan y el 30% restante a Nuevo San Juan, siendo un 59% del género femenino y

el restante masculino.

La edad de los socios oscila entre 20 y 35 afios como primer rubro en un
55%, siguiéndole de 36 a 50 y en tercero de mas de 51 afios. Cabe sefialar que la
mayoria de sus socios encuestados estan en la edad promedio de la poblacion

econdmicamente activa para orientar los esfuerzos de publicidad y mercadotecnia.

Tomando en cuenta que un 67% son casados y el restante solteros,
significa que adquieren mas responsabilidad con respecto a las deudas

contraidas que es el factor de mayor peso para la Caja.

En su mayoria son empleados de distintas empresas de una localidad
industrial que lo es San Juan del Rio, no obstante le sigue el de comercio que
cada vez se amplia en el mercado formal e informal que también son sujetos de
crédito para una organizacion de este tipo, las amas de casa que bien pueden ser
inversionistas o tramitan crédito mediante el conyuge, estan también empresarios

como sintoma de mercado potencial.

Los rangos de ingresos son menores de 10 mil que representan un 90%,
significa que Caja Libertad sigue cumpliendo en su mayoria a personas la llamada
clase popular de bajos recursos y en menor medida a los de mas de 10 mil que
significa que tiene un mercado cautivo mas limitado con posibilidad de captar

recursos.

Un 55% de los socios tienen de dos a tres dependientes econdmicos, le
siguen con quien tiene sélo un dependiente y un 17% que no tiene dependientes
econdémicos que de acuerdo al porcentaje de solteros un 50% de estos ya tienen

al menos un dependiente.

El nivel de estudios de los encuestados se refiere a los de carrera técnica,
seguidos de los que tienen licenciatura, con preparatoria, con secundaria y hasta
doctorado. El reflejo de los que son empleados y dependen del comercio, estan

entre los 2 primeros rubros que buscan independizarse.
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Cada uno de los rubros y de las respuestas de los socios, dan pauta para
la toma de decisiones en la medida que la organizacion Caja Libertad, S. C. L.
desee retomarlas para el replanteamiento de sus estrategias de publicidad y
mercadotecnia en la localidad de San Juan del Rio, Qro., puesto que las

respuestas vertidas son confiables de acuerdo a la poblacién aplicada.
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RECOMENDACIONES

Como reflejo de las conclusiones de los socios encuestados y de acuerdo a
las hipotesis planteadas, en toda su trayectoria de crecimiento presenta
determinadas areas de oportunidad como lo es mediante la confirmacion de la

hipotesis vertida en el presente estudio, siendo:

Hipotesis General: El supuesto de que los productos que ofrece Caja
Libertad, S. C. L., no poseen una identificacién de conocimiento entre los socios
de las sucursales San Juan y Nuevo San Juan. Se confirma mediante la
recopilacion de datos de los socios que no tienen plenamente identificados los

servicios que posee hoy dia Caja Libertad.

Hipotesis 1. La mercadotecnia que emplea la organizacion es insuficiente
para el conocimiento de sus socios. A manera de posicionarse en la mente de los
socios, Caja Libertad, se recomienda que busque una aplicacién de lo que tiene

en mente el socio de modo que revincule las conexiones existentes.

Hipotesis 2: La publicidad que maneja la organizaciéon la produce a nivel
corporativo, desconoce el comportamiento del mercado local. Es conveniente que
atienda el mercado objetivo para que conozca las necesidades de la poblacion en

estudio, de modo que fortalezca el posicionamiento de los socios activos.

Solucion: Caja Libertad, S. C. L., realice estudios de mercado en la
localidad de San Juan del Rio, que permitan un conocimiento del comportamiento

del mercado meta al cual esta orientado.
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Que lleve a cabo campafias publicitarias en la localidad para reforzar y/o
mantener un mercado cautivo que se identifigue con la organizacion, haciendo

hincapié en las fortalezas que posee.

Caja Libertad, S. C. L. no puede quedar ajeno a las necesidades que
aguejan a la poblacion que debe visualizar su mercadotecnia hacia un servicio y

presencia de instituciones crediticias en la localidad.

Tomando en cuenta que el poder adquisitivo de la poblacién cada vez es
mas bajo, no solo en la localidad sino en el pais, es considerable que replantee
las estrategias del nivel de costos en tasas de interés y establecer comparativos

con la competencia constantemente para conocer las tendencias del mercado.

Para ello se sugiere establecer los siguientes pasos, para realizar

mercadotecnia enfocada al mercado meta:

l. Identificar y analizar el perfil de los distintos grupos de socios
con necesidades y preferencias diferentes (segmentacion del mercado).
. Seleccionar uno o mas segmentos del mercado a los cuales
dirigirse (seleccion del mercado meta)
M. Establecer y comunicar las ventajas distintivas del producto
de la empresa para cada segmento (posicionamiento del producto en el

mercado).

Caja Libertad, debe tener siempre en mente que para mantenerse en el

mercado, debe orientarse hacia “ellos”, sus socios.
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Anexo 1

Instrumento de la encuesta aplicada a socios de Caja Libertad, S. C. L. de las

sucursales San Juan y Nuevo San Juan de la localidad de San Juan del Rio, Qro.

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE QUERETARO

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE QUERETARO
FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION

Divisién de Estudios de postgrado
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Se realiza una encuesta para conocer la percepcién que tienen los socios sobre la
imagen de Caja Libertad en las sucursales de San Juan del Rio. Sus respuestas
seran anénimas y confidenciales y podra confirmarlo que en ningin momento se

le pide su nombre.

Fecha de la entrevista Sucursal que es socio: San Juan o Nuevo San Juan
Genero:FE M Edad: , Estado civil:

Profesién o actividad:

Instrucciones: favor de marca con una X la opcién elegida, no marcar mas de una

opcion.

(UNIVERSIDAD AUTONOMA DE DUERETARD:

=
=]
o
-
r=
=
o
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$%




Nivel de Ingresos Mensual:

a) Hasta 3 mil b) Hasta 5 mil ¢) Hasta 10 mil
d) Hasta 20 mil e) mas de 20 mil

Personas que dependen de usted

a) Uno b) Dos a Tres c¢) Cuatro a Cinco
d) Seis a mas e) sin dependientes

Su nivel de estudios es:

Primaria

Secundaria

Preparatoria

Carrera Técnica

Licenciatura

Maestria

Doctorado

Otro (especifique)

1.- ¢ Por qué razén se inscribié como socio a Caja Libertad, S. C. L?
a) Ahorro b) Solicitar préstamo c) Inversion

d) Obtener otros servicios, ¢ Cuales?

2.- ¢, Ademas de ser socio de C L, pertenece a otra entidad financiera?
a) Si b) No ** Pasar a pregunta 4

3.- ¢ A qué entidad (es) financiera(s) pertenece?

Entidad Nombre 1 Nombre 2

Caja Popular

Cooperativa

Banco

4.- ¢ Con que frecuencia acude a una sucursal de Caja Libertad, S. C. L?

a) Diario b) una vez por semana C) una vez cada quincena

d) mensualmente e) otros, indique




5.- ¢ Que medios de publicidad conoce que utilice Caja Libertad, S. C. L?

a) Radio b) revistas c) periddico d) television e) folletos

F) Internet g) otros

6.- Considerando una escala del 1 al 10, siendo 10 la mejor calificacién, ¢cual

seria su evaluacion a la publicidad manejada por Caja Libertad?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

7.- ¢Que medios de publicidad piensa que serian mas apropiados para que le
mantengan al dia con los servicios que emprende Caja Libertad, S. C. L? Favor

de nombrar:

8.- Considerando una escala del 1 al 5 siendo el 5 como la mayor calificacién y 1

la menor, ¢como evaluaria a Caja Libertad en los siguientes aspectos?

Limpieza en Sucursal 1 2 3 4 5
Imagen Exterior (pintura, letrero, iluminacion) 1.~ 2 3 4 5
Instalaciones (estacionamiento, extension) 1 2 3 4 5
Imagen Interior (limpieza, orden, iluminacién) 1.~ 2 3 4 5
Amabilidad del personal que atiende 1 2 3 4 5
Rapidez en el servicio 1 2 3 4 5

9.- ¢, Como calificaria su nivel de confianza hacia Caja Libertad?

a) excelente b) bueno c) regular  d) malo e) pésimo

10.- Si tuviera que recomendar a una persona a afiliarse como socio a Caja

Libertad, ¢,cuéles serian las razones de su recomendacion?

por la variedad de servicios



por la seguridad que proyecta la caja
por sus instalaciones
por la calidad en el servicio

otra ¢,cual?

11.- ¢Que servicios conoce de Caja Libertad, S. C. L? Favor de mencionarlos:

12.- ¢(Ademas de los servicios que cuenta Caja Libertad, S. C. L. ¢Qué otros

servicios le gustaria que tuviera? Favor de indicarnos:

13.- ¢ Tiene algun familiar inscrito a esta cooperativa?
Si No **Termina la encuesta
14. ¢ Qué familiares estan inscritos a esta Cooperativa?

a) padres  b) hermanos c) esposa  d) hijos e) tios f) primos

iGracias por su colaboracion!




GLOSARIO DE ABREVIATURAS

ACI Alianza Cooperativa Internacional.

BANSEFI  Banco de Ahorro Nacional y Servicios Financieros.

CACP Cajas de Ahorro y Crédito Popular.

CL Caja Libertad, S. C. L.

CNvVB Comision Nacional Bancaria y de Valores.
EACP Entidades de Ahorro y Crédito Popular

ISO Normas Internacionales de Calidad.

LACP Ley de Ahorro y Crédito Popular.

LGSC Ley General de Sociedades Cooperativas.
ONU Organizacion de las Naciones Unidas.

SACP Sector de Ahorro y Crédito Popular.

SAP Sociedad de Ahorro y Préstamo.

SCAP Sociedad Cooperativa de Ahorro y Préstamo.
SCL Sociedad Cooperativa de Responsabilidad Limitada.
SFP Sociedad Financiera Popular.

WOCCU World Council of Credits Unions.






	PORTADA
	RESUMEN
	ÍNDICE
	INTRODUCCIÓN
	CAPÍTULO I
	CAPÍTULO II
	CAPÍTULO III
	CAPÍTULO IV
	CONCLUSIONES
	RECOMENDACIONES
	BIBLIOGRAFÍA
	APÉNDICE

