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Prélogo

El presente reporte es un esfuerzo de la Sparkassenstiftung Alemana (DSIK), realizado con
la colaboracion de la empresa consultora Nimmok y con el apoyo de la Confederacion de
Cooperativas de Ahorro y Préstamo de México (CONCAMEX), en el que se evalua el nivel
de madurez digital del sector de las Sociedades de Ahorro y Préstamo (SOCAP) de México,
con base en informacion de 2023. Alcanzar la madurez digital, en el marco de este estudio,
no debe interpretarse como una transformacioén digital completa, sino como la capacidad
de adaptacion efectiva y sostenible de las instituciones financieras a los requerimientos del
entorno digital y a las necesidades de cada una de estos.

Bajo esta premisa, resaltamos que la labor de la inclusion financiera de las SOCAP es un
tema de alta importancia para evitar la vulnerabilidad de los sectores sociales a los cuales
llega su cobertura; esta se enmarca en la necesidad de impulsar la equidad en una sociedad
donde los sectores vulnerables quedan rezagados.

Asimismo, en un entorno cambiante por la aceleracién que produce la tecnologia, se debe
postular que las SOCAP no pueden quedar rezagadas ni al margen de dichos cambios, por
ello es clave identificar cual su grado de madurez digital con base en el analisis de sus
Procesos e innovacion, Visién y estrategia, Experiencia del cliente, Cultura y oferta digital,
asi como la tecnologia que implementan en su operacion. Mediante el fortalecimiento y
evolucion de los anteriores puntos, que en el presente estudio bautizamos como “pilares”,
las SOCAP buscan avanzar en su transformacién digital, la cual no debe ser un fin en si
mismo, sino el vehiculo que les permita cumplir los retos derivados de un mundo en
constante cambio.

Las SOCAP no podran cumplir su rol de inclusion financiera para favorecer a los sectores
mas vulnerables sin avanzar en el camino de la transformacion digital, por eso es importante
conocer su grado de madurez digital, para definir politicas, programas o acciones concretas
que les permitan transitar de “convencionales” a “innovadoras” o inclusive,
“transformadoras”, segun los rangos que planteamos en la evaluacion realizada.

Pero sin datos, sin conocer en qué estado se encuentran actualmente, lo anterior esta lejos
de ser analizado. Por ello, la importancia metodolégica de este estudio radica en describir
en detalle, segun cada uno de los pilares, la situacién de madurez digital en que se
encuentran las SOCAP. El valor de la descripcion es muy alto para hacer un diagndstico
real de la transformacioén digital del sector y asi conocer dénde existen falencias y donde
hay potencialidades para que de ahi en adelante se generen propuestas de valor que les
permitan transitar a través de los rangos propuestos de transformacion digital y mantener
su competencia ante la amenaza de nuevos actores como las fintechs y bigtechs, que hoy
operan en el mercado de las SOCAP.

La descripcion del trabajo, sin embargo, no es simple, pues la transformacion digital es un
tema complejo y no unidireccional; entre otras cosas, significa tecnologia, oferta, cultura,
clientes y, ante todo, vision estratégica para saber hacia donde ir en los procesos de
transformacion digital o, dicho de otro modo, encontrar el “norte digital”.

Finalmente, agradecemos a las 75 SOCAPS que compartieron su informacién para realizar
este estudio, asi como a todos los involucrados en su elaboracion y un especial
agradecimiento al Instituto Nacional de Economia Social (INAES) por su activa colaboracion
en las diferentes etapas de esta iniciativa.

CDMX, septiembre de 2023.
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Resumen ejecutivo

El presente estudio tiene como objetivo evaluar el nivel de madurez digital del sector de
Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo (SOCAP) en México durante el afio 2023.
El estudio cuenta con la participacion de 75 SOCAP autorizadas, las cuales atienden a mas
de 6 millones de socios y representan el 49 % del total de instituciones de este tipo en
México. Las SOCAP juegan un papel crucial en la promocion de la inclusion financiera de
las comunidades donde operan; brindan productos y servicios financieros de alta calidad
que impactan positivamente en el bienestar econémico de dichas comunidades.

Se reconoce que, para fomentar la inclusion financiera, las SOCAP deben abrazar la
transformacion digital como un proceso adaptativo constante, no simplemente como un fin
en si mismo. La transformacion digital es esencial para mantener la relevancia en el
mercado y promover la inclusion financiera.

La evaluaciéon de la madurez digital se realizé con base en seis pilares clave: Vision y
estrategia, Experiencia del cliente, Cultura digital, Oferta digital, Tecnologia y Procesos e
innovacion. Los resultados globales del sector SOCAP revelaron una calificacién de
madurez digital global de 39 puntos sobre 100. Aunque este puntaje es cuantitativamente
bajo es importante reconocer los esfuerzos que las SOCAP realizan para avanzar en su
transformacion digital.

Los pilares que presentaron un mayor nivel de madurez digital fueron Vision y estrategia,
Procesos e innovacién y Tecnologia, con puntajes de 50, 45 y 43, respectivamente. Sin
embargo, se identificaron areas de mejora significativas en los pilares de Experiencia del
cliente, Cultura digital y Oferta digital, con puntajes de 36, 31 y 29, respectivamente.

Todos los pilares tuvieron resultados que los ubican dentro del rango de Convencional, lo
que representa un nivel de madurez que ya supero los procesos de exploracion inicial en la
transformacion digital de sus instituciones (Principiante), pero que aun no ha despegado lo
suficiente para considerarse un sector en constante innovacion (Innovador) ni
completamente capaz de adaptarse con facilidad al ritmo cambiante del entorno
(Transformador).

A pesar de que las SOCAP son conscientes de la importancia de la transformacion digital,
los resultados del estudio revelan que aun tienen un camino significativo por recorrer para
lograr una madurez digital solida. Para cerrar la brecha entre su vision y la implementacion
efectiva se sugiere centrar sus esfuerzos en desarrollar capacidades digitales, adoptar
tecnologias innovadoras y fomentar una cultura organizacional que promueva la innovacion
y el cambio constante en su proceso de adaptacion hacia lo digital.

El estudio resalta la importancia de la transformacion digital como un proceso en constante
evolucién y destaca la necesidad de impulsar acciones que permitan a estas instituciones
adaptarse y prosperar en el entorno digital actual.
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En México, las Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo (SOCAP) son descritas por
la Comisién Nacional Bancaria y de Valores (CNBV) como actores con un rol importante
hacia la promocién de la inclusion financiera de las comunidades en las que operan, a fin
de hacerles llegar productos y servicios financieros de calidad que contribuyan a mejorar
su situacion economica’.

Las SOCAP, como entidades sin fines de lucro que se dedican exclusivamente a
operaciones de ahorro y préstamo con sus socios, se rigen tanto por un nivel de regulacién
prudencial como por un nivel de operaciones. Para propésitos de este documento se
considera el nivel de operaciones para el analisis de sus resultados y se toma como
universo aquellas SOCAP con nivel de operaciones | a V. Cabe mencionar que el nivel de
operaciones hace referencia al tamano de activos y a las operaciones autorizadas; es decir,
a la captacion de recursos del publico ahorrador (“socios”) a través de depdsitos y la
colocacion de financiamiento exclusivamente a sus socios, entre otros.

Se estima que las SOCAP representaron el 11 % del
total de cuentas de captacién del sector financiero
se hace indispensable para mexicano a diciembre de 2021 y cuentan con 15

millones de cuentas de ahorro, segun el “Panorama

que las SOCAP Anual de Inclusion Financiera 2022” publicado por la
permanezcan relevantes en [NV

La transformacioén digital

el mercado y continien con
su importante rol de
promover la inclusion
financiera.

Las SOCAP operan en municipios donde el nivel de
rezago social es “muy alto”, es decir, en donde la
poblacién vive en condiciones de mayor desventaja
social. En estas zonas, las instituciones tienen el 61
% de las cuentas de ahorro.

Con respecto a los créditos otorgados, estos representan el 4 % del total en el pais; es
decir, 4 millones de créditos. Estos resultados reflejan el compromiso de este sector por
fomentar la inclusién financiera en la poblacion.

Para contribuir a la inclusién financiera de sus socios a través de propuestas de valor
diferenciales, las SOCAP requieren sumarse al proceso de transformacion digital que el
entorno ha presenciado. Hay que tener en cuenta que la transformacion digital no debe ser
vista como un fin Unico, sino como un proceso adaptativo constante. La transformacion
digital se hace indispensable para que el sector de las SOCAP permanezca relevante en el
mercado y continde con su importante rol de promover la inclusion financiera.

El presente estudio muestra los resultados del
nivel de madurez digital de las SOCAP en México . . .
con base en informacién recopilada durante el Este estudio e?nfallza el nivel
afio 2023. El estudio tiene como objetivo evaluar [l CLEZAEIETIEIRE CIET R By
el nivel de madurez digital para afrontar la BELERELCIIETELY
transformacion digital de estas instituciones BRUEIEIIfyETETNCIToliE]ReTeT) o]
desde una perspectiva integral que considera BRV[aNeI{ele=ETo 0o ETo) = 14)Y0)
aspectos directivos, del socio, la cultura, la oferta B ETT RN R i T R 1 {0 F
actual, su tecnologia y los procesos del negocio.

Al corte de junio 2023 se registraba un total de 154
Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo (SOCAP) autorizadas en el pais, de las

' Tomado del texto “Descripcion, objetivo e importancia de las SOCAP” de la Comision Nacional Bancaria y de Valores |
Gobierno de México. Publicado en mayo de 2016.
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cuales 49 son Nivel | de operaciones, 62 son Nivel I, 42 son Nivel lll y 1 es de Nivel IV. Los
resultados del presente estudio involucran la participacion de 75 SOCAP autorizadas (de
Niveles I, Il y IIl), es decir, que representan el 49 % de la totalidad de las instituciones del
pais.

Como parte de este estudio se consulté a los participantes sobre como entienden la
Transformacién digital. Las opiniones se centraron en los siguientes conceptos:

e Uso de nuevas tecnologias para mejorar procesos; destacan la automatizaciéon en
los procesos tradicionales para ser optimizados. Se menciona también la
digitalizacion para sustituir el uso de papel fisico.

e Desarrollo de una oferta con productos, servicios y canales digitales que faciliten la
experiencia del socio.

e Implementacion de una cultura digital en la institucién.

e Mejoras en la experiencia del cliente con tecnologias digitales.

De acuerdo con las opiniones de los participantes se puede observar que la nociéon de
Transformacién digital estd estrechamente relacionada con diversos aspectos como
tecnologia, oferta, cultura, procesos y experiencia del cliente. Sin embargo, un elemento
adicional que no fue explicitamente mencionado en las opiniones es la importancia de
contar con una vision estratégica hacia la transformacion digital. Este tema complementa
los pilares identificados en el presente estudio para evaluar de manera integral la madurez
digital de las SOCAP.

Este estudio entiende la transformacién digital como la integracién y sinergia de seis pilares
fundamentales. En primer lugar, la Visién y estrategia se enfoca en analizar y aprovechar
oportunidades del entorno, adaptarse a las regulaciones y contar con el respaldo de la alta
gerencia. El segundo pilar, Experiencia del cliente, se centra en conocer a los socios,
fomentar su participacion y utilizar canales digitales para interactuar. La Cultura digital,
tercer pilar, implica la gestion del talento, capacitacion y capacidad de gestionar el cambio.
El cuarto pilar, Oferta digital, se refiere a la personalizacion de productos y servicios, asi
como a la madurez digital en operaciones. En el quinto pilar, Tecnologia, se valora la mejora
continua en componentes tecnoldgicos y la adopcion de tendencias como el open banking.
Finalmente, el sexto pilar, Procesos e innovacion, analiza la automatizacion y mejora
continua de procesos, asi como la gestion de datos y proyectos de innovacion.

La perspectiva de los pilares propuestos nos permite
Aunque cada pilar tiene su entender que la transfo_rmacién digital no se puede
funcién Unica; su sinergia encas!llar en un solo pilar o elemento, sino gue es

un sistema de engranajes interdependientes.
Aunque cada pilar tiene su funcién Unica; su sinergia
impulsa una evolucidon coherente y eficaz. Juntos
forman un sistema integral que capacita las

impulsa una evoluciéon
coherente y eficaz. Juntos

forman un sistema integral

que capacita las instituciones para innovar y prosperar en el mundo
NEOUELEEREIERNGTEIRAN  digital. Esta combinacion crea un flujo constante de
prosperar en el mundo acciones y estrategias que fortalece a las
digital. instituciones y las dota de agilidad para enfrentar los
desafios digitales.

Los resultados de las instituciones participantes muestran una calificacion general de
madurez digital de 39 puntos sobre 100 (llustracion 1). Esta calificacion, a pesar de ser baja
cuantitativamente, se presenta como una oportunidad para reconocer los esfuerzos que
llevan a cabo las SOCAP para evolucionar en su transformacion digital.

LJ
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Resultados SOCAP — México 2023

llustracion 1. Resumen de los resultados de madurez digital sectorial y por nivel de operaciones

Total sectorial 39

SOCAP Nivel | 29
SOCAP Nivel Il

SOCARP Nivel 11l

(% 25

Principiante

100
2V

Innovador Transformador

Hay que destacar que el objetivo no es que todas las instituciones alcancen una puntuacién
perfecta de 100 (categoria Transformador). Cada SOCAP determina su nivel éptimo de
madurez digital conforme a sus directrices estratégicas y necesidades.

La madurez digital maxima (100 puntos) no

se interpreta como una transformacion BRECNGETe [FT=F A TeTi &N EVA]e N (ol

digital completa de las instituciones, sino
como la capacidad para adaptarse de
manera sostenible y efectiva a los
requerimientos de un entorno digital y a las

interpreta como una transformacion
digital completa, sino como la
capacidad para adaptarse de

manera sostenible y efectiva a los

necesidades particulares de cada una. En
las siguientes secciones se describen en
detalle estos resultados, los pilares
incluidos y sus componentes evaluados.

requerimientos de un entorno
digital y a las necesidades
particulares de cada institucion.

Es importante considerar que los datos para la realizacién de este estudio fueron
proporcionados por representantes designados por las SOCAP participantes. Ademas, a lo
largo del documento, se han incorporado comentarios textuales de algunos participantes
entrevistados y de organizaciones colaboradoras con el propésito de resaltar aspectos
relevantes en los resultados. Los datos utilizados y los comentarios de percepciéon no
representan la opinién de la Sparkassenstiftung Alemana y esta no se hace responsable
por la veracidad de los mismos.

L
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Madurez Digital: Cultivando la Transformacién Digital Metodologia
Resultados SOCAP — México 2023

Al corte de junio 2023 se registraba un total de 154 Sociedades Cooperativas de Ahorro y
Préstamo (SOCAP) autorizadas en el pais, de las cuales 49 son Nivel | de operaciones, 62
son Nivel Il, 42 son Nivel lll y 1 es de Nivel IV. Los resultados del presente estudio involucran
la participacion de 75 SOCAP autorizadas (de Niveles I, Il y 1ll), es decir, que representan
el 49 % de la totalidad de las instituciones del pais.

En la llustracién 2 se detallan los niveles que componen las SOCAP participantes en el
estudio, de las cuales 27 % son de Nivel |, 43 % de Nivel Il y 23 % de Nivel Il de operacién.
Con las 75 instituciones participantes se llevaron a cabo cuestionarios y de manera
complementaria se realizaron entrevistas con algunas SOCAP elegidas por sus respuestas
en los temas consultados.

llustracion 2. Relacion de SOCAP autorizadas en México y participantes en el estudio

1
Nivel IV

42

Nivel II 49 0/0
del total de SOCAP
autorizadas en el pais
participaron del estudio.

62
154
Total T

23
Nivel lll

75 32
Total NN
49

Nivel |

20

Nivel |

SOCAP autorizadas SOCAP autorizadas
en México participantes en el estudio

Del perfil de las 75 instituciones participantes se destacan las siguientes caracteristicas en
conjunto (datos a corte de 2022):

e Cuentan con 6.1 millones de socios. En promedio, el 56 % de sus socios son
mujeres.

e El total de activos es de $170,030 millones de pesos mexicanos (1 % provisto por
las SOCAP Nivel | de operaciones, 8 % las de Nivel Il y 91 % las de Nivel Ill).

e Con respecto a cuentas de ahorro, estas entidades registraron un total de 8.9
millones de cuentas en el 2022 (1 % registradas por las SOCAP Nivel | de
operaciones, 10 % las de Nivel Il y 89 % las de Nivel IlI).

e Con respecto a productos de crédito, estas entidades registraron un total de 2.1
millones de créditos otorgados al cierre del 2022 (3 % registrados por las SOCAP
Nivel | de operaciones, 18 % las de Nivel Il y 79 % las de Nivel lll).

®
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Pilares que integran la madurez digital

El cuestionario compartido con las instituciones abarcaba diversas tematicas relacionadas
con los pilares definidos para evaluar la transformacion digital, ademas de incluir secciones
de informacién general y temas complementarios como el enfoque de género y el segmento
MIPYME.

La transformacién digital se conceptualiza como la integracion y sinergia de seis pilares
fundamentales: Vision y estrategia, Experiencia del cliente, Cultura digital, Oferta digital,
Tecnologia, y Procesos e innovacion.

Estos pilares representan el nivel de madurez digital actual para afrontar los procesos de
transformacion digital. Hay que considerar que es un proceso adaptativo y constante.

Pilares que integran el analisis de la madurez digital

Pilar 1. Pilar 2. Pilar 3. Pilar 4. Pilar 5. Pilar 6.
Vision y Experiencia Cultura Oferta Tecnologia Procesos e
estrategia del cliente digital digital innovacion

Pilar 1. Vision y estrategia

Este pilar se enfoca en la capacidad de las SOCAP para analizar y
aprovechar las oportunidades del entorno, adaptarse a las regulaciones que
fomentan la transformacién, contar con el respaldo de la alta gerencia,
evaluar la asignacion de recursos financieros y seguir un plan de
implementacién establecido para su proceso de transformacién digital.

Pilar 2. Experiencia del cliente

En este pilar se analiza el nivel de conocimiento de los socios que tienen las
SOCAP, el grado de participacién de estos para implementar mejoras o
disefar nuevos productos o servicios, asi como la capacidad de los canales
digitales y redes sociales para interactuar con los socios.

Pilar 3. Cultura digital

La cultura digital esta representada por el analisis de la gestion del talento
dentro de las SOCAP mediante la composicién de equipos con perfiles que
favorecen la innovacioén y el liderazgo transformacional. Se evalua el nivel
de capacitacién en habilidades técnicas y blandas que se requieren para
promover la adaptacion digital. Por ultimo, se incluye la capacidad de

LJ
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gestionar el cambio, asi como las metodologias y herramientas de trabajo
que se han implementado.

Pilar 4. Oferta digital

En este pilar se analiza el nivel de segmentacién de los socios y el grado de
personalizacion de las SOCAP para la propuesta de valor hacia estos
segmentos. Igualmente se describe la madurez digital que tienen las
transacciones monetarias y operaciones no monetarias habilitadas para los
socios y su capacidad de ofrecerlos en los diferentes canales fisicos y
digitales. Se incluye también el grado de procesamiento de los datos para el
disefio de productos y servicios.

Pilar 5. Tecnologia

El pilar de tecnologia busca entender el desarrollo de la mejora continua
hacia los componentes tecnolégicos de la SOCAP, asi como el uso de sus
herramientas tecnoldgicas para facilitar el desempefo de sus procesos.
Adicionalmente se analiza la disposicion de las instituciones para aprovechar
los beneficios que propone la banca abierta (open banking) y las diferentes
tecnologias que son tendencia en la industria.

En este pilar se analizan el grado de automatizacién de los procesos del
negocio y la revision del plan de mejora continua de estos. Finalmente se
revisa la capacidad de gestiéon de las SOCAP sobre los datos obtenidos en
las diferentes areas del negocio y la estructura implementada para gestionar
proyectos de innovacién y mejora en la institucion.

Rangos de la transformacion digital

A lo largo de los resultados generales y el detalle de los pilares se presentan también
identificados los siguientes rangos de transformacién digital, que representan la posicion
actual de las SOCAP en su camino de adaptacion digital:

S
i 100

Transformador

¢ Principiante: es el primer rango de resultados; representa un cuarto de puntuacion (0
a 25). Este es el inicio del camino. Aquellas instituciones con resultados que se
encuentran en Principiante equivalen a un estado bajo de madurez digital o su proceso
de adaptacion digital apenas comienza.

e Convencional: este rango de resultados supera los valores de referencia del
principiante y cubre hasta la mitad de puntuacion (25 a 50). Este rango refleja los

LJ
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resultados del esfuerzo de las SOCAP por avanzar en madurez digital, aunque aun haya
un largo camino por recorrer.

¢ Innovador: este tercer rango representa resultados superiores al perfil “convencional”
hasta cubrir tres cuartas partes en puntuacién (50 a 75) de una adaptacién digital
optima. Un resultado Innovador refleja grandes avances hacia el proceso evolutivo de
la institucién, pero con algunos aspectos aun por incluir de manera digital.

o Transformador: es el rango mas avanzado de las posiciones de resultados; supera al
innovador y llega hasta la puntuacién maxima (75 a 100). En este rango se ubican los
mejores resultados como reflejo de grandes esfuerzos por lograr la adaptacién digital.
Esta posicion se entiende como una evolucion hacia un ritmo nativo de transformacion
digital.

Los resultados de las calificaciones de los pilares y sus categorias se obtuvieron mediante
la asignacién de una calificacion a cada una de las respuestas del cuestionario
correspondientes a cada pilar. En la siguiente tabla se describe la ponderacion asignada a
cada pilar y sus componentes:

Ponderacion Puntuacién
100.0% 100.0

Pilar 1. Vision y estrategia

1.1. Entorno y ecosistema 4.5% 45
1.2. Alineacion estratégica 6.0% 6.0
1.3. Recursos financieros 4.0% 4.0

1.4. Hoja de ruta digital 5.5% 5.5

Pilar 2. Experiencia del cliente

2.1. Conocimiento del socio 6.5% 6.5
2.2. Participacion del socio 5.0% 5.0
2.3. Interaccién con el socio 6.0% 6.0

Pilar 3. Cultura digital

3.1. Gestion del talento 4.0% 4.0
3.2. Habilidades digitales 4.5% 45
3.3. Liderazgo transformacional 5.0% 5.0
3.4. Metodologias y herramientas de trabajo 4.0% 4.0

Pilar 4. Oferta digital | 15.0]

4.1. Propuesta de valor 3.0% 3.0
4.2. Soluciones financieras digitales 4.5% 45
4.3. Omnicalidad 4.5% 45
4.3. Uso de datos para disefiar la oferta 3.0% 3.0

© © O 6

Pilar 5. Tecnologia

5.1. Seguridad y mejora continua 5.0% 50
@ 5.2. Tecnologias en tendencia 3.0% 3.0
5.3. Banca abierta (Open banking) 2.0% 2.0
5.4. Herramientas tecnolégicas 5.0% 5.0
6.1. Automatizacion de procesos 4.0% 4.0
6.2. Mejora continua de procesos 4.0% 4.0
6.3. Uso de datos para la gestion 4.0% 4.0
6.4. Gobernanza para la innovacién 3.0% 3.0

L
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Resultados generales

Con base en los siguientes pilares se analizaron los aspectos que componen la madurez
digital de las SOCAP. Cada uno de los resultados de los pilares se describe en las
siguientes secciones junto con sus componentes.

(©) - B

Experiencia

&

Cultura Oferta
digital digital

Procesos e
innovacion

Vision y Tecnologia
estrategia

del cliente

En la llustracion 3 se presentan los resultados generales obtenidos en cada pilar analizado.
Se puede observar el resultado a nivel sectorial, es decir, el de todas las entidades
participantes, lo cual nos da un panorama general de los pilares. Es importante considerar
que el maximo resultado posible es de 100 puntos, lo que un puntaje de 50 en un pilar, por
ejemplo, significa que las entidades alcanzaron una madurez digital tnicamente hasta la
mitad del camino propuesto en las etapas de evoluciéon (Principiante, Convencional,
Innovador y Transformador).

llustracion 3. Resultados generales por pilar — Total SOCAP

1.
Vision y
estrategia

6.
Procesos e
innovacion

2,
Experiencia
del cliente

3.
Cultura
digital

5.
Tecnologia

4.
Oferta digital
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En estos resultados sectoriales se destaca que las SOCAP obtuvieron un nivel mayor de
madurez digital en los pilares de Visién y estrategia (50 puntos), Procesos e innovacion (45)
y Tecnologia (43). Los pilares con los resultados mas bajos son Experiencia del cliente (36),
Cultura digital (31) y Oferta digital (29).

Se percibe que las instituciones comprenden la importancia de avanzar en su madurez
digital y lo demuestran con su puntuacion destacable en el pilar Vision y estrategia. Sin
embargo, al analizar los resultados obtenidos en los demas pilares se hace evidente que
tienen importantes retos que afrontar para el impulso de la transformacion digital y lograr
un mayor avance. A pesar de reconocer la relevancia de la transformacion digital como un
primer paso se requiere un esfuerzo continuo y enfocado en el desarrollo de capacidades
digitales mas sdlidas, la adopcion de tecnologias innovadoras y la creacién de una cultura
organizacional que promueva la innovacion y el cambio, entre otros.

Es en esta sinergia, entre vision estratégica y accion concreta, donde las instituciones
podran alcanzar un verdadero progreso en su madurez digital y adaptarse de manera
efectiva a las demandas cambiantes del entorno actual.

En la llustracién 4 se puede observar el resultado de los pilares generales de las SOCAP
segun su nivel de operaciones y el promedio sectorial descrito anteriormente. Desde este
punto de vista se evidencian los resultados sobresalientes de las SOCAP de Nivel Il de
operacion en todos los pilares analizados. Estas instituciones destacan principalmente por
su madurez digital en los pilares de Vision y estrategia, y Tecnologia.

llustracion 4. Resultados generales por pilar y nivel de operaciones

25 75

74
7Y
Innovador Transformador

Resultado general
Nivel de Madurez Digital

1. Vision y estrategia

2. Experiencia del cliente

3. Cultura digital

4. Oferta digital

5. Tecnologia

6. Procesos e innovacion

Nivel Il Nivel lll
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Las SOCAP de Nivel Il se encuentran alineadas con los resultados del promedio sectorial y
las de Nivel | presentan resultados por debajo de las demas entidades en todos los pilares
analizados, principalmente en Vision y estrategia, Cultura digital y Tecnologia.

E E En temas de madurez digital en el sector estamos en un nivel bajo.
Necesitamos fortalecer los pilares de la transformacién digital, sobre todo
si consideramos la llegada de una generacidon mas tecnoldgica que
requiere atencién mas alla de las sucursales tradicionales.
Confederacion de Cooperativas de Ahorro y Préstamo de México (CONCAMEX) ! ’

Los resultados anteriores dan una mirada general a la situacién de la madurez digital de
cada pilar; es importante entender a detalle cada uno de sus componentes. En las
siguientes secciones del documento se hace una descripcion de los temas que
proporcionan una compresion integral de la madurez digital del sector SOCAP en México,

sus avances y brechas por resolver.

Todos los pilares obtuvieron
resultados que los ubican dentro
de la etapa “Convencional”;
representan un nivel de madurez

que ya ha superado los procesos
de exploracion inicial en la
transformacion digital de las
instituciones.

L]
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Como se observa en la llustracion 5, los
resultados generales de todos los pilares se
ubican dentro de la etapa Convencional;
representan un nivel de madurez que ya ha
superado los procesos de exploracion inicial
en la transformacion digital de las
instituciones (Principiante), pero que aun no
ha despegado lo suficiente para considerarse
un sector en constante innovacion
(Innovador) ni completamente capaz de
adaptarse con facilidad al ritmo cambiante del
entorno (Transformador).
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llustracion 5. Resultado sectorial del nivel de madurez digital por pilares y categorias

Nivel de madurez digital global - Sectorial m

Total

1.1 Entorno y ecosistema

P1.
Vision Y 1.2 Alineacién estratégica
estrategia

1.3 Recursos financieros

1.4 Hoja de ruta digital

Total

P2
Experiencia
del cliente 2.2_Participacién del socio

2.3. Interaccién con el socic [IIFER

2.1. Conocimiento del socio

Total

3.1 Gestién del talento
235

Cultura 32 Habilidades digitales (IR
digital

3.3 Liderazgo transformacional

3.4 Metodologias y herramientas
de trabajo

Total
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P4.

0){lgrzl 4 2. Soluciones financieras digitales -ﬂ
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|
|
|
|
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6.4 Gobernanza para la innovacién

25 75 7o) 100
CO) S

Principiante Innovador Transformador
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Se destacan los componentes (subcategorias de los pilares) de Entorno y ecosistema (58
puntos), Alineacion estratégica (53) y Recursos financieros (52), todos pertenecientes al
pilar de Vision y estrategia (50 puntos). Aunque este pilar obtuvo el mayor puntaje sobre los
demas, lo que indica un impulso significativo en términos de directrices sobre la
transformacion digital de las instituciones, se observa que su ritmo de madurez no esta
acompanado por los demas pilares, especialmente Experiencia del cliente (36), Cultura
digital (31) y Oferta digital (29), los cuales obtuvieron las puntuaciones mas bajas en la
evaluacion.

Seguido del pilar de Visién y estrategia, los pilares de Tecnologia (43 puntos) y Procesos e
innovacién (45) obtuvieron, de manera general, resultados altos en la madurez digital de
las SOCAP.

Si bien se hace mencion del mayor avance obtenido en el pilar de Vision y estrategia, se
evidencia que el componente Hoja de ruta digital (38 puntos) presenta un resultado bajo en
comparacion con su pilar y demas componentes.

La hoja de ruta expresa la madurez de las SOCAP
con respecto a transformar los lineamientos
directivos hacia un plan de implementacion que

Los resultados muestran una

permita materializar la estrategia. Es decir, existe brec_:h_a’ importante entre la
actualmente una brecha importante entre la visién vision directiva sobre la
directiva y la implementacion, reflejada también en transformacion digital y su
los resultados de los demas pilares, los cuales — plan de implementacion.

como se menciond anteriormente— no han
avanzado al ritmo del plan de implementacion.

De manera general, los componentes que obtuvieron los resultados mas bajos a lo largo de
todos los pilares fueron Omnicanalidad (10 puntos), Soluciones financieras digitales (15),
exploracién de Tecnologias en tendencia (20), “Interaccion con el socio” (22) y el desarrollo
de Habilidades digitales (23) en los colaboradores.

Por un lado, estos resultados se explican por el
Algunos resultados bajos reconocimiento por parte de las SOCAP de la
se deben al necesidad de atender su perfil de socio actual
reconocimiento de las mediante la atencion en sucursales. En este
contexto, el avance en la evolucidn de los canales
digitales emerge como una ruta que gana fuerza en
algunas instituciones, ya que han identificado que se
avecinan segmentos de socios con necesidades
diferentes.

SOCAP de apoyarse en las
sucursales para atender a
sus diferentes segmentos
actuales de socios.

Por otro lado, el bajo rendimiento en el componente de Tecnologias en tendencia se explica
porque actualmente las SOCAP no consideran esta area como una prioridad inmediata, a
pesar de su interés en futuras implementaciones. Por lo anterior, la necesidad de capacitar
a sus colaboradores con habilidades digitales que soporten estas nuevas tecnologias
obtuvo una calificacion baja, directamente relacionada con la de Tecnologias en tendencia.

En resumen, en el afio 2023 las SOCAP se encuentran en un nivel de madurez digital
clasificado como Convencional. Para progresar hacia las siguientes etapas de su evolucién
digital es fundamental llevar la visién estratégica a la accion y sumar fuerzas en tecnologia
y procesos del negocio. Los esfuerzos deben dirigirse en mayor medida hacia aspectos que
en la actualidad estan desatendidos, especialmente aquellos relacionados con el cliente: la
experiencia del cliente, la cultura y la oferta digitales.

L]
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Estos elementos representan oportunidades clave para impulsar la evolucion digital en las
instituciones. Al adoptar un enfoque centrado en el cliente, las SOCAP podran comprender
mejor las necesidades y expectativas de sus socios, brindaran productos y servicios
financieros mas relevantes y personalizados que impacten directamente en la satisfaccién
y fidelidad del cliente. Asimismo, un enfoque centrado en el cliente fomentara una cultura
organizacional orientada hacia la excelencia en el servicio, o que a su vez puede mejorar
la retencién de socios, atraer nuevos socios y fortalecer la reputacion de la institucion en el
mercado financiero.

E E Un porcentaje importante de los socios actuales no estan 100 % inmersos en
servicios y productos digitales, por lo que en algunas instituciones no ha
detonado esa necesidad de evolucionar en madurez digital. Ademas, las
regiones de cobertura actuales son rurales o semiurbanas, lo que ha reforzado
el uso de las sucursales como medio de apoyo.

Confederacion de Cooperativas de Ahorro y Préstamo de México (CONCAMEX) ’ !

Si bien los resultados del estudio se presentan de acuerdo con los pilares mencionados,
también se ha disefiado un escenario en el que se identifican las etapas por las que los
socios de una SOCAP atraviesan para la obtencion de un crédito.

Este escenario es analizado desde el punto de vista de la madurez digital de las
instituciones para atender cada etapa mencionada en el proceso. Con la informacion que
se obtuvo de las instituciones participantes del estudio, se analizé el nivel de madurez digital
que las SOCAP han logrado hasta el momento para facilitar estas etapas. Este escenario
permite identificar aquellas etapas en las que se han realizado mayores esfuerzos de
transformacion digital y aquellas que se encuentran mas rezagadas.

En la llustracion 6 se puede observar el promedio sectorial acompafado de los resultados
por el tipo de nivel de operaciones de las SOCAP.
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— Sparkassenstiftung Alemana 23



Madurez Digital: Cultivando la Transformacion Digital

Resultados SOCAP — México 2023

100

J
7

2V
Transformador
75

Innovador

50

6=

Convencional

25

0]

Principiante

llustracion 6. Madurez digital en las etapas de solicitud de crédito
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En el promedio sectorial se puede observar
En la madurez digital de las que todas las etapas del proceso de crédito
SOCAP frente a las etapas del seleccionadas en el ejercicio presentaron
proceso de crédito, ninguna resultados dentro de la etapa Convencional.
etapa sobrepasa el nivel Lo anterior refleja que las SOCAP han

Convencional, lo que evidencia

realizado  esfuerzos por transformar
digitalmente las etapas y procesos
de la transformacién, pero no lo regu_eridos de cara al spcio enel producto_de

. ’ crédito, pero aun se tiene un largo camino
suficiente para contemplar que recorrer para desarrollar digitalmente

escenarios de innovacion o todo el camino de los socios hacia su oferta.
adaptacion digital.

avances en los primeros pasos

Se evidencia que, en todas las etapas, las
instituciones obtuvieron menos de la mitad de los puntos posibles dentro del analisis. Sin
embargo, se resaltan los procesos de Generacion de interés con 45 puntos y Cobranza con
48 como los de mayor madurez digital de las instituciones. En la generacién de interés se
destaca el uso de las redes sociales por parte de las SOCAP; y en cobranza, el uso de
software disenado para este propdsito (inclusive algunas trabajan con empresas del sector
Fintech para estos temas).

La Generacion de interés queda entendida como las acciones que realizan las SOCAP para
obtener la atencién de los socios potenciales hacia los productos y servicios de la
institucion. Posteriormente se plantea el alta de socio como continuidad del proceso; esta
etapa cuenta con la puntuacién mas baja en todo el ejercicio (33 puntos). Con esto se podria
entender que las SOCAP han realizado esfuerzos mayores por atraer socios de manera
digital, pero una vez que obtienen su atencion, el recibimiento hacia un registro como socio
dentro de la institucion presenta menores facilidades de procesos digitales.

En los resultados del ejercicio del proceso de crédito por nivel de operacion de las SOCAP
se puede observar que aquellas de Nivel Il logran posicionarse en el perfil Innovador en
las etapas de Generacion de interés (54 puntos) y Cobranza (55 puntos), lo que representa
gue han realizado esfuerzos significativos por desarrollar estos procesos de manera digital,
aunque sin lograr una adaptacion digital completa y permanente de estos.

En general, el resultado de las instituciones de Nivel Il fue superior en todas las etapas
propuestas del proceso de crédito en comparacion con el promedio sectorial y los
resultados de las SOCAP Nivel Il y Nivel I.

Las instituciones de Nivel Il de operaciones se identifican de manera cercana con los
resultados obtenidos a nivel sectorial; sin embargo, aquellas de Nivel | presentaron
resultados de madurez digital significativamente mas bajos, aunque dentro del perfil
Convencional en todas las etapas del camino del socio hacia la adquisicion del crédito. Se
puede observar que las etapas con menos madurez digital en los resultados del Nivel | son
Alta de socio con 30 puntos, Registro en canales con 29, Solicitud de informacién con 32 y
Servicio postventa con 33.

En resumen, para el ejercicio de simulacion del camino para otorgar un producto de crédito,
las SOCAP estan en un nivel bajo de madurez digital hacia lo ofrecido a sus socios en estas
etapas. Sibien se destacan esfuerzos de transformacion digital mayores en algunas etapas,
principalmente en aquellas entidades de Nivel Ill, la oferta hacia los socios potenciales y
establecidos exige mayores componentes digitales.

®
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Vision y estrategia

llustracion 7. Resumen de resultados del pilar 1. Visién y estrategia
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El pilar Vision y estrategia se enfoca en la capacidad de las SOCAP para
analizar y aprovechar las oportunidades del entorno, adaptarse a las
regulaciones que fomentan la transformacion, contar con el respaldo de la alta
gerencia, evaluar la asignacion de recursos financieros y seguir un plan de
implementacién establecido para su proceso de transformacion digital.

El pilar obtuvo una puntuacién global de 50 sobre 100. Dentro de las categorias que
componen el pilar se encuentran Entorno y ecosistema con 58 puntos, Alineacion
estratégica con 53, Recursos financieros con 52 y Hoja de ruta digital con 38.

Sobresalen aquellas SOCAP de Nivel lll cuyo resultado general en el pilar fue de 68 puntos,
lo que representa un avance superior a las demas entidades. Las entidades de Nivel |
obtuvieron un resultado significativamente inferior al promedio (30), el cual se refleja
principalmente en los componentes de alineacion estratégica y hoja de ruta establecida
para su plan de transformacién digital.

C1.1. Entorno y ecosistema

En esta categoria se busca conocer la voluntad de las SOCAP para comprender y
aprovechar el panorama actual de la industria en la que operan mediante el andlisis de las
iniciativas digitales actuales; las alianzas estratégicas con otras organizaciones,
proveedores de tecnologia y startups, entre otros; asi como el aprovechamiento de las
disposiciones regulatorias para impulsar la evolucion digital de sus organizaciones. Esta
categoria es la que obtuvo los mejores resultados dentro del pilar Vision y estrategia.

Se encontré que el 91 % de las SOCAP realiza una 37 0/
revision de lo que sucede en el sector con o
respecto a iniciativas digitales y otros avances (ver de las SOCAP revisa con
llustracion 8). Sin embargo, solo el 37 % de las frecuencia las iniciativas
SOCAP hace este ejercicio de forma continua. digitales y avances del sector.

llustracion 8. Revision de las iniciativas digitales y avances del sector

o
B Se hace de forma 37% 44% 43%
continua

Se ha hecho almenos
una vez

m No se hace
: 9% |

Sectorial Nivel | Nivel I Nivel Il

Sobresale el resultado de las SOCAP de Nivel | de operaciones, ya que el 25 % de estas
asegura nunca haber realizado una revision de estos temas.

En cuanto a la necesidad de realizar alianzas estratégicas con otras organizaciones que
les permitan avanzar en su madurez digital, el 68 % de las SOCAP lo considera totalmente
necesario, el resto de las organizaciones lo considera una prioridad para mas adelante
(25%) o en este momento no lo considera necesario para su evolucion digital (7 %). En
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particular las entidades pertenecientes al Nivel Il (72 %) y Nivel lll (83 %) se perciben
convencidas de la necesidad de dichas alianzas.

El 67 % del total de las entidades encuestadas pertenece a una
67 OA) federacion y, en su mayoria, consideran importante el rol de estas
de las SOCAP para facilitar las iniciativas de trgnsformamon ,dlgltal que puedan ser
impulsadas de manera conjunta, y asi obtener beneficios
relacionados con asesorias especializadas, economias de escala y
consecucion de alianzas estratégicas.

pertenecen a
una federacion.

En la siguiente ilustracién se describe la percepcién de las instituciones con respecto a la
realizacion de alianzas estratégicas para avanzar en su madurez digital.

llustracion 9. Necesidad de realizar alianzas estratégicas

m Totalmente necesario, 45%
es indispensable 68% 0
p 72% 83%
Puede ser una
prioridad mas adelante
® No lo ven necesario
[ 7% |
Sectorial Nivel | Nivel Il Nivel 111

Con respecto a las disposiciones del regulador para impulsar la innovacién y la
evolucion digital, el 84 % del total de SOCAP considera que no las ha aprovechado mas
alld de haberlas implementado por ser exigencias regulatorias. El 7 % de las instituciones
considera que las ha aprovechado al maximo para innovar y evolucionar; y el 9 % restante
desconoce las disposiciones que puedan apoyar su innovacion y evolucion digital.

E E La unidad es esencial para el desarrollo y consolidacién del sector. Las
federaciones son clave en representacion, asistencia técnica y capacitacion.
Reconocemos su trabajo, ya que hacerlo de manera independiente es costoso
y arriesgado. Extendemos la invitacién a las cooperativas no confederadas a
unirse y visibilizar la economia de escala lograda en unidad. La integracion
afiade valor y desarrollo al sector.

Confederacion de Cooperativas de Ahorro y Préstamo de México (CONCAMEX) ’ 5

C1.2. Alineacién estratégica

En esta categoria se analiza el establecimiento de las estrategias de transformacion digital
dentro de las SOCAP, el compromiso de la Alta Gerencia para llevarlas a cabo, sus
principales motivadores y el involucramiento de las necesidades de los socios en esta
estrategia. Se analiza también el grado de alineacién de componentes clave como la vision,
misién, objetivos, valores y politicas con la transformacion digital de la institucion.

L
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Con respecto al nivel de compromiso de la Alta Gerencia
para llevar a cabo la transformacién digital, el 61 % de 27 0/0
las SOCAP afirma contar con estrategias o iniciativas d

PN , e las SOCAP no han
enfocadas a promover la transformacion digital, asi como el . .
compromiso para ejecutarlas. El 12 % indica que, aunque estabIeCId_o _es_tr_ateglas
existen estrategias establecidas, falta compromiso por parte o iniciativas de
de la Alta Gerencia para llevarla a cabo. El 27 % de las  transformacion digital.
SOCAP aun no ha establecido estrategias o iniciativas de
transformacion digital.

Destacan las entidades de Nivel lll de operacion, ya que el 91 % cuenta con estrategias o
iniciativas de transformacion digital y hay un compromiso para ejecutarlas.

Con respecto a los motivadores para llevar a cabo la transformacion digital, entre las
opiniones de las SOCAP se subraya la atraccion de nuevos segmentos de socios
(especialmente jovenes) y fidelizacion de estos, la mejora en la prestacién del servicio
(agilidad en los procesos, mejoras en la oferta de productos y servicios, reduccion de los
tiempos de atencidon) y asegurar la permanencia en el mercado, asi como un crecimiento
sostenido.

Al analizar el nivel de alineacién de los componentes estratégicos de las SOCAP con
la transformacion digital (llustracion 10) se destaca que en todos los componentes (vision,
misién, objetivos, valores y politicas) es baja la alineacién con la transformacion digital, la
visiéon y los objetivos son los que cuentan con mayores resultados (32 % de las SOCAP
consideré a ambos como totalmente alineados). En términos generales, la mayoria de las
instituciones percibe que hay margen para una mayor alineacién de estos componentes o
que estos aun no estan debidamente alineados.

llustracion 10. Alineacion de componentes estratégicos con la transformacion digital

m Esta totalmente alineado.

Tiene componentes, pero
podria estar mas alineado.

® No esta alineado. - 24% 24%
20% ° : :

Vision Mision Objetivos Valores Politicas

En lo que respecta a las SOCAP y su estrategia de transformacion digital se reviso si estas
incluyen el analisis de las necesidades de sus socios para resolverlas a través de
soluciones digitales. Como resultado general, 59 % de las entidades han incluido las
necesidades de los socios en su estrategia; de estos, 20 % lo hace de manera continua y
39 % lo ha hecho una sola vez (ver llustracion 11). Las SOCAP que cuentan con una
estrategia de transformacion digital, pero no han involucrado el analisis de las necesidades
de sus socios representan el 11 % del total.

LJ
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llustracion 11. Analisis de las necesidades del socio dentro de la estrategia de transformacion

m Si, se hace de forma continua

m Sj, se hizo una vez en la planeacién estratégica

No se involucra el andlisis de las necesidades del socio

m No se tiene una estrategia de transformacion

Total SOCAP

A aquellas entidades que han incluido las necesidades de los socios (59 %) se les consultd
también sobre la intencidén de realizar un esfuerzo adicional por conocer las necesidades
del publico femenino. Los resultados muestran que de dicho grupo de SOCAP, solo el 20
% realiza un esfuerzo por conocer las necesidades de este segmento. Sin embargo, se
evidencia un interés de las instituciones por analizar las necesidades del publico femenino,
ya que el 77 % de las instituciones que no lo hacen actualmente afirman querer hacerlo a
fin de resolver estas necesidades con soluciones digitales. El 2 % indica que no realiza este
analisis porque no se enfoca en ese segmento en particular.

C1.3. Recursos financieros

En esta categoria se analiza si las instituciones cuentan con un presupuesto establecido
para la transformacion digital y con alguna frecuencia de revision del presupuesto en caso
de tenerlo. Adicionalmente, se busca comprender la percepcion que se tiene con respecto
al presupuesto asignado.

Como resultado se obtuvo que 63 % de las SOCAP cuentan con un presupuesto
establecido como soporte de su transformacioén digital y, de este porcentaje, el 47 %
tiene una frecuencia de revision establecida (ver ilustracion 12). Del 37 % de entidades que
no tienen un presupuesto asignado sobresalen los resultados de aquellas de Nivel | de
operaciones, ya que el 70 % de estas SOCAP registra no tener un presupuesto establecido.

ilustracion 12. Presupuesto para la transformacion digital

63 %

cuenta con presupuesto establecido para la
transformacion digital.

37 %
no cuenta con un
47 % presupuesto establecido.

lo revisa con una
frecuencia establecida.

L
L= Sparkassenstiftung Alemana
LATINOAMERICA Y EL CARIBE 30



Madurez Digital: Cultivando la Transformacion Digital

Resultados SOCAP — México 2023

Sobre la percepcion del presupuesto asignado a las iniciativas de transformacion
digital, se les consulté a las entidades que cuentan con presupuesto (63 % de todas las
SOCAP) y los resultados muestran que, de estas entidades, el 74 % esta satisfecho con el
presupuesto asignado; lo consideran suficiente o incluso proponen la posibilidad de
ampliarlo (ver ilustracién 13), mientras que un 26 % de las entidades con presupuesto

considera que no es suficiente lo que se les ha asignado a estas iniciativas.

ilustracion 13. Percepcion del presupuesto asignado

40 %

considera que su presupuesto

es mas que suficiente y se
puede solicitar ampliacion.

C1.4. Hoja de ruta digital

34 %

considera que se asigna un
buen presupuesto para las
iniciativas.

Pilar 1: Vision y estrategia

En esta categoria, también conocida como “roadmap para la transformacion digital”, se
busca comprender el estado y alcance de los componentes del plan de implementacion que
tienen las SOCAP para llevar a cabo su proceso de transformacion digital.

Como parte de los resultados, se encontrd que solo el 25 % de las entidades cuentan con

un plan de implementacion y lo consideran una prioridad; enfatizan que ninguna de las
SOCAP de Nivel | forma parte de este grupo (ver llustracion 14).

llustracion 14. Plan de implementacion para la transformacion digital

Nivel Il
52%

Nivel Il
31%

Nivel Il
22%

Nivel Il
22%

Nivel |
15%

Nivel |
0%

Si se tiene y es una prioridad  No se tiene, pero esta en

proceso de creacion
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Como se observa en los resultados, las entidades de Nivel lll

.y . . o
de operacion son las que mejor han establecido su plan de 75 /0
implementacién o roadmap digital. de las SOCAP atin no
Es notable la cantidad de instituciones que actualmente ~ C€uentan con un plan de
carecen de un plan o no lo consideran necesario; es implementacion para su
importante resaltar que un 24 % de las SOCAP se encuentra transformacion digital.

trabajando en la creacion de su plan.

Como se describe en la siguiente ilustracion, y si consideramos unicamente aquellas
SOCAP que tienen actualmente un plan de implementacion (25 %), la mayoria de estas
realiza seguimiento, fijacién de objetivos, indicadores clave y actualizacion de este plan. Sin
embargo, una parte menor lleva a cabo estos componentes de manera parcial. Al
considerar activamente estos componentes (objetivos, seguimiento, actualizacién e
indicadores clave) en la estrategia de transformacion digital se ofrece direccién y enfoque,
se facilita la medicion del progreso, se permite una agil adaptacion a los cambios, se
justifican inversiones, se mejora la comunicacion y se asegura la alineacion con la vision
estratégica para lograr una gestion efectiva y un impacto maximo en la institucion.

llustracion 15. Componentes de cara al plan de implementacion

95%
Fijacion de objetivos
0%

84%
Seguimiento
0%

79%
Actualizacion
0%

68%
Indicadores Clave
0%

B S m Parcialmente mNo
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llustracion 16. Resumen de resultados del pilar 2. Experiencia del cliente
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En este pilar, Experiencia del cliente, se analiza el nivel de conocimiento que
las SOCAP tienen de sus socios, el grado de participacion de estos para
implementar mejoras o disefio de nuevos productos o servicios, asi como la
capacidad de los canales digitales y redes sociales para interactuar con los
SOcios.

El pilar obtuvo una puntuacién global de 36 sobre 100. Dentro de las categorias que
componen el pilar se encuentran Conocimiento del socio con 42 puntos, Participacién del
socio con 45 e Interaccién con el socio con 22 puntos.

Sobresalen los resultados de las SOCAP de Nivel Ill de operacién en las categorias de
conocimiento y participacién del socio, dado que los ubica en los primeros pasos de la
seccién Innovador. Lo anterior refleja el esfuerzo de estas entidades por avanzar en su
madurez digital de la mano de las necesidades del socio.

C2.1. Conocimiento del socio

Esta categoria comprende el nivel de informacién que las SOCAP tienen actualmente de
sus socios, desde los datos basicos hasta su comportamiento financiero.

En la llustracion 17 se detallan los resultados obtenidos a nivel sectorial por el tipo de
informacion que se tiene de los socios. Cerca de la totalidad de entidades (96 %) cuenta
con datos basicos personales del socio, aunque un 40 % considera que podria ser mejor la
informacion que se tiene actualmente.

llustracion 17. Informacion sobre los socios

m No se tiene esta
informacion.

u Sj se tiene, pero
podria ser mejor.

mSj se tiene y con
buen nivel de
detalle.

Informacion Habitos Preferencias, Necesidades, Uso de
basica crediticios y objetivos y retos y puntos herramientas
personal de ahorro motivadores de dolor digitales

Los habitos crediticios y de ahorro representan el segundo tipo de informacién con el que
mas se cuenta dentro de las SOCAP (85 %); sin embargo es en esta informacion en la que
la mayoria de las entidades menciona que sus datos podrian ser mejores (61 %).

Con respecto a las preferencias, objetivos y motivaciones; las necesidades, retos y “puntos
de dolor”; y el uso de herramientas digitales, se encuentra un comportamiento de respuesta
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similar, en el que un poco menos de la mitad cuentan con esta informacion —y en su mayoria
quisieran mejorarla— y la otra mitad no cuentan con esa informacion.

C2.2. Participacion del socio

Los resultados que componen esta categoria estan relacionados con el aprovechamiento
de la opinién del socio para implementar mejoras o disefiar nuevos productos o servicios
en la institucién.

Con respecto a la influencia y participacién de los socios en el disefio de nuevos productos
y servicios de las SOCAP, se tiene que Unicamente el 20 % de las entidades siempre incluye
a sus socios en este proceso, 57 % considera que participan en un nivel bajo y un restante
23 % de las entidades menciona que los socios no participan (ver llustracion 18).

llustracion 18. Participacion de los socios en el disefio de productos y servicios

Nivel Il

66%  Nivel lll
61%
Nivel | Nivel |
40% 40%
Nivel Il
Nivel | 26% Nivel I
ZAOLG 20%  Nivel 19%  Nivel Il

16% 13%
Siempre se incluye a los socios Baja participacion de los socios Los socios no participan

Los resultados evidencian una debilidad actual en las SOCAP, la cual exige realizar
esfuerzos adicionales hacia un mayor involucramiento de los socios dentro de sus procesos
de disefio de la oferta. La participacion de los socios es fundamental para los procesos de
transformacion digital. Su involucramiento aporta perspectivas valiosas, retroalimentacion
directa y una comprensién profunda de sus necesidades y expectativas, lo que contribuye
a una implementacion mas efectiva y enfocada en satisfacer sus requerimientos.

Como complemento a la participacién directa de los socios, se analizé el nivel de
aprovechamiento de la retroalimentaciéon que reciben las instituciones por parte de sus
socios, como se puede ver en la llustracion 19.

®
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llustracion 19. Aprovechamiento de la retroalimentacion de los socios

Nivel I Nivel Il Nivel Il
W% 15% o0 13%

Hay un proceso robusto
para aprovechar la
retroalimentacion

Nivel Il
83%

Nivel Il
53%

Nivel |
40%

Existen procesos para captar
la opinién, pero es dificil que
se traduzcan en mejoras

Nivel |
25% Nivel Il

19%

Baja o nula
importancia

Nivel 1l
4%

Nivel | el 11
20%  19% Nivel lll

0%

No se recibe
retroalimentacion

Solo el 12% de las entidades considera que lleva un proceso

Solo el 1 2 0/0

de las instituciones
afirma aprovechar
la retroalimentacioén
de sus socios.

robusto para aprovechar la retroalimentacion que recibe. La
mayoria de las SOCAP (59 %) coincide en tener actualmente
procesos para recibir la opinion de sus socios, pero acepta que es
dificil que se implementen mejoras a partir de estas. El 83 % de
entidades de Nivel lll se encuentra dentro de esta situacion.

Asimismo, entre los resultados se identificd un grupo de SOCAP
(13 %) que afirma no recibir retroalimentacion de sus socios, mientras que otro porcentaje
(16 %) sefiala que, aunque la reciben, le otorgan poca importancia.

C2.3. Interaccion con el socio

En esta categoria se analiza la disponibilidad de algunas redes sociales y canales digitales

de las SOCAP, asi como el tipo de interaccion que estas proponen de cara a sus socios.

Con respecto a las redes sociales analizadas, en la llustracion 20 se observan aquellas
SOCAP que cuentan con ellas, detalladas tanto sectorial como por nivel de operacion.

llustracion 20. Redes sociales habilitadas por las SOCAP

95% 97% 96%
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De los resultados obtenidos, Facebook estd habilitada en su mayoria por todas las
instituciones. Las demas redes sociales analizadas tienen una disponibilidad, de manera
general, por debajo del 50 % de las SOCAP. Destacan las instituciones de Nivel lll, ya que
sus resultados son superiores al promedio sectorial en todas las redes.

Mas alla de analizar la disponibilidad de las redes sociales se busca entender el objetivo de
interaccion que las SOCAP esperan de cada una de ellas de cara a los socios. En la
llustracion 21 se pueden observar algunos objetivos y las redes sociales que aplican para
cada uno de estos. Es importante considerar que los valores hacen referencia a las SOCAP
que cuentan con los canales digitales descritos en la ilustracion anterior.

llustracion 21. Objetivos de las redes sociales habilitadas
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El objetivo sefalado por la mayor parte de las instituciones es el de compartir informacion
y novedades a través de las redes sociales analizadas. Objetivos como resolver inquietudes
del socio y buscar socios potenciales se presentan principalmente en redes como
Facebook, Instagram y Twitter, pero en general con un resultado por debajo de la mitad de
las instituciones. Las redes sociales, en general, presentaron bajos niveles en el objetivo
relacionado con registrar nuevos socios de manera digital.

Con respecto a los canales digitales consultados a las instituciones, en la llustracion 22
se describen los resultados de aquellas que los tienen habilitados.

llustracion 22. Canales digitales habilitados por las SOCAP
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Resultados SOCAP — México 2023

El correo electronico es el canal digital habilitado por la mayor parte de entidades (92 %),
seguido de la pagina web (79 %) y WhatsApp (75 %). En este ultimo canal destacan las
SOCAP de Nivel | de operacion, ya que son las que mas han habilitado este canal para sus
socios, por encima de las demas instituciones.

La oferta de aplicacion mévil como canal digital para los socios se encuentra en el nivel mas
bajo entre los otros canales (33 %). Las instituciones de Nivel Ill de operacién son las que
reflejan una mayor disposicion de este canal digital (48 %).

A partir de los canales digitales habilitados se busca entender el objetivo de interaccion que
las SOCAP esperan de estos hacia los socios. En la llustracion 23 se pueden observar
algunos objetivos y los canales digitales que aplican para cada uno de estos.

llustracion 23. Objetivos de los canales digitales habilitados
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Compartir informacion y resolver inquietudes de los socios a través de los canales digitales
son los objetivos mas sefialados por las instituciones (con excepcion de la aplicacion movil
en el caso de la resolucion de inquietudes). En general, los canales digitales obtuvieron una
participacion baja en lo que respecta a la busqueda de socios potenciales y el registro de
nuevos socios de manera digital.
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El rol de las mujeres en la transformacién digital de las SOCAP

La presencia activa de mujeres en las organizaciones impulsa la transformacion digital con
un enfoque diverso e innovador, fomenta el liderazgo inclusivo que permite un crecimiento
equitativo y sostenible. Su participaciéon es reconocida por enriquecer los procesos Yy
promover una cultura organizacional mas colaborativa y eficiente.

A continuacion, se destacan algunos resultados con enfoque de género en los procesos de
transformacion digital mencionados por las SOCAP participantes del estudio:

Implementacion de una @ i

poll'tica de equidad de Si se ha No se ha implementado una
género dentro de las implementado politica de equidad de género

SOCAP: 7% 51%

No se incluye en los objetivos
Acciones a lo interno de la organizacion
Acciones a lo externo de la organizacion [l| 4%
En proyectos especificos ] 4%
A través de alianzas ] 3%

Acciones que se han
realizado para incluir la
perspectiva de género
dentro de los objetivos

institucionales: _
Otras acciones* | 1%

*Consideran igualdad de candidatos por género en los procesos de seleccion.

Nivel 1l
83%
Segmer;tamon por tipo Nivel 1
de género de |la 56%
informacion que cuenta A e

de sus socios: 35% Nivel I
32% 28% Nivel | Nivel Il Nivel i

13% 9% I

Se tiene segmentada No, y les gustaria No, y no se percibe
por género segmentarla la necesidad

Percepcién sobre el 28% ) m Alto: Las mujeres hacen parte del
35% grupo de altos directivos en las

nivel de participacion y
empoderamlento de las Medio: Las mujeres tienen roles de
mujeres en las rango directivo medio en las

iniciativas de transformacion digital

diferentes iniciativas de .
innovacion y 31% H Bajo: Las mujeres tienen roles de

., .. rango operativo mas no de rangos
transformacion dlglta|1 2020 2021 2022 estratégicos

iniciativas de transformacion digital.

*Periodos proyectados por las SOCAP.

93 % considera que no hay diferencia En la gestion del talento de aquellos perfiles asociados con la
en la forma de realizar el scoring de sus transformacion digital, Unicamente el “jefe de producto” es
socias. preferido para ser ocupado por una mujer.
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Pilar 3.
Cultura digital

llustracion 24. Resumen de resultados del pilar 3. Cultura digital
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Madurez Digital: Cultivando la Transformacién Digital Pilar 3: Cultura digital 6
Resultados SOCAP — México 2023

Este pilar, Cultura digital, esta representado por el analisis de la gestion del
talento dentro de las SOCAP mediante la composicién de equipos con perfiles
que favorecen la innovacion y el liderazgo transformacional. Se evalua el nivel
de capacitacion en habilidades profesionales y blandas que se requieren para
promover la adaptacion digital. Por ultimo, se incluye la capacidad de
gestionar el cambio, asi como las metodologias y herramientas de trabajo que
se han implementado.

El pilar obtuvo una puntuacién de 31 sobre 100. Dentro de las categorias que componen el
pilar se encuentran Gestién del talento con 33 puntos, Habilidades digitales con 23,
Liderazgo transformacional con 36 y Metodologias y herramientas de trabajo con 32.

Sobresalen aquellas SOCAP de Nivel Il cuyo resultado general en el pilar fue de 40 puntos;
representan un avance mayor al de las demas entidades. En la categoria Liderazgo
transformacional se evidencia la mayor brecha entre el bajo resultado por parte de las
SOCAP de Nivel | de operaciones y el promedio de entidades.

E E En un futuro ya no vamos a hablar de innovacién, sino de
adaptacion infinita. Es un desafio y hay que luchar contra
algunas culturas que se niegan a innovar.

Caja Popular Mexicana. 5 ’

C3.1. Gestion del talento

En esta categoria se analiza la percepcion de las SOCAP hacia las capacitaciones que se
brindan a sus colaboradores con respecto a la transformacion digital y la innovacion.
Adicionalmente, se analiza el talento con el que cuentan las instituciones desde el punto de
vista de perfiles especializados en temas que soportan el proceso de evolucion digital.

Con respecto a la percepcion de las capacitaciones

sobre temas de transformacién digital e innovacién, el 23 5 o/
% de las SOCAP registra que no se ofrecen estas Solo el 0
capacitaciones dentro de la entidad, 72 % confirma que de las SOCAP ofrece
sus capacitaciones cuentan con tematicas basicas y capacitaciones en
tedricas, y uUnicamente el 5% del total de entidades transformacion digital e
asegura que sus capacitaciones incluyen tematicas innovacion con tematicas
especializadas que permiten a sus colaboradores de alta calidad.

aplicarlas en sus labores diarias (ver llustracién 25).

®
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llustracion 25. Capacitaciones sobre transformacion digital ofrecidas al personal

Nivel Il
Nivel | 81%
75%
Nivel Il
57%
Nivel | Nivel Il
: 25% Ni 26%
5% Nivel | Nivel i Nivelll Nl“gf,}”
0% 0% 0 ’
[
Se capacita con tematicas de alta Se capacita pero con No se cuenta con capacitaciones
calidad y los colaboradores las tematicas basicas y tedricas sobre transformacion digital e
aplican muy bien en su dia a dia innovacion

Las nuevas tecnologias y avances en distintas areas han generado la necesidad de buscar
perfiles especializados con capacidad de adaptacion y con el objetivo de generar una
experiencia omnicanal al socio en todos los puntos de contacto fisicos y virtuales.

Con respecto a los perfiles de colaboradores asociados a la implementacion de la
transformacion digital dentro de las entidades, se encontré6 que menos del 35 % de las
SOCAP cuentan con estos perfiles dentro de sus organizaciones; el jefe de mercadotecnia
(35 %) y el jefe de producto (32 %) son los perfiles con mayor presencia dentro de las
instituciones (ver llustracion 26).

llustracion 26. Adopcioén de perfiles asociados a la transformacion digital

@ © © © O

Teen

Jefe de marketing Jefe de producto Lider de analisis de Lider de Lider de
digital datos experiencia del transformacion
cliente digital
[l Cuenta con el perfil [l No cuenta con el perfil

Por otro lado, los perfiles con menor presencia dentro de las SOCAP son el lider de analisis
de datos (20 %), el lider de experiencia del cliente (17 %) y el lider de transformacién digital
(16 %). La introduccioén paulatina de estos cargos puede ser un indicativo de que las SOCAP
estan reconociendo la necesidad de adaptarse a un entorno cambiante, aprovechar la
tecnologia y mejorar la experiencia del cliente para mantenerse relevantes en el mercado.
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Pilar 3: Cultura digital 6

C3.2. Habilidades digitales

Esta categoria incluye el analisis de las capacitaciones en areas y herramientas especificas
de cara a las nuevas tecnologias y temas que son tendencia en el mundo, asi como los
esfuerzos por capacitar en habilidades blandas directamente relacionadas con los equipos
que se requieren para liderar los procesos transformacionales. Adicionalmente, se analizan
las SOCAP que cuentan con un area o comité especifico para la transformacion digital y el
nivel de capacitacion que se percibe de esta.

En la llustracion 27 se pueden observar los resultados con respecto al porcentaje de
instituciones que ofrecen capacitaciones sobre habilidades digitales.

85%
95%

llustracion 27. Nivel de capacitacion de habilidades digitales

45%
C 48% 5206
67% 68%
75%

24%
: 15% - 15% N e
3% 1% 1% 1%

Automatizaciéon  Experiencia Marketing ~ Procesamientoy Metodologias Inteligencia  Banca abierta -  Inteligencia Blockchain y
de procesos de usuario digital anélisis de datos agiles de negocio  Open Banking artificial Cripto Activos

mNivel avanzado ® Nivel intermedio Nivel basico ®No se brinda capacitacion

Existe una brecha importante con respecto del nivel de
capacitacion de estas tematicas especializadas ya que, del
total de instituciones, en promedio el 38 % imparte
capacitacion sobre estos temas, de las cuales el 26 % lo

38 %
de las SOCAP ofrecen
capacitaciones en

habilidades digitales
relacionadas con
transformacion digital.

hace a nivel basico, el 11 % a nivel intermedio y solo el 1 %
a nivel avanzado. En promedio, el 62 % de las instituciones
no brindan capacitaciones relacionadas con estas

habilidades digitales.

Ademas de fortalecer las habilidades técnicas y digitales, las habilidades blandas son parte
del conjunto de caracteristicas que hacen a un equipo eficiente y capaz de afrontar los retos
de la transformacion, crecimiento e innovacién constante.

En la llustraciéon 28 se pueden observar los resultados con respecto al porcentaje de
instituciones que ofrecen capacitaciones sobre habilidades blandas. En esta seccion se
observa un crecimiento en el numero de instituciones que ofrecen este tipo de
capacitaciones en comparacion con las habilidades técnicas anteriormente descritas.
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llustracion 28. Nivel de capacitacion en habilidades blandas

19% 19% 20% 9
33% 33% 36%
48%
33% 36% 32% 31%
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- S 27% 24%
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Trabajo Liderazgo Orientacién  Aprendizaje Comunicacion Vision Mentalidad de Capacidad  Flexiblidad o Pensamiento
colaborativo al cliente continuo efectiva Estratégica  crecimiento  de ejecuciéon tolerancia al critico
cambio y al

error

mNivel avanzado m Nivel intermedio = Nivel basico ®No se brinda capacitacién

De las capacitaciones blandas propuestas en el 73 (y
cuestionario, en promedio estas son ofrecidas por el 0
73 % del total de organizaciones, el 43 % las brinda de las SOCAP ofrecen
en un nivel basico, el 28 % en nivel intermedio y el 2  capacitaciones en habilidades
% en un nivel avanzado. Sin embargo, el restante 27 blandas relacionadas con
% no realiza capacitaciones sobre estos temas. transformacion digital.

Las habilidades mas ofrecidas por las entidades son aquellas sobre liderazgo, orientacion
al cliente, aprendizaje continuo y comunicacion efectiva. Por otro lado, las habilidades
blandas menos ofrecidas por las SOCAP a sus colaboradores son las relacionadas con
mentalidad de crecimiento, capacidad de ejecucion, flexibilidad o tolerancia al cambio y al
error, y pensamiento critico.

E E Hemos tenido capacitacion de liderazgo transformacional a nivel
de subdirectores y lo queremos llevar a mas niveles de la
estructura. Con el curso entendimos que con una capacitacion
oportuna podemos hacer un cambio grande en la organizacion.

Caja Popular de Ahorros Yanga. ’ 5

Con respecto a las areas o comités de innovacion y transformacioén digital, el 18 % de
las instituciones asegura contar actualmente con este equipo al interior de su estructura,
pero la mayor parte de estas entidades (15 %) considera que esta area o comité no se
encuentra suficientemente capacitado. Adicionalmente, un 13 % de las SOCAP esta
planteando la creacion de este comité (ver llustracion 29).
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llustracion 29. Estado de preparacion del area/comité de transformacion digital

Nivel |
85%
Nivel Il
75%

Nivel Il

48%
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26% '
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I
Si se tiene, y esta Si tiene, pero no esta No se tiene, pero se esta No se tiene
altamente capacitado suficientemente capacitado planeando su creacién esta area/comité

En los resultados se observa que el 85 % de las SOCAP de

69 0/ Nivel | no cuenta con esta area o comité y por el momento no
0 ) > . . o ;

esta en planeacién, a diferencia del 10 % de entidades de

de las SOCAP no cuenta .0 mismo nivel que asegura estar en proceso de creacion

con un area o comité de dicho comité. Sobresalen las entidades Nivel llI, de las

definido de innovaciony ., 565 el 35 % ya cuenta con esta area o comité, pero en su

transformacion digital. mayoria consideran que no se encuentra suficientemente
capacitado.

El area o comité encargado de liderar las iniciativas de transformacién digital dentro de las
instituciones esta principalmente asignada a las areas de tecnologia, seguida de las de
innovacion y mejora continua, y desarrollo de productos.

C3.3. Liderazgo transformacional

En esta categoria se analiza la percepcién de preparacion que tienen las SOCAP en los
ambitos de cambio cultural hacia la transformacion digital, estructura organizacional para
atender un negocio digital, innovacién continua, reduccion de la burocracia y toma de
riesgo.

Del total de instituciones encuestadas, en promedio el 60 %, respondié estar en proceso de
preparacion en los aspectos mencionados, el 6 % respondié estar preparado y ha
implementado acciones para afrontar los retos de la transformacion digital, esta ultima ha
sido afirmada principalmente por entidades de Nivel Il y IIl. El restante 34 % de las SOCAP
menciond no estar preparado para afrontar un negocio digital bajo los aspectos
mencionados (ver llustracion 30).
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llustracion 30. Nivel de preparacién para afrontar un negocio digital

[v)
39% A 39%
25% 25%

Toma Innovacion Cambio cultural hacia la Estructura Reduccion de la
de riesgo continua digitalizacion del organizacional para burocracia
negocio atender un modelo
digital
® Muy preparada En proceso de preparacion = No se encuentra preparada

C3.4. Metodologias y herramientas de trabajo

La pandemia transformé las dinamicas laborales de las empresas, organizaciones, asi
como de las instituciones financieras; el trabajo remoto se normalizd, las herramientas de
trabajo colaborativo tomaron mayor fuerza, disminuyoé el uso del papel y los repositorios
digitales en la nube se volvieron los nuevos archivadores de informacion.

En esta categoria se analiza el nivel de flexibilidad laboral de las SOCAP, el uso de
herramientas colaborativas y metodologias agiles para gestionar proyectos con mayor
rapidez y flexibilidad.

Con respecto al nivel de flexibilidad laboral, el 37 % del total
63 0/0 de las SOCAP mencionan que permiten el trabajo remoto
de las SOCAP no para sus c_;olaboradores, de las F:ualles_ZO % permite el trabgjo
permite el trabajo a a distancia y el 17 % el trab.ajlo hibrido (trabajar unos dias
distancia ni la remotamente y otros en I_as oficinas de forma presencial). Por
modalidad hibrida otro lado, el 63 % afirmé que para sus colaboradores
) unicamente se permite el trabajo presencial en las oficinas

(ver llustracion 31).

llustracion 31. Flexibilidad laboral para los colaboradores

Nivel |
80%
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52%
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. . i 26%
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10% 10%
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Es esencial que las instituciones desarrollen capacidades para fomentar la flexibilidad
laboral, incluyendo el trabajo remoto y enfoques hibridos. Esta flexibilidad impulsa la
transformacion digital al agilizar la adopcion de tecnologias, la colaboracién virtual y la
modernizacion de procesos, ademas de atraer talento capacitado y fomentar una
mentalidad orientada a lo digital en entornos cambiantes.

En cuanto a las herramientas colaborativas para la gestion

de proyectos, se conoce que estas permiten una 42 (y
comunicacion mas efectiva entre los miembros del equipo, 0
pues facilitan la colaboracién y el intercambio de ideas. Al de las SOCAP no
fomentar la transparencia y la participacion de todos los utiliza herramientas
miembros, estas herramientas mejoran la toma de decisiones colaborativas para

dentro de las organizaciones, agilizan los procesos y  gestionar proyectos.
promueven un ambiente de trabajo mas productivo y eficiente.

Con respecto al uso de herramientas colaborativas

llustracion 32. Uso de herramientas para gestionar proyectos, se encontré que el 58 %

colaborativas en proyectos de las SOCAP utiliza he_rrarpientas colaborativas,
de los cuales 53 % afirmé usarlas en algunos

En todos los proyectos y solo el 5 % las utiliza en todos los
Proy=os proyectos (ver llustracién 32). Por otro lado, el 42

% asegurd no utilizar ningun tipo de herramienta
colaborativa; sin embargo, el 12 % considera
incluirlas en su dia a dia.

No se utilizan Entre las plataformas colaborativas usadas en los
29% :

proyectos por las SOCAP se encuentran Microsoft

Teams, Zoom, Google Meet y Skype para

reuniones virtuales. Por otro lado, en relaciéon con

En algunos

proyectos Se esta . .
54% onsiderando repositorios en la nube se encuentran Google

12% Drive y One Drive. Para la gestion de proyectos se
mencionan plataformas como Asana, Trello y
Readmine y como herramientas de cocreacién
Miro, Cacoo, Slack.

En el caso de las metodologias agiles en el disefio y
desarrollo de proyectos, sus beneficios apuntan hacia una
1 6 0/o mejor adaptacién a los cambios, el fomento de la colaboracion
de las SOCAP utiliza  entre los miembros del equipo y la promocion de la entrega
metodologias agiles continua de valor. Al fomentar la flexibilidad y la iteracion
en sus proyectos. constante, las metodologias &giles ayudan a las instituciones a
lograr sus objetivos de manera mas eficiente.

Unicamente el

L
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Al analizar el uso de metodologias agiles dentro
de las SOCAP, se encontré que el 76 % de las
instituciones no las incluyen para la gestién de
proyectos, 8 % esta considerando incluirlas y 16
% las aplica en algunos proyectos.

Las SOCAP que afirmaron utilizarlas mencionan
el uso de metodologias como Kanban, Scrum y
Design Thinking. Ninguna de las instituciones
considera que se usen metodologias agiles para
todos los proyectos dentro de la organizacién (ver
llustracion 33).

Pilar 3: Cultura digital 6

llustracion 33. Uso de metodologias
agiles en proyectos

En todos los

proyectos
0%

l

En algunos
proyectos
16%

Se esta
considerando
8%

No se

utilizan
76%

E E El tema de estas metodologias es cultural. Si una parte del
equipo no esta de acuerdo con ellas, no va a funcionar.

Caia Popular Mexicana.

5%
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Pilar 4.

Oferta digital

llustracion 34. Resumen de resultados del pilar 4. Oferta digital
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En este pilar, Oferta digital, se analiza el nivel de segmentacion de los socios
y el grado de personalizacion de las SOCAP para la propuesta de valor hacia
estos segmentos. También se describe la madurez digital que tienen las
transacciones monetarias y operaciones no monetarias habilitadas para los
socios y su capacidad de ofrecerlos en los diferentes canales fisicos y
digitales. Se incluye también el grado de procesamiento de los datos para el
disefio de productos y servicios.

Este pilar obtuvo una puntuacion de 29 sobre 100. Dentro de las categorias que componen
el pilar se encuentran Propuesta de valor con 60 puntos, Soluciones financieras digitales
con 15, Omnicanalidad con 10 y Uso de datos para el disefio de la oferta con 49.

Sobresale el promedio general de la categoria Propuesta de valor, principalmente para las
SOCAP de Nivel Il y Il de operaciones, ya que se ubica en el rango de Innovador, lo que
quiere decir que las instituciones han avanzado en madurez digital mediante una mejor
identificacion de sus segmentos de socios actuales y con esfuerzos para crear una
propuesta de valor diferencial hacia estos.

En la categoria Uso de datos para el disefio de la oferta sobresalen también los resultados
de las instituciones de Nivel lll, lo que se refleja gracias a un mejor aprovechamiento de los
datos para la construccion de productos y servicios. Los resultados mas criticos se
presentan en las categorias de Omnicanalidad y Soluciones financieras digitales, con 10 y
15 puntos respectivamente.

C4.1. Propuesta de valor

En esta categoria se busca conocer la disposicion de las SOCAP para identificar los
diferentes segmentos de socios, asi como el entendimiento que tienen de sus necesidades
y su capacidad para resolverlas mediante la innovacion de sus servicios. Adicionalmente,
se analiza el nivel de madurez digital de las propuestas de valor y soluciones que ofrecen
actualmente a sus socios.

Con relacion a la identificacion de diferentes segmentos de socios, en la llustracion 35
se puede observar que el 33 % de las SOCAP afirma tener identificados los segmentos de
socios, el 60 % de las instituciones los identifica parcialmente y reconoce que aun hay
margen para mejorar en este aspecto. Por ultimo, un 7 % de las SOCAP admite no tener
identificados los diferentes segmentos de socios.

llustracion 35. Identificacion de los segmentos de socios

Nivel 11
2%

Nivel | Nivel 1l

Nivel Il 52%
48% 50%

Nivel |

30%  Nivel Il
33% 25% Nivel |

20%  Nivel Il Nivel Ill
3% 0%

Si se tienen identificados Parcialmente, podria ser mejor No se tienen identificados
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Sobresalen las SOCAP de Nivel lll de operaciones, de las cuales el 48 % considera que
esta conforme con la identificacion actual que tiene de los diferentes segmentos de socios.

A aquellas SOCAP que tienen identificados los
segmentos de los socios (93 % entre bien y
parcialmente identificados), se les consultdé sobre su
disposicién para investigar las necesidades y

aspectos prioritarios de estos segmentos de uSi
socios. En la llustracién 36 se puede observar que

el 26 % de las instituciones si lo hace y esta

conforme, 54 % considera que investiga las Parcialmente,

necesidades pero que podria ser mejor (ver podria ser mejor
llustracion 36).

llustracion 36. Identificacion de las
necesidades de los segmentos de socios

El restante 20 % de las SOCAP confirma que tiene o
identificado los segmentos de socios, pero no Total

investiga las necesidades de estos.

Adicionalmente, se les consultdé a las instituciones |jystracion 37. Resolucién de necesidades

sobre el analisis que se hace para resolver las del socio innovando en los servicios
necesidades identificadas de los socios mediante
innovacion en sus servicios. En este sentido, el 87 s

% confirma que lo realiza, pero solo el 26 % esta
conforme con este andlisis y el resto considera que

lo podria hacer mejor. Un 13 % de las SOCAP Parcialmente,
menciona que no hace este analisis (ver llustracion podria ser mejor
37).
=N
Total

Finalmente, se analizé si las SOCAP que tienen
identificado los segmentos de socios elaboran una
propuesta de valor independiente para cada
uno de estos segmentos. El 64 % de las u Si se elabora una
instituciones considera que elabora una propuesta %rgggsﬁé?eiieva'or
de valor independiente para cada segmento, pero

llustracion 38. Propuesta de valor para los
diferentes segmentos de socios

Parcialmente, podria

solo el 14 % esta conforme con dicha propuesta. El ser mejor

36 % restante de las instituciones no elabora una

propuesta de valor diferenciada para sus socios m No se elabora una
(ver llustracion 38). 36% propuesta de valor

independiente

Total

Los resultados anteriores revelan una brecha importante en la segmentacion de los socios
por parte de las SOCAP, lo cual repercute en la dificultad para identificar correctamente sus
necesidades y, en consecuencia, poder resolverlas mediante innovacion en los servicios.
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La mayoria de las SOCAP
investiga las necesidades de
los segmentos de socios,
pero solo una minoria se
siente satisfecha con el

Pilar 4: Oferta digital

La mayoria de las instituciones muestra disposicion para
investigar las necesidades de los segmentos de socios,
pero solo una minoria se siente satisfecha con el analisis
realizado. Ademds, un porcentaje considerable de
SOCAP no elabora propuestas de valor diferenciadas
para cada segmento, lo que limita su capacidad para

analisis realizado. ofrecer soluciones personalizadas y adaptadas a las

expectativas de los socios.

Es evidente que abordar estas brechas en la segmentacién, la investigacion de
necesidades y la creacion de propuestas de valor diferenciadas se convierte en un desafio
crucial para mejorar la satisfaccion de los socios y potenciar la innovacion en el sector.

Con respecto a la propuesta de valor, ofrecida a través de productos y servicios a sus
socios, se analizé la percepcién del nivel de madurez digital que todas las SOCAP
consideran en relacion con su portafolio de servicios de ahorro y de crédito. Es importante
encaminar la propuesta de valor hacia lo digital, ya que esta transformacion se ha vuelto
imprescindible para mantenerse competitivo y relevante en la industria. Al ofrecer
soluciones digitales a los socios, se abren nuevas oportunidades de llegar a un publico mas
amplio, incrementar el alcance geografico y ofrecer una experiencia de usuario mejorada.

Al considerar el portafolio de servicios de ahorro, en la
llustracion 39 se puede observar que el nivel de madurez
digital de las instituciones en este tipo de portafolio es
considerablemente bajo, ya que solo el 5 % confirma que
es completamente digital. Es de resaltar que la totalidad
de entidades que asi lo consideran cuentan con un Nivel
[Il de operacion.

Tan solo el 5 0/0

de las SOCAP considera que
su propuesta de valor es
completamente digital para
los productos de ahorro.

llustracion 39. Madurez digital de la propuesta de valor en los productos de ahorro

Nivel Il
69%

Nivel |
60%

Nivel Il Nivel Il
39% 39% Nivel |
35%

Nivel Il

Nivel Ill
ivel 19%

17% v
Nivel | Nivel I Nivel | 16%) Nl"ée' I Niver 1

50 TR 5% %49

Es completamente digital Tiene componentes digitales,

pero puede mejorar

No es digital, pero estan
trabajando para volverla
digital

No es digital y no se tiene
pensado volverla digital en el
corto plazo

Sobresale el esfuerzo que realizan el 21 % de las instituciones, las cuales aseguran que su
propuesta de valor, con respecto a los productos y servicios de ahorro, tiene componentes
digitales, pero aun no es completamente digital. Del total de SOCAP con una propuesta de
valor sin componentes digitales, el 57 % trabaja para volverla digital y un 16 % menciona
que no tiene contemplado convertirla en digital en el corto plazo.
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El espiritu de la transformacion digital va mas alla de una digitalizacion parcial o total de un
portafolio de productos o servicios; se trata de un estado de adaptacién continua a medida
que se identifican las necesidades cambiantes de los socios, para ofrecer soluciones
personalizadas y eficientes.

Al analizar el portafolio de productos de crédito, en la

5 0/ llustracibn 40 se puede observar que el nivel de
0 madurez digital de las instituciones en este tipo de

de las SOCAP considera que portafolio es igual de bajo que en los productos de

su propuesta de valor es ahorro, ya que solo el 5 % confirma que es
completamente digital para completamente digital. En este caso, este ultimo valor
los productos de crédito. es impulsado por las entidades de Nivel Ill en su

mayoria, pero incluye algunas de Nivel Il.

llustracion 40. Madurez digital de la propuesta de valor en los productos de crédito

Nivel |
65%  Nivel II

59%

Nivel Il
48%

Nivel Il Nivel |
30% 30%
Nivel Il
594 Nivel I Nivel Il Nivel lll Nivel | 17% |ve0 Nivel Il
. 3 1% 5% 16% 9o
Es completamente digital Tiene componentes No es digital, pero estan  No es digital y no se tiene
digitales, pero puede trabajando para volverla  pensado volverla digital en
mejorar digital el corto plazo

Similar a los resultados del portafolio de productos de ahorro, en este caso el 20 % de las
SOCAP considera que su portafolio de crédito tiene componentes digitales, pero aun no lo
es del todo.

Del total de instituciones con una propuesta de valor que no tiene componentes digitales
destaca, similar a lo que sucede con los productos de ahorro, que 57 % trabaja para volverla
digital. Adicionalmente, 17 % de las SOCAP confirma que no cuenta con una propuesta de
valor digital y no tiene contemplado transformarla en el corto plazo. En esta ultima categoria
sobresale también el resultado de las instituciones de Nivel |, de las cuales el 30 % lo
considera asi.

C4.2. Soluciones financieras digitales

En esta categoria se analiza el total de operaciones que —a consideracion de las SOCAP-
fueron y seran realizadas de manera digital por sus socios, asi como el nivel de autogestion
de las transacciones y operaciones (monetarias y no monetarias) que los socios pueden
realizar sin la asistencia de sucursales o puntos presenciales.

En la llustracién 41 se puede observar el resultado del total de operaciones que fueron
(2020,2021,2022) y podran (2023,2024) ser realizadas de manera digital por el socio,
de acuerdo con la perspectiva de las instituciones. La cantidad de SOCAP que considera
que su nivel de operaciones digitales aumentara de manera significativa se percibira en las
proyecciones esperadas para los resultados de los afios 2023 y 2024.
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llustracion 41. Cantidad de operaciones que se realizan totalmente en formato digital

1% 1% 1%

m (0% de operaciones

m hasta 25% operaciones
hasta 50% operaciones

m hasta 75% operaciones

m100% de operaciones

2020 2021 2022 2023* 2024*

* Estimaciones proyectadas por las instituciones

Durante el 2020, el 80 % de las instituciones participantes en el estudio afirmaba que sus
operaciones no podian realizarse de manera digital y el restante 20 % consideraba que sus
operaciones digitales no sobrepasaban el 25 % del total.

En contraste con lo anterior, para 2024 las instituciones prevén un panorama mas favorable
para las operaciones digitales. El 20 % de las SOCAP aun estima que ninguna de sus
operaciones sera realizada de manera digital, mientras que 48 % de las SOCAP considera
que al menos el 25 % de sus operaciones podran ser digitales. Para este mismo afo, un 24
% de las instituciones considera que cerca de la mitad de sus operaciones podran ser
completamente digitales. Sobresale un 7 % de entidades que prevén hasta el 75 % de sus
operaciones digitales y un segmento menor de SOCAP (1 %) que estima operaciones
totalmente digitales para sus socios.

Al considerar las transacciones monetarias que se encuentran habilitadas para los
socios, se tiene que las transacciones mas ofrecidas por las SOCAP son el depésito de
dinero (83 % de las instituciones la ofrece) y el pago de cuotas a los créditos solicitados en
las entidades (77 %). En la llustracién 42 se pueden observar las operaciones monetarias
ofrecidas por las SOCAP que participaron en el estudio.

llustracion 42. Transacciones monetarias ofrecidas por las SOCAP

m Cantidad de SOCAP que cuentan
con la operacién (monetaria)

83%
6% 53%
44%
31%

77%

44%
Pago Transferencias Transferencias  Depdsito  Pago de cuotas Retiros de Pago de Desembolso Aporte de
de productos  dentro de la a otras de dinero a créditos dinero servicios de crédito capital social

organizacién organizaciones
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Las operaciones con menos disponibilidad en la oferta son el pago de productos financieros
(p. €j. pago de prima por seguro) con 27 % de SOCAP que lo ofrecen y el pago de servicios
(p. ej. recibos de servicios publicos) con 31 % de las instituciones.

Con base en el numero de entidades que ofrecen estas transacciones monetarias a sus
socios —descritas anteriormente— se analizé el nivel de madurez digital con la que pueden
realizarse; es decir, el grado de autogestion disponible para los socios de modo que no
tengan que acudir a una sucursal o punto presencial de la entidad para realizarlo.

En la llustracion 43 se pueden observar los resultados con respecto a la autogestion del
socio en las transacciones monetarias. Las operaciones que pueden realizarse parcial o
totalmente de manera digital por la mayoria de SOCAP son el pago de cuotas a créditos
solicitados (79 %), depésitos de dinero (74 %), pago de productos (70 %), transferencias
hacia otras entidades (67 %) y las transferencias hacia cuentas de la misma entidad (62
%).

llustracion 43. Transacciones monetarias segun su madurez digital

59% -
50%
45%
39%
33% 31%
23% 22%

Pago Transferencias Transferencias  Depdsito  Pago de cuotas Retiros de Pago de Desembolso Aporte de
de productos  dentro de la a otras de dinero a créditos dinero servicios de crédito capital social
organizacion organizaciones

m Operacion 100% digital Operacion parcialmente digital m Se cuenta con la operacion, pero no es digital

Sobresale el bajo nivel de autogestion que tienen los socios para realizar el aporte de capital
social. Al respecto, el 79 % de las SOCAP asegura que no es una operacion con
componentes digitales que faciliten su proceso.

Por otro lado, se analizan las transacciones y operaciones no monetarias que se
encuentran habilitadas por las SOCAP para sus socios. En la llustracion 44 se pueden
observar las operaciones no monetarias (las mas comunes, no representan la totalidad del
portafolio) ofrecidas por las SOCAP.
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llustracion 44. Operaciones no monetarias ofrecidas por las SOCAP

H Cantidad de SOCAP que cuentan

59% con la operacién (no monetaria)
41% 41% 41%
28% 27%
Consulta Registro a la Solicitud y Aplicacion y Registro Solicitud y
de saldos aplicacion movil apertura de apertura de al Portal apertura de
inversion crédito en Linea ahorro

Las operaciones con menor disponibilidad en la oferta son el registro a la aplicacién mévil
con 28 % de SOCAP que lo ofrecen y el registro al portal en linea con 27 % de las
instituciones. Ambas cifras se encuentran relacionadas con la disposiciéon actual de las
entidades con estos canales digitales (aplicacion y portal en linea).

De igual manera se analizé el grado de autogestion por parte de los socios para la
realizacion de las operaciones no monetarias ofrecidas por las SOCAP.

En la llustracién 45 se observan los resultados de dichas operaciones. Las operaciones que
pueden realizarse parcial o totalmente de manera digital por la mayoria de SOCAP son
la consulta de saldos (57 % de las instituciones que tienen habilitada la operacion) y registro
a la aplicacion movil (52 %).

Sobresale el bajo nivel de autogestién que tienen los socios para realizar la solicitud y
apertura de productos de ahorro, con un registro de 84 % de instituciones que considera
gue su operacion no tiene componentes digitales que permitan la autogestion total o parcial.

llustracion 45. Operaciones no monetarias segun su madurez digital

55%

Consulta Registro a la Solicitud y Aplicaciony Registro Solicitud y

de saldos aplicacion movil apertura de apertura de al Portal apertura de
inversion crédito en Linea ahorro

H Operacion 100% digital Operacion parcialmente digital B Se cuenta con la operacion, pero no es digital
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C4.3. Omnicanalidad

El enfoque de esta categoria es analizar la capacidad de diversos canales, tanto fisicos
como virtuales, habilitados por las SOCAP, para que sus socios puedan llevar a cabo las
transacciones monetarias y operaciones no monetarias ofrecidas por las entidades. En
otras palabras, se trata de evaluar como los diferentes canales se integran de manera
coherente para brindar una experiencia unificada y conveniente para los usuarios al
interactuar con la institucion.

En cuanto a la omnicanalidad de las operaciones no monetarias, en la llustracion 46 se
puede observar el resumen de las diferentes operaciones y la cantidad de SOCAP que
afirman tener habilitado los canales para su realizacién. De manera general se observa que
el nivel de omnicanalidad es bajo a lo largo de las operaciones no monetarias habilitadas.
La unica operacion que resalta por la cantidad de canales en la que puede ser realizada es
la consulta de saldos. Sin embargo, en la mayoria de las operaciones no monetarias
presentadas, el canal mas comun para la mayor parte de las instituciones es la sucursal
fisica (canal presencial).

E E Debemos romper el mito de que el socio debe solicitar
un producto solamente en la sucursal y fisicamente.

Caja Popular Mexicana. ’ ’
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llustracion 46. Canales habilitados por las SOCAP para realizar operaciones no monetarias
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En cuanto a la omnicanalidad de las transacciones monetarias, en la llustracién 47 se puede observar el resumen de las diferentes
transacciones y la cantidad de SOCAP que afirma tener habilitados los canales para su realizacion.

llustracion 47. Canales habilitados por las SOCAP para realizar transacciones monetarias
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Se puede observar que, en comparacion con las operaciones no monetarias presentadas anteriormente, la omnicanalidad tiene un
grado mayor en estas transacciones monetarias. Es importante mencionar que ambas categorias tienen en comun el alto nivel de
disponibilidad de las sucursales fisicas como la mas habilitada por la mayor cantidad de instituciones.++
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C4.4. Uso de datos para el diseino de la oferta

En esta categoria se analizan las entidades que tienen dentro de sus estructuras un area o
comité encargado del desarrollo de productos y servicios, asi como el nivel de
aprovechamiento que se hace de la informacién con la que cuentan dentro de sus
organizaciones, con el objetivo de apoyar el disefio de su oferta de productos y servicios.
Adicionalmente, se busca entender el grado de procesamiento de la informacién que tienen
de sus socios para implementar mejoras en la creacién de nuevos productos y servicios.

Con respecto al area o comité encargado del desarrollo de productos y servicios dentro de
las instituciones, en promedio el 64 % del total de SOCAP cuenta con este (en valores
similares en todos los niveles de operacion).

El uso de la informacidn recolectada a través del tiempo

en los diferentes canales de la organizacion permite a los 64 %
equipos disenar productos y tomar decisiones basadas

en las preferencias y necesidades de los socios. Se  de las SOCAP cuenta con
consulté a las entidades que cuentan con el area o comité ~ Un area/comité encargado
mencionado, sobre el aprovechamiento de los datos para del desarrollo de
la creacion de productos o servicios que se realiza desde productos y servicios.
esta estructura (ver llustracién 48).

llustracion 48. Aprovechamiento de los datos para el desarrollo de productos y servicios

Nivel 11 Nivel i
74% 9%
Nivel |
54%
Nivel |
38%
Nivel Il Nivel Il
Ivel
19% 25% 2
Nivel | Nivel Il Nivel Il
10% [N 5% 6%
Se aprovechan al maximo, Se utilizan para tomar decisiones Se utilizan muy poco para el
son un activo muy importante para en el desarrollo de nuevos productos, desarrollo/mejoras de productos

disefiar nuevos productos y servicios pero se pudiera explotar mucho mas

Se encontré que unicamente el 10 % del total de SOCAP que cuentan con un area o comité
de desarrollo aprovecha al maximo los datos para disefiar nuevos productos y servicios. Lo
anterior, apalancado principalmente por el resultado de las instituciones de Nivel lll, de las
cuales 19 % confirma aprovecharlos de esta manera.

La mayoria de las instituciones (65 %), principalmente de Niveles Il y Il de operaciones,
consideran que el area o comité de desarrollo aprovecha los datos para tomar decisiones,
pero afirman que podrian hacerlo mucho mejor. Finalmente, el restante 25 % de las SOCAP
tiene un uso bajo de los datos para el desarrollo o0 mejoras de productos, lo que representa
una preocupacion especialmente pronunciada para las SOCAP de Nivel | que representan
el 54 % de este registro.
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De manera general, las entidades mencionan algunas herramientas como las mas
utilizadas dentro de sus instituciones para el procesamiento, analisis y presentacion de los
datos: programas de Microsoft (Excel y Power Bl como los mas usados por la mayoria) y
los lenguajes de manipulacion de bases de datos como SQL. Ademas de otras que utilizan
en menor proporcion como herramientas de Google, Tableau y Python.

Con relacién al grado de procesamiento de la informacién que tienen las SOCAP de
sus socios para implementar mejoras en la creacién de nuevos productos y servicios, se
encontro que el 92 % de las instituciones procesan la informacién que tienen de sus socios
(ver llustracion 49). De este valor, se debe resaltar que unicamente el 23 % utiliza de forma
Optima la informacion de sus socios para perfeccionar procesos y aumentar la colocacién
y, por otro lado, el 69 % lo utiliza para la creacion de reportes internos. El restante 8 %
realiza poca o ninguna actividad en relacion con el procesamiento de la informacion de sus
SOCios.

llustracion 49. Grado de procesamiento de la informacion para implementar mejoras

Nivel Il

Nivel | 74%
70%  Nivel Il
66%
Nivel I
i 26%
Nivel | Nz"g)”
20%
23% :
Nivel | Nl"g” Nivel Il
S 10% )
Se aprovecha al méximo para otimizar Se usa para reportes internos Bajo o nulo procesamiento de la
procesos y aumentar las ventas informacion
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Impulso digital de las SOCAP hacia el segmento MIPYME

(Micro, pequefas y medianas empresas)

El acceso a servicios financieros para las MIPYME constituye un apoyo fundamental en su
crecimiento y desarrollo. Al apoyar a este sector, las SOCAP pueden fomentar su inclusion
financiera, promover la generacién de riqueza en comunidades y contribuir al desarrollo
sustentable del pais al impulsar la prosperidad para un mayor numero de emprendedores
y pequefios empresarios.

A continuacion, se destacan algunos resultados sobre las MIPYME, mencionados por las
SOCAP participantes del estudio:

Consideracion de las ; 7 o

MIPYME en los Se considera, pero falta mejorar la No se considera a las MIPYME
Obj etiVOS estratégiCOS: Se considera, y se tiene propuesta de valor para este plblico como socio potencial

todo un portafolio
asignado a este pablico 42% 51%

No se atiende este segmento

PartiCipaCion de las Menos 25% de la cartera
MIPYME como parte de
la cartera total de las Entre 26 y 50%

SOCAP: Entre 51y 75% | 1%

Entre 76% y 100% | 1%

Iniciativas digitales de
las SOCAP hacia las

MIPYME:

Si se tienen iniciativas No tienen iniciativas, No tienen iniciativas y por el
para este segmento pero desean incluirlas momento no es prioridad

Iniciativas digitales implementadas: Iniciativas que se desean implementar:

e Herramientas digitales como mPOS vy e Servicios y canales digitales como la
medios electrénicos de pago. banca digital, transferencias con SPEI,
CRM, aplicativos méviles y terminales de

o Canales digitales como aplicacion movil y venta

plataforma web.
e Creacion de productos personalizados

¢ Productos digitales como créditos en linea, de ahorro. crédito e inversion

créditos de némina, créditos para capital de
trabajo, lineas de crédito multiciclo. o Acercamiento con camaras de comercio.

e Otros servicios digitales como pago de e Condiciones de crédito personalizadas:
némina, ‘“incentivo verde”, convenios vy tasas, requisitos de garantia, entre otros.
descuentos.
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Pilar 5.

Tecnologia

llustracion 50. Resumen de resultados del pilar 5. Tecnologia
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El pilar de Tecnologia busca entender el desarrollo de la mejora continua
hacia los componentes tecnoldgicos de la SOCAP, asi como el uso de sus
herramientas tecnoldgicas para facilitar el desempefo de sus procesos.
Adicionalmente, se analiza la disposicion de las instituciones para
aprovechar los beneficios que propone la banca abierta (open banking) y las
diferentes tecnologias que son tendencia en la industria.

Este pilar obtuvo una puntuacion de 43 sobre 100. Dentro de las categorias que componen
el pilar se encuentran: Seguridad y mejora continua con 53 puntos, Tecnologias en
tendencia con 20, Banca abierta con 52 y Herramientas tecnolégicas con 42.

En esta seccién sobresalen los resultados de las SOCAP de Nivel Il de operaciones, ya
que se posicionaron en el nivel Innovador en tres de las cuatro categorias, exceptuando
Tecnologias en tendencia. Estos resultados reflejan los esfuerzos que estan realizando
estas entidades en lo que respecta a la tecnologia como pilar integral de su proceso de
transformacion digital.

Las instituciones de Nivel | de operaciones muestran una brecha importante con el
promedio global, en lo que se refiere a Banca abierta y Herramientas tecnolégicas.

C5.1. Seguridad y mejora continua

En esta categoria se analizan las principales medidas de ciberseguridad con las que
cuentan las instituciones y la frecuencia para revisar el plan de accion de mejora para los
componentes tecnolégicos.

A medida que la transformacion digital avanza, también lo hace la seguridad que garantiza
que toda la informacion almacenada esté protegida y a disposicién de las personas
correctas. En la siguiente ilustracion se pueden observar las principales medidas de
ciberseguridad con las que cuentan las SOCAP.

llustracion 51. Medidas de ciberseguridad implementadas por las SOCAP

Cambios de usuarios y contrasefias
en las aplicaciones empresariales .
Gestion del riesgo tecnolégico -
Plan de recuperacion de desastres 2
Control de la actualizacion
frecuente de Software
Documentos e informacion encriptada
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Contar con un plan de acciéon de mejora para los componentes tecnolégicos dentro de
una institucidon mejora significativamente la eficiencia operativa, la innovacion, la calidad,
seguridad de la informacion y adaptacién al cambio. Por el contrario, la falta de este plan
puede llevar a la obsolescencia tecnolégica, ineficiencia, mayores costos y riesgos de
seguridad.

El 73 % de las SOCAP asegura tener un plan de accién de
mejora para sus componentes tecnoldgicos y la mayoria, es 27 %
decir el 55 % de Ia§ SOCAP, aseguran qge_lo revisan al de las SOCAP no
‘r);le(;los una vez gl ano (ver IIl:lstraC|on .52). Unicamente fal 1 cuenta con un plan de
o de las mstltlucmnes declar6é que revisa e.| plan d_e mejora accién de mejora para
de forma continua. El 27 % de I_a’s instituciones afirma que sus componentes
no cuenta con un plan de accién para los componentes tecnolégicos.
tecnoldgicos.

llustracion 52. Plan de mejora para los componentes tecnologicos

Nivel Il
78%

Nivel Il

. 47% .
Nivel | Nivel |

40% 40%
Nivel Il
31%
Nivel Il
: 22% 27%
oy Nivell Nivel Il Nivel I Nivel | Nivel Il Nivel Il
1% s 0% 0% 15% 13% 9%
Sl se tiene y se revisa Si se tiene y se revisa Si se tiene, pero no se No se cuenta con un plan de
de forma continua al menos una vez al afio revisa con frecuencia accion de mejora continua

C5.2. Tecnologias en tendencia

La incorporacién de nuevas tecnologias como almacenamiento en la nube, analisis
avanzado de datos, automatizacion de procesos, blockchain, inteligencia artificial y
reconocimiento biométrico ha permitido mejorar y optimizar procesos internos de las
organizaciones. De forma general, del total de SOCAP, el 10 % utiliza las tecnologias
mencionadas de forma avanzada, el 21 % las utiliza limitadamente, el 41 % no tiene las
tecnologias, pero les gustaria implementarlas y el restante 28 % no tienen estas tecnologias
y no es su prioridad adquirirlas.

E E Nuestro sector es muy prudente en adoptar nuevas tecnologias, por la
atencion personalizada que se brinda a los socios. Creemos que este es un
factor que limita el crecimiento en la transformacion digital en comparacién
con otros sectores del ramo financiero.

Confederacion de Cooperativas de Ahorro y Préstamo de México (CONCAMEX) ’ !
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llustracion 53. Herramientas utilizadas en la operacion por parte de las SOCAP

m Se utiliza de manera
avanzada

m Se utiliza
limitadamente

mNo se tiene y les
gustaria implementarlo

mNo se tiene y por el
momento no es
prioridad

1%
Automatizacién Almacenamiento Reconocimiento Analisis avanzado Inteligencia Blockchain
de procesos en la nube biométrico de datos artificial

Las herramientas de automatizaciéon de procesos han tenido mayor adopcién por parte
de las SOCAP, ya que el 57 % ha adquirido herramientas y servicios relacionados (ver
llustracion 54). De este porcentaje, el 17 % de las organizaciones lo utiliza de forma
avanzada y el 40 %, de forma limitada. Por otro lado, el 39 % no tiene ninguna herramienta,
pero le gustaria adquirir alguna y el restante 4 % no tiene las herramientas y no esta en su
prioridad adquirirlas.

llustracion 54. Implementacion de automatizacion de procesos

Nivel Il
61%
3 Nivel Il
Nivel |
45% Al
Nivel |
35% Nivel IIl
Nivel Il 40% ) 39% 30%
Nivel | 25% Rivelll
WO 20% Nivel Il 22 A0/ Nivel I Nivel Il Nivel
4% — 0% 6% 4%
Se utiliza Se utiliza No se tiene, pero les No se tiene y por el
de manera avanzada limitadamente gustaria implementarlo momento no es prioridad

Para el servicio de almacenamiento en la nube, del total de instituciones, el 47 % tiene
contratado el servicio, de los cuales el 12 % lo utiliza de manera avanzada (principalmente
SOCAP Nivel | y Nivel lll) y el 35 % lo utiliza limitadamente (ver llustracion 55). Por otro
lado, el 33 % no cuenta con el servicio, pero le gustaria contratarlo y el restante 20 % no
tiene el servicio y no esta en sus prioridades adquirirlo.
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llustracion 55. Implementacion de almacenamiento en la nube

Nivel Il
47%
Nivel Il
Nivel 1| 39%
Nivel | 34% Nivel |
Nivel Il 30% Nivel | 30%
26% 0 W7 25% Nivel I
35 /0 33 /0 5 22% Nivel Il
Nivel | 20% 19% .
Nivel Il Nivel Il
12% ety 13%
0%
Se utiliza Se utiliza No se tiene, pero les No se tiene y por el
de manera avanzada limitadamente gustaria implementarlo momento no es prioridad

El reconocimiento biométrico es una de las herramientas con mayor tiempo de
exploracién en el mercado, por lo que puede relacionarse con la adopcién que tiene el 45
% de las SOCAP, de las cuales el 19 % las usa de forma avanzada y el 27 % de forma
limitada (ver llustracion 56). Por otro lado, el 37 % de las organizaciones no tiene estas
herramientas, pero le gustaria adquirirlas y el 17 % no tiene las herramientas y no esta
dentro de sus prioridades adquirirlas.

llustracion 56. Implementacion de reconocimiento biométrico

Nivel Il
47%
Nivel Il Nivel | Nivel |
Nivel Il 35% 35% 35%
30% Nz"éf,}o" Nivel Il
37% 26%
0
19(y Nivel I 27@ Nivel | 0 .
(] 150, Nivelll 15% 17% Nivel Il nivel i
13% 13% g
Se utiliza Se utiliza No se tiene, pero les No se tiene y por el
de manera avanzada limitadamente gustaria implementarlo momento no es prioridad

Para las herramientas de analisis avanzado de datos, el 29 % del total de las
organizaciones tiene herramientas relacionadas, de las cuales el 7 % las utiliza de forma
avanzada (principalmente SOCAP Nivel | y Nivel lll) y el 23 % las utiliza de manera limitada
(ver llustracion 57). Sin embargo, del restante 71 %, el 55 % no tiene el servicio, pero le
gustaria contratarlo y el 16 % afirma que no esta en sus prioridades adquirir estas
herramientas.

llustracion 57. Implementacion de analisis avanzado de datos

Nivel Il
69%
Nivel |
50%
Nivel I Nivel Il
39% 5504 39%
0 Nivel |
7% Nivel I Nivel 1| Nivel i PX, Nivel | Nivel i P 2% Nivel i nivel
L0 0% 13% 15% 16% 16% 9%
Se utiliza Se utiliza No se tiene, pero les No se tiene y por el
de manera avanzada limitadamente gustaria implementarlo momento no es prioridad
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La inteligencia artificial, al igual que el Blockchain, se encuentra en proceso de adopcion
por parte de las organizaciones. El 4 % de las SOCAP, principalmente Nivel | y Nivel lll, ya
tiene estas herramientas; el 3 % las utiliza de forma limitada y el 1 % las utiliza de forma
avanzada (ver llustracion 58). Del 96 % de instituciones que no tienen herramientas
relacionadas, al 44 % le gustaria adquirirlas y el 52 % no las tiene dentro de sus prioridades.

llustracion 58. Implementacion de inteligencia artificial

Nivel |
) 65%
Nivel Il

56% Nivel Il
: 52%
Nivel Il
Nivel Il 44%
39%
Nivel | 52%
30%
) Nivel I Nivel Il Nivel Ill Nivel I Nivel Il Nivel Il
1% s 0% 0% 0% 0% | 9%
Se utiliza Se utiliza No se tiene, pero les No se tiene y por el
de manera avanzada limitadamente gustaria implementarlo momento no es prioridad

Blockchain es una de las tecnologias mas disruptivas y que poco a poco ha logrado mayor
adopcion, por lo que no es extrano que solo el 4 % del total de SOCAP, principalmente Nivel
I y Nivel I, tenga estas herramientas y servicios (ver llustracion 59). De este porcentaje, el
3 % de las organizaciones lo ha utilizado en pruebas piloto (una entidad mencioné pruebas
aplicadas a la digitalizacion de los pagarés y contratos digitales) y el 1 % lo ha utilizado de
forma limitada. En mayor proporcion, el 36 % no tiene este servicio, pero le gustaria
adquirirlo y el 60 % no tiene el servicio y no esta en sus prioridades adquirirlo.

llustracion 59. Implementacion de Blockchain

Nivel |
70%

Nivel Il Nivel lll
56% 57%
Nivel Il
44%
Nivel Iil 60%
35%
Nivel |
25%
oy, Nivel | Nivel Il Nivel Il Nivel I Nivel Il Nivel lll
1% s%  ow o 0% 0% | 9%
Se utiliza Se utiliza No se tiene, pero les No se tiene y por el
de manera avanzada limitadamente gustaria implementarlo momento no es prioridad

C5.3. Banca abierta (Open Banking)

México ha adoptado en su legislacion la banca abierta u Open Banking y desde el 2021 se
han publicado las disposiciones dentro del marco de la Ley Fintech. Asimismo, se han
definido las reglas para hacer obligatorio intercambiar datos publicos, agregados y
transaccionales entre los distintos actores del ecosistema financiero, de los cuales las
SOCAP forman parte.

El core bancario o sistema informatico es el medio por el cual estos intercambios son
posibles a través del uso de una API (Application Programming Interface), por lo que es
relevante conocer si las SOCAP cuentan con este sistema y si tienen la capacidad de
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integrarse. De las organizaciones encuestadas, una gran mayoria (59 %) cuenta con un
core tercerizado, mientras que el 11 % tiene un core implementado mediante desarrollo
propio, el 13 % tienen un core tercerizado y han afnadido desarrollos propios, y el restante
17 % afirma tener un core pero no aclara su modalidad (ver llustracién 60).

llustracion 60. Organizaciones que cuentan con un core bancario y su modalidad
Nivel Il
72%

Nivel |
60%

Nivel Il ’\iligg/l !
Nivel Il ) 39% 0
o 59%
Nivel Il
26%
Nivel I
Nivel | Nivel II A Nivel | Nivel I 17% 169% Nivel Il
11906 Y 13% 0%  13% . ° 0%
Si, es desarrollo propio Si, es un core tercerizado Si, es un core tercerizado Si. (no se menciona si es

de la institucién y se han agregado propio o tercerizado)

desarrollos propios

El core bancario tiene muchas funcionalidades que rigen las operaciones de las SOCAP,
entre las que se encuentran realizar pagos de servicios, hacer transferencias de dinero,
depésitos, consultar informacién de saldos, transacciones y estado de los créditos,
consultar informacién de socios, registrar créditos, abrir cuentas, asi como AP/ de conexién
ahora exigidos para la banca abierta. De forma general, de las SOCAP, el 52 % cuenta con
las APl mencionadas y el restante 48 % no las tiene (ver llustracién 61).

llustracion 61. Disposicion de API en el core bancario de las SOCAP

Consultar informacion de saldos,

transacciones y estado de créditos 61% 39%
Hacer depé6sitos de dinero
Hacer transferencias de dinero
Consultar informacién de los socios
Realizar pago de servicios
Registrar créditos

Abrir cuentas 47% 53%

API regulatorio, Requerimiento 39% 61%

de banca abierta
uS| mNo
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Por otro lado, el core bancario cuenta con diferentes médulos y servicios que le permiten
a las SOCARP realizar diferentes actividades sobres sus productos y la gestién administrativa
de los mismos. En la siguiente ilustracion se detallan los modulos y sus resultados:

llustracion 62. Modulos con los que cuenta el core bancario

Inversiones 89% 3% 8%
Prevencion de Lavado de dinero
Procesamiento de pagos y transacciones
Productos del Activo
Contabilidad y finanzas
Reportes regulatorios
Scoring crediticio
Productos del Pasivo
Administracion de Tarjetas (Débito y crédito)
Onboarding digital
Gestion documental
Gestion de Activos
Gestion de riesgos
CRM (Gestion de Relacion con los Socios)
Gestion de proveedores
Gestion de canales
Analisis de datos e inteligencia de negocio 13% 31% 56%
Recursos humanos EZ 32% 60%

mSi mNo, pero lo desean adquirir ®No

Los médulos mas comunes en el core de las SOCAP encuestadas con un porcentaje igual
o mayor al 50 % son los de inversiones (89 %), prevencion de lavado de dinero (85 %),
procesamiento de pagos y transacciones (79 %), productos del activo (77 %), contabilidad
y finanzas (76 %), reportes regulatorios (74 %), scoring crediticio (69 %), productos de
pasivo (58 %) y administracion de tarjetas de débito o crédito (50 %).

Por otro lado, hay médulos que tienen las SOCAP en menor proporcién como el médulo de
onboarding digital (48 %), gestion documental (40 %), gestién de activos (39 %), gestion de
riesgos (37 %), y gestion de relaciéon con los socios (29 %). Por ultimo, aquellos médulos
con los que no se cuenta en la mayoria de las instituciones son gestién con proveedores
(61 % no cuenta con el moédulo), gestion de canales (52 %), analisis de datos e inteligencia
del negocio (56 %), y recursos humanos (60 %).

Con respecto a la escalabilidad del core bancario, se les consulté a las SOCAP sobre su
percepcion con respecto a la capacidad del core para soportar el proceso de innovacion
y transformacioén digital de la entidad. El 53 % de las instituciones considera que su core
tiene la capacidad de soportar estos procesos, el 29 % considera que tiene una capacidad
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moderada y el 18 % percibe dificultades a la hora de la escalabilidad de su core bancario
para soportar este proceso (ver llustracion 63).

llustracion 63. Capacidad del core para soportar innovacion y transformacion digital

TOTAL

Nivel |
Nivel Il

Nivel lll

Con dificultad Completamente

© ®

Finalmente, con respecto al interés de participar y aprovechar la banca abierta (Open
Banking), el 23 % de las SOCAP considera que aprovecharan al maximo las oportunidades
de la banca abierta, el 37 % solo implementara las fases requeridas por el regulador y el
restante 40 % desconoce las posibilidades que brinda la banca abierta (ver llustracién 64).

llustracion 64. Disposicion para aprovechar el potencial de la banca abierta

Nivel | Nivel |
50% 50%
Nivel I ) :
Nivel Il Nivel Il
39% 38% 38%  Nivel Il
35%
Nivel I Nivel Il
e 26% 40%
23%
Nivel |
0%
Implementara lo requerido y Solo Implementara las fases Desconoce las posibilidades de la
aprovechara al maximo las requeridas por el regulador banca abierta (open banking)
oportunidades la banca abierta (open
banking)

La categoria de banca abierta obtuvo uno de los puntajes mas altos (52 puntos) en madurez
digital dentro del pilar Tecnologia; esto indica que el sector se esta preparando en términos
de cumplimiento regulatorio, estructura tecnolégica y otros requerimientos para abordar la
siguiente etapa que es la innovacion. En esta etapa se deben aprovechar plenamente los
beneficios de la banca abierta, ya que esto les permitira ofrecer servicios mas
personalizados, mejorar la experiencia del cliente y fomentar la creaciéon de soluciones
innovadoras en el entorno financiero.
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E E Actualmente estamos cumpliendo con los requisitos exigidos, pero nuestro
interés es tener las herramientas para aprovechar todas las oportunidades de
este tema (banca abierta). Si logramos aprovecharla bien, podemos ser mas
competitivos y ofrecer al cliente final lo que mejor le convenga. Ese es el reto.

Caja Popular de Ahorros Yanga. ’ 5

C5.4. Herramientas tecnolégicas

En esta categoria se analiza la percepcion de las instituciones sobre el desempefio de sus
herramientas y capacidades tecnoldgicas para facilitar las operaciones del negocio. Se
analiza el nivel de contribucion de su plataforma interna de gestién de colaboradores hacia
la transformacion digital esperada por la SOCAP, el uso de codigo abierto en sus
desarrollos, la gestion de cuentas, productos y conciliacion; asi como la forma de realizar
el scoring de sus socios y gestionar la cartera en mora.

Contar con una plataforma interna de gestion de colaboradores dentro de las
organizaciones ha demostrado tener beneficios en la eficiencia de la informacion y
comunicacion interna, una mejor gestion de proyectos y del desempefio, simplificacion de
procesos administrativos, promocion del aprendizaje y desarrollo, asi como mejora de la
experiencia de los colaboradores en la institucion. Con respecto a la percepcion del
desempeno de la plataforma de gestidon interna de colaboradores en funcion de la
transformacién digital esperada, el 13 % afirm6é que su desempefio fue alto, ya que
contribuyd significativamente con datos aprovechables en el proceso de transformacion
digital, el 32 % respondié que tiene un desempeno medio, debido a que contribuye en
algunos aspectos, pero podria ser mejor (ver llustracion 65). El 8 % menciond que tiene un
rendimiento bajo, ya que no contribuye significativamente con informacion relevante y el 47
% respondid que no cuenta con esa plataforma.

llustracion 65. Calificacion de la plataforma interna de gestion
Alto.
Contribuye significativamente con 13%
datos aprovechables en el proceso .
de transformacion digital

Medio.
Contribuye en algunos aspectos,
pero pudiera ser mejor

Bajo.
No contribuye significativamente
con informacién relevante

N/A.

gestion interna de colaboradores
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af

La mineria de datos que se extrae de la plataforma interna es de gran
importancia, ya que nos permite generar informacion y reportes para
tomar decisiones; es algo realmente elemental. Esto nos permite tener
cumplimientos regulatorios y normativos, asi como tomar decisiones

en tiempo real y de forma oportuna. ’ !
Caja Popular Los Reyes.

El uso de cédigo abierto permite a las organizaciones el trabajo colaborativo y la
innovacion en el desarrollo de software. El uso de este enfoque trae beneficios relacionados
con reduccion de costos y una mejor capacidad de adaptarse rapidamente a los cambios
tecnoldgicos que se requieren implementar.

Al consultar a las SOCAP sobre el uso de cdédigo
67 % abierto en sus instituciones se encontré que el 19 %
de las SOCAP no ha utiliza frecuentemente o ha utilizado este modelo, el 15
realizado ni tien % tiene planeado incluir algun desarrollo con cédigo
ean;z?nol c'i 1 er i abierto y el 67 % no ha utilizado este modelo y no esta
contemplado usar codigo entre sus prioridades hacerlo (ver llustracién 66).
abierto para sus desarrollos.

llustracion 66. Uso de codigo abierto en los desarrollos

Nivel |

0,
cobe Nivel Il

78%

Nivel Il
39% Nivel Il
35%
Nivel Il

26%
(ECL40 Nivel I Nivel Il Nivel I Nivel I
5% 13% 10% 9%

Si se ha realizado o se realiza Se tiene un plan para realizar algin No se han realizado, ni se tiene
frecuentemente desarrollo con cédigo abierto contemplado

En cuanto a la forma de gestidon y conciliacién de cuentas y productos dentro de las
SOCAP, el 53 % se apoya en su core bancario para resolver la gestion y conciliacion, el 31
% lo realiza mediante un software de gestion y el 16 % lo realiza de forma manual (ver
llustracion 67). Una gestion y conciliacion manual de productos y cuentas es propensa a
incluir errores humanos, tener baja eficiencia, respuestas lentas a los socios, dificultad para
hacer seguimiento en tiempo real y mayor riesgo de incumplimiento normativo. En este
sentido se destacan las SOCAP de Nivel lll de operaciones, ya que todas realizan esta
gestion y conciliacién a través de un software de gestion o mediante su core bancario.
Ninguna de estas instituciones lo realiza de manera manual.

L
5 sparkassenstiftung Alemana
73



Madurez Digital: Cultivando la Transformacion Digital Pilar 5. Tecnologia @
Resultados SOCAP — México 2023

llustracion 67. Forma de gestion y conciliacién de cuentas y productos

Nivel Il
78%

Nivel I Nivel |
53% T
Nivel | . . Nivel Il
Nivel Il Nivel Ill i -
0 Nivel | 0 Nivel 1l
25% 22% 22% 16% e 29% 0%
El Core bancario resuelve la Se realiza con un Se realiza manualmente
gestion de cuentas y productos software de gestiéon

Sobre la frecuencia de conciliaciéon en las operaciones que se realizan en las
sucursales fisicas de las SOCAP, el 35 % de las instituciones afirma que concilia estas
operaciones en tiempo real, el 1 % concilia al menos dos veces al dia y el restante 64 %
menciona que hacen la conciliacion una vez al dia (ver llustracion 68). El 70 % de las
instituciones de Nivel | realizan una conciliacion al dia de las operaciones realizadas en sus
sucursales.

La conciliaciéon en tiempo real facilita la deteccion
temprana de errores, brinda una mayor agilidad en
la conciliacion, mejoras en la experiencia para los
socios, una mayor eficiencia en la operacion y
reduccion de riesgos (errores humanos, fraudes y
riesgos operativos).

llustracion 68. Conciliacion de las
operaciones realizadas en las sucursales

En tiempo real
35% . Dentro del contexto de la eficiencia impulsada por
L el uso de herramientas tecnoldgicas, ademas del
analisis relacionado con la conciliacion de
operaciones, es importante evaluar aspectos como
la madurez digital en la evaluacién crediticiay en la

gestion de la cartera en mora.

2 veces al dia
1%

Con respecto al scoring crediticio, el 49 % de las instituciones utiliza informacion de los
burds de crédito ademas de complementarla con un scoring de datos alternativos, el 33 %
utiliza solamente el scoring de buré de crédito o circulo de crédito (ver llustracion 69). Por
otro lado, el 15 % realiza el scoring manualmente a través de un estudio de formulario y
documentacion, mientras que el 3 % afirma no contar con un scoring bajo estas definiciones.

llustracion 69. Metodologia para alimentar el scoring crediticio

Nivel Il
Nivel Il 5704
53%
Nivel |
45%
Nivel |
WA 35% ' Nivel lll
49 /0 Nivel Il 30%
28%
Nivel Il
Nivel I 19%  Nivel lll Nivel I Nivel Il Nivel IIl
0, 0 e ivel ivel
15% gt 9% 3% 5% 0% 4%
|
Usando informacién de Usando el score Manualmente con un estudio No lo realiza
los burds, mas un scoring de buré de crédito de crédito de acuerdo a
de datos alternativos o circulo de crédito formularios y documentacion
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Al utilizar una evaluacidn mas precisa y completa de la capacidad crediticia de los
solicitantes se pueden tomar decisiones informadas sobre la aprobacion del crédito, lo que
aumenta la confianza de los socios y reduce el riesgo de incumplimiento. Con un proceso
agil y eficiente respaldado por datos alternativos, las SOCAP pueden brindar una
experiencia mejorada y mas rapida a sus socios, lo que a su vez genera mayores ingresos
al atraer a mas personas que desean aprovechar los beneficios crediticios ofrecidos.

Sobre la gestion de la cartera en mora, el 29 % (principalmente SOCAP de Nivel Il y III)
afirmé utilizar procesos digitales en plataformas de cobranza automatizadas, ademas de
algunos procesos a través de despachos y call centers cuando es necesario (ver llustracion
70). En mayor medida, el 71 % de las instituciones gestiona la cartera en mora a través de
procesos de revision manual y cobranza a través de call centers y despachos.

llustracion 70. Procesos para la gestion de la cartera en mora

71%
Nivel |
29% 90%  Nivel II
75%
@  Nivel i Nivel 1l
52% 48%
Nivel 11
Nivel | @
10% 25%
Por medio de procesos digitales en plataformas de Por medio de procesos
cobranza automatizadas, mas algunos procesos de revisién manual y cobranza a
con despachos y call center cuando es necesario través de un call center y despachos

® Promedio total de SOCAP
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Procesos e innovacion

llustracion 71. Resumen de resultados del pilar 6. Procesos e innovacion
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El pilar Procesos e innovacion analiza el grado de automatizacién de los
procesos del negocio y la revisién del plan de mejora continua de estos.
Finalmente, se revisa la capacidad de gestion de las SOCAP sobre los datos
obtenidos en las diferentes areas del negocio y la estructura implementada
para gestionar proyectos de innovacion y mejora en la institucién.

Este pilar obtuvo una puntuacion de 45 sobre 100. Dentro de las categorias que lo
componen se encuentran Automatizacién de procesos con 44 puntos, Mejora continua de
procesos con 46, Uso de datos para la gestion con 49 y Gobernanza para la innovacion con
41.

C6.1. Automatizacién de procesos

Las SOCAP han asumido el reto de automatizar los procesos de las areas clave de su
organizacién. De forma general, el 49 % de las organizaciones tienen automatizados —o
estan en proceso de automatizar— algunos de sus procesos en las diferentes areas y el 20
% considera que todos sus procesos son automatizados. Sin embargo, el 31 % afirma
seguir sus procesos de forma manual.

La automatizacién de procesos beneficia a las SOCAP al agilizar sus operaciones, mejorar
la precisién en el analisis de datos y aumentar la satisfaccion de sus socios, entre otros.

En la llustracién 72 se muestra el nivel de automatizacion de los procesos en cada area de
las SOCAP. Destaca una alta automatizacién en las areas de operaciones (40 %), finanzas
y contabilidad (32 %) y cobro (31 %). Estas areas estan relacionadas directamente con la
experiencia del socio, lo que evidencia los esfuerzos de las SOCAP en esta transformacion.
Sin embargo, las areas de apoyo interno del negocio aun presentan altos niveles de
procesos manuales.

llustracion 72. Grado de automatizacion de los procesos internos de las areas

64%

53% 5206 519
45% 47% o 45% 48% 48%
B 43% 45% 4% oy,
40%) 39%
32% 31%
27% 28%
20% 20%
15% 15% 16% 1504
9%
° 7%
4%
|| m
Operaciones Fmanzasy Cobro Riesgos Tecnologla Comercial Recursos  Direcciébn Mercadeoy
contabilidad humanos ventas

B Todos los procesos se encuentran automatizados
Algunos procesos estan automatizados
m Por medio de procesos manuales
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C6.2. Mejora continua de procesos

Pilar 6: Procesos e innovacion

Con la pandemia de COVID-19, el trabajo colaborativo de forma remota tomé mayor fuerza
y los softwares de gestion documental reemplazaron el papel y los archivadores fisicos.
Estos cambios fueron adoptados por 59 % de las SOCAP y hacen uso de estas
herramientas con diferentes propdsitos y beneficios. Entre los principales usos se encuentra
el almacenamiento de informacién (48 %) y la digitalizacion de documentos (48 %), el 45 %
trabaja colaborativamente, el 21 % lo usa para el control de versiones, y al 17% le permitio
automatizar los flujos de trabajo. Sin embargo, el 41 % no utiliza este tipo de software.

llustracion 73. Procesos que se realizan por medio de un software de gestion documental.

Almacenamiento de documentos
Digitalizacién de documentos

Colaboracion entre comparieros

No tiene un software de gestion
documental

Control de versiones

Automatizacion de flujos de trabajo

La mejora continua forma parte de los compromisos que hacen los directivos y
organizaciones cada ano para ser mas eficientes, crecer y prosperar en cada una de las
areas. En promedio, el 16 % del total de las SOCAP hace una revisiéon del plan de mejora
continua de todas sus areas de forma constante, el 53 % revisa el plan al menos una vez
al afo, el 10 % tiene el plan pero no lo revisa y, por ultimo, el 20 % no cuenta con un plan

de mejora continua. En la siguiente ilustracién se detallan los resultados por area.

llustracion 74. Periodicidad de revision del plan de mejora continua por area

0,
51% 55% 52% 55%
23% 19% 19% 16%

Operaciones Finanzasy Riesgos  Tecnologia  Comercial
contabilidad

B Se hace de forma continua
® Se hace al menos una vez al afio

Se cuenta con un plan, pero no se revisa
ENo cuenta con un plan de mejora continua
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C6.3. Uso de datos para la gestion

En la era de la transformacion digital, las empresas recaban informacién de sus clientes y
de sus actividades para monitorearlos y actuar a tiempo cuando hay problemas
identificados. Al preguntar a las SOCAP en qué grado gestionan los datos obtenidos en
cada area, el 20 % respondié que realizan monitoreo automatico y manejan la informacion
recopilada, el 50 % recopila informacion de forma hibrida —algunos procesos se hacen de
forma manual y otros de forma automatica—, el 23% recopila datos de forma manual y el
restante 7 % no recopila datos (llustracién 75).

llustracion 75. Grado de gestion de los datos en cada area

% 3% 3% e
5% ( 0,
= = m @m

56%
529
47% =200 )
529
= 48%
- 41%
31% 28% 28%
21% 20% 17% 17%
- - 11% 11%

Finanzas'y Operaciones  Cobro Tecnologia  Riesgos Direccion  Comercial Mercadeoy Recursos
contabilidad ventas humanos

®m Monitoreo automatico y tratamiento de la data
m Hibrido (monitoreo manual y automatico)

Se recopilan manualmente
mNo se recopilan datos

En relacion con los principales usos que les dan a los datos recolectados en las diferentes
areas de la institucion, el 71 % de las SOCAP afirmé que los datos se emplean para el
control de los procesos, 68 % los emplea para mejorar productos y servicios, el 61 % los
utilizan para optimizar los procesos, el 23 % para actuar sobre el proceso en tiempo real y
el 9 % procura monetizar los datos (llustracién 76).En relaciéon con los principales usos que
les dan a los datos recolectados en las diferentes areas de la institucion, el 71 % de las
SOCAP afirmé que los datos se emplean para el control de los procesos, 68 % los emplea
para mejorar productos y servicios, el 61 % los utilizan para optimizar los procesos, el 23 %
para actuar sobre el proceso en tiempo real y el 9 % procura monetizar los datos (llustracién
76).
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llustracion 76. Principales usos de los datos recolectados en las diferentes areas

Se emplean para el control del proceso

Se emplean para mejorar productos y servicios
Se emplean para optimizar el proceso
Se emplean para actuar sobre el proceso en tiempo real
Se procura monetizar los datos

No se hace nada con ellos . 4%

El scoring crediticio que utiliza cada una de las SOCAP es una parte critica de su negocio,
por ello se les consultd a las organizaciones el nivel de actualizacién que le hacen al scoring
para mejorarlo con la informacion recolectada por sus productos, procesos, informacion
externa y comportamiento de los socios, entre otras fuentes. Como resultado se obtuvo que
el 19 % del total de instituciones lo actualiza constantemente y estan satisfechos con el
resultado, el 43 % lo actualiza con frecuencia, pero podria ser mejor y el 39% no actualiza
el scoring con frecuencia. En la siguiente ilustracion se detallan los resultados
mencionados.

llustracion 77. Nivel de actualizacion del scoring crediticio

Nivel |

Nivel lll Nivel Il
45%
 Nielll  43% Nivel Il 43%
41% 41%
Nivel |
30%
Nivel |
25% 39%
Nivel Il
19%
0, Nivel 1l
19% e
El scoring es actualizado Se actualiza con frecuencia, pero El scoring crediticio no se actualiza
constantemente y estan satisfechos pudiera ser mejor con frecuencia

con los resultados que obtienen

C6.4. Gobernanza para la innovacién

En esta seccién se analizan las estructuras identificadas por las SOCAP que mejor
describen la manera en la que se gestionan los proyectos de innovacién o mejora en las
instituciones.

Elegir una estructura organizacional que facilite la gestion de proyectos de innovacion y
mejora continua promueve la agilidad, la colaboracién, el enfoque en resultados, el
empoderamiento de los empleados y la atraccion de talento. Estas ventajas permiten a las
organizaciones adaptarse rapidamente a los cambios, fomentar la creatividad, optimizar la
eficiencia y mantenerse competitivas en un entorno empresarial dinamico.
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Con respecto a este tipo de estructuras, el 51 % de las SOCAP tiene esta labor asignada a
la gerencia general, la cual dicta los proyectos a ejecutar en donde cada area gestiona lo
que le corresponde y da avances periodicos (ver llustracion 78).

llustracion 78. Estructura de gobernanza para proyectos

Nivel Il
43%

Nivel Il
63%
Nivel |
55%

Nivel |

Nivel Il 35%

30%

Nivel Il

19%
17%/N ) _ _ Nivel IIl AR ° Nivel i
Nivel I Nivel Il Nivel | Nivel Il 1304 13%
0% 9% 9%
Hay equipos multidisciplinarios ~ Existe un area de innovacion que La gerencia general dicta los No hay una estructura definida.

liderados por los directivos de las incuba los proyectos y después los proyectos a ejecutar, cada area
areas. Existe agilidad paralas  entrega al area que corresponde gestiona los que le corresponden y
aprobaciones de alto rango. para que los continGe. se dan avances periodicos.

21 %
de las SOCAP no tiene una
estructura de gobernanza

definida para gestionar
proyectos de innovacion.

Por otro lado, se identificd que el 17 % tiene equipos
multidisciplinarios liderados por los directivos de las
areas que son responsables del proyecto y, a su vez,
los equipos estan respaldados por una persona que
participa en el comité directivo y que permite gestionar
aprobaciones de alto rango. El 11 % de las SOCAP
cuenta con un area de innovacién que incuba los
proyectos y después los entrega al area que
corresponde para que los continue. Por ultimo, el 21 %
no tiene una estructura definida para ello.

E E Colocamos el proyecto sobre la mesa y todos los actores lo analizamos;
todos contribuimos. Se definen objetivos y métricas. Hemos creado un
comité de transformacién digital para formalizar esos proyectos y hemos
llevado a cabo las actividades para designar a los lideres, analizar los
alcances, la sensibilizacion, difusién y capacitacion, con el propdsito de

asegurar una implementacion controlada.

Caja Popular Los Reyes
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El analisis integral de madurez digital, estructurado en seis pilares fundamentales (Vision y
estrategia, Experiencia del cliente, Cultura digital, Oferta digital, Tecnologia y Procesos de
innovacion), arroja una calificacion global de 39 sobre 100 puntos.

Este puntaje se situa en el rango Convencional. En el contexto de las SOCAP analizadas,
esto denota un nivel de madurez que ha trascendido las etapas iniciales de exploracién en
su transformacion digital, etiquetada como Principiante. Sin embargo, aun no ha alcanzado
la dindmica constante de innovacion para ser catalogado como Innovador, ni posee la
adaptabilidad fluida para responder al cambiante entorno y ser considerado Transformador.

Las SOCAP, al ser organizaciones sin animo de lucro, centradas en promover la inclusion
financiera en las comunidades a las que atienden, suelen ser prudentes al tomar decisiones
que puedan influir en su relacion con los socios. Su motivacién trasciende la mera busqueda
de rentabilidad, esto se evidencia en su inversién continua en servicios y beneficios
adicionales para sus asociados, mas alla de una provision de servicios financieros.

Esta naturaleza de las SOCAP proporciona una perspectiva mas nitida sobre su madurez
digital actual. Aunque estas instituciones han adoptado una postura cautelosa y han
progresado a un ritmo mas moderado en comparacién con otros actores del sector
financiero es esencial reconocer que estos ultimos, a menudo impulsados por objetivos de
rentabilidad, cuentan con mayores recursos para invertir o han surgido con una base digital
robusta que sustenta su evolucion.

Si bien las SOCAP valoran la importancia de la transformacion digital, los resultados del
estudio sugieren que aun tienen un camino significativo por recorrer para lograr una
adaptabilidad digital completa. Hay que subrayar que el objetivo no es que todas las
instituciones alcancen una puntuacion perfecta de 100 (categoria Transformador). Cada
SOCAP debe definir su nivel 6ptimo de madurez digital basado en sus lineamientos
estratégicos y requerimientos especificos.

A continuacion se presentan los hallazgos mas relevantes, tanto del analisis global como
de cada pilar:

Resultados generales: (39/100)

El analisis revela que los pilares que ejercen una influencia positiva en el resultado general
son Vision y estrategia, Procesos e innovacion y Tecnologia. Estos pilares tienen en comun
un enfoque dirigido a generar un impacto interno dentro de las instituciones. Por otro lado,
los pilares que reflejan un progreso mas limitado son Oferta digital, Cultura digital y
Experiencia del cliente, los cuales estan relacionados con el impacto que generan en los
SOCIOS y en su experiencia de servicio.

Esta distribucion de resultados sugiere que las instituciones han logrado una mayor
madurez digital en areas operativas; las que estan tradicionalmente asociadas con la
transformacion digital. Sin embargo, uno de los principales desafios radica en canalizar
estos avances internos para brindar beneficios que atiendan directamente a las
necesidades y expectativas de los socios. Esta tendencia también se manifiesta en el
andlisis de madurez digital en las etapas relacionadas con la solicitud de crédito. Las fases
que presentan menor madurez digital son aquellas que requieren una interaccibn mas
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directa y estrecha con el socio, tales como el alta de socio, el registro en canales digitales,
la solicitud de informacion, el proceso de desembolso y el servicio postventa.

Pilar 1 — Visién y estrategia: (50/100)

Este pilar destacé como el mas maduro digitalmente entre todos los evaluados, demostré
avances significativos en el fortalecimiento de relaciones con otros actores del ecosistema
y con un importante respaldo de la alta direccion tanto en el enfoque estratégico como en
la asignacién de recursos financieros para respaldar los procesos de transformacion digital.

Del componente Entorno y ecosistema se destaca la percepcion positiva que tienen la
mayoria de las SOCAP que se encuentran federadas. Estas instituciones valoran el rol de
las federaciones al promover y facilitar iniciativas de transformacion digital de manera
colaborativa. Ademas, una parte importante de las instituciones considera crucial establecer
alianzas estratégicas con otros actores del ecosistema para avanzar en su madurez digital.

En cuanto a la Alineacién Estratégica, el 61 % de las SOCAP asegura contar con estrategias
o iniciativas para impulsar la transformacion digital, respaldadas por el compromiso de la
Alta Gerencia para su ejecucion. Sin embargo, al evaluar la coherencia de los componentes
estratégicos (vision, mision, objetivos y valores) con las estrategias o iniciativas de
transformacion digital, la mayoria de las SOCAP considera que estos elementos no estan
alineados o lo estan de manera limitada con respecto a los lineamientos de transformacion
digital definidos.

En el componente de Recursos financieros es notable que el 63 % de las SOCAP ha
asignado un presupuesto especifico para respaldar su transformacion digital y la mayoria
de estas instituciones expresan satisfacciéon con la asignaciéon presupuestaria. Este
resultado evidencia el compromiso de las SOCAP en avanzar en su madurez digital
mediante el respaldo de una sélida base financiera que pueda sustentar el proceso.

Sin embargo, se ha identificado un area de oportunidad en relacién con el componente Hoja
de ruta digital. A pesar de que las SOCAP han logrado definir sus estrategias y objetivos en
torno a la transformacion digital, se requiere establecer un plan mas detallado y
estructurado para su implementacién. Esta observacion se ve reforzada por otro dato
revelador: un considerable 37 % de las SOCAP aun no ha asignado un presupuesto
especifico para respaldar sus esfuerzos en la transformacion digital.

@ Pilar 2 — Experiencia del cliente: (36/100)

Dentro de este pilar, un hallazgo esencial se centra en la naturaleza y calidad de la
informacion que las SOCAP poseen sobre sus socios. Aunque muchas de estas
instituciones disponen de una amplia gama de datos basicos y financieros de sus asociados
existe un consenso generalizado sobre la necesidad de mejorar la calidad de dicha
informacion. Esta mejora es especialmente crucial en areas como los habitos crediticios y
de ahorro de los socios.
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También se ha observado que la mayoria de las instituciones tienen deficiencias en la
recopilacién de informacion en areas clave como preferencias, objetivos, motivaciones,
necesidades, desafios, puntos criticos y el uso de herramientas digitales por parte de sus
socios. En estas categorias especificas son escasas las SOCAP que pueden afirmar tener
datos detallados y completos.

En el disefio de productos y servicios, solo el 20 % de las SOCAP involucra activamente a
los socios en estos procesos; solo el 12 % de las SOCAP considera tener un proceso soélido
y estructurado para aprovechar la retroalimentacion de sus socios.

Por ultimo, dentro del pilar Experiencia del Cliente, el componente que ha obtenido la
calificacion mas baja es Interaccidn con el socio. Esta calificacién pone de manifiesto el
limitado nivel de interaccidon que las SOCAP mantienen con sus socios en plataformas
digitales y redes sociales. Aunque estas herramientas se utilizan predominantemente para
transmitir informacion y actualizaciones se desaprovecha su potencial para fomentar una
comunicacion bidireccional y una relacion mas estrecha y activa con los socios.

G Pilar 3 — Cultura digital (31/100)

El pilar de Cultura digital refleja, en general, uno de los niveles mas bajos de madurez en el
estudio. Un area particularmente vulnerable dentro de este pilar es la de Habilidades
digitales. Esta debilidad sugiere que las SOCAP auln se encuentran en fases tempranas de
adoptar y explorar programas de capacitacion especificamente orientados hacia la
transformacion digital. Muchas SOCAP han progresado en capacitaciones que se centran
en habilidades blandas, las cuales han sido tradicionalmente priorizadas en estas
organizaciones.

En el ambito de las habilidades digitales, un dato que resalta es que apenas el 3 % de las
SOCAP posee un area o comité de transformacion digital que se percibe como altamente
capacitado. Esta cifra arroja luz sobre el bajo desempefio observado en el componente Hoja
de ruta digital (pilar Vision y estrategia). Se infiere que una implementacion efectiva de la
estrategia de transformacion digital requiere de un equipo o comité especializado que no
solo esté capacitado, sino que también esté empoderado para liderar y concretar dichas
iniciativas.

En cuanto a la formacién en areas de transformacion digital e innovacion, solo 5 % de las
SOCAP indica que implementa programas de capacitacion para su personal en estas areas;
aseguran que los temas abordados son de alta relevancia y aplicabilidad en sus funciones
diarias (componente Gestion del Talento). Esta cifra se alinea con que solo el 6 % de las
SOCAP se siente plenamente preparado para afrontar los retos que implica un entorno
empresarial cada vez mas digitalizado (componente Liderazgo Transformacional).

En relacion con la flexibilidad laboral es notable que la mayoria de las SOCAP aun limita a
sus empleados a desempefar sus funciones exclusivamente desde las instalaciones de la
organizacion. Adicionalmente, un 42 % de las instituciones no fomenta el uso de
herramientas colaborativas en la gestion de proyectos. A esto se suma que una abrumadora
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mayoria, el 84 % de las SOCAP, no ha incorporado metodologias agiles en la ejecucion de
sus proyectos.

A partir de estos hallazgos se deduce que la cultura organizacional predominante en las
SOCAP no se encuentra alineada con las demandas y necesidades que requieren los
procesos de transformacion digital.

Pilar 4 — Oferta digital (29/100)

El pilar de Oferta digital refleja los niveles mas bajos en cuanto a madurez digital entre las
SOCAP evaluadas. Especificamente, los componentes Soluciones financieras digitales y
Omnicanalidad obtuvieron los puntajes mas bajos de todo el estudio; se situaron en la
categoria de Principiante.

En el ambito de las Soluciones financieras digitales es notable que apenas un 4 % de las
SOCAP indic6 que para finales de 2022 mas de la mitad de las operaciones disponibles
para sus socios se podian realizar de manera digital. En cuanto a Omnicanalidad, se detect6
una integracion insuficiente entre operaciones no monetarias, transacciones monetarias y
los canales tanto presenciales como virtuales que las SOCAP ofrecen para llevarlas a cabo.

Las sucursales fisicas se destacan como el principal canal utilizado para realizar
operaciones y transacciones, lo que supera ampliamente a otros canales disponibles. Este
predominio se ve respaldado por testimonios de algunas SOCAP que enfatizan la
relevancia de mantener operaciones a través de sucursales fisicas. Esta preferencia se
justifica, en gran medida, por el perfil de los socios, quienes tienden a confiar mas en el
contacto directo y presencial con estas instituciones.

Por otro lado, el componente Propuesta de valor sobresale positivamente al alcanzar la
categoria de Innovador. Este logro se atribuye al esfuerzo considerable de las SOCAP en
identificar y entender los distintos segmentos de socios y sus necesidades. A partir de este
entendimiento han innovado en su oferta de productos y servicios al disefiar propuestas de
valor especificas para cada segmento. Sin embargo, aunque muchas SOCAP reconocen la
importancia de investigar las necesidades de sus socios, solo un pequefio porcentaje se
siente satisfecho con el analisis realizado.

A pesar de que son escasas las SOCAP encuestadas que cuentan con una propuesta de
valor completamente digital es relevante destacar la disposicion de la mayoria de las
instituciones para evolucionar sus modelos de propuesta de valor, especialmente en
productos de ahorro y crédito, hacia una perspectiva mas digital.

En relacién con el componente Uso de datos para el disefio de la oferta, se identifica que
un 64 % de las SOCAP posee un area o comité interno dedicado al desarrollo de productos
y servicios. No obstante, solo un 10 % de las instituciones participantes considera que
aprovecha al maximo los datos que recopila y reconoce el valor esencial en la creacion y
mejora de sus productos y servicios.
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@ Pilar 5 — Tecnologia (43/100)

El pilar de Tecnologia sobresale al alcanzar uno de los puntajes mas elevados en el analisis,
ya que ha sido impulsado principalmente por sus componentes Seguridad y mejora continua
y Banca abierta (Open Banking). Sin embargo, el componente Tecnologias en tendencia
reflejé los resultados mas bajos y se ubicd entre los niveles mas bajos del analisis general
de madurez digital de las SOCAP.

Es notable que un 73 % de las SOCAP posee un plan de accién orientado a la mejora
continua de sus componentes tecnoldgicos. Esta estrategia sienta las bases para lograr
eficiencia operativa, innovaciéon, mejora en la calidad, seguridad de la informacion vy
adaptabilidad al cambio.

En relacién con Banca Abierta (Open Banking), solo un 23 % de las instituciones manifesto
su deseo de capitalizar al maximo las oportunidades que esta modalidad ofrece, al ir mas
alla del mero cumplimiento de los requisitos regulatorios. Ademas, se observa una division
equitativa entre las SOCAP: mientras que la mitad confia en que su sistema informatico
(core) respalda adecuadamente su proceso de innovacion y transformacion digital, la otra
mitad expresa reservas o considera que su capacidad es limitada.

Dentro del componente Herramientas tecnoldgicas, un 67 % de las SOCAP no ha adoptado
ni planea usar codigo abierto en sus proyectos de desarrollo. De manera complementaria,
el 65 % de las instituciones indica que la conciliaciéon de operaciones en sus sucursales se
realiza solo una o dos veces al dia, en lugar de hacerlo en tiempo real. Ademas, un 71 %
de las instituciones sefala que gestionan carteras en mora mediante revisiones manuales
y cobranzas a través de call centers y despachos.

En cuanto a Tecnologias en tendencia, el 31 % de las SOCAP ha implementado, ya sea de
forma avanzada o basica, tecnologias como automatizacion de procesos, almacenamiento
en la nube y reconocimiento biométrico. Sin embargo, hay un menor grado de adopcion o
exploracién en tecnologias como analisis avanzado de datos, inteligencia artificial y
blockchain. A pesar de ello, muchas SOCAP, aunque aun no han explorado estas
tecnologias, muestran interés en adoptarlas en el futuro.

Pilar 6 — Procesos de innovacion (45/100)

El pilar de Procesos de Innovacion se distingue al alcanzar uno de los puntajes mas
elevados en el analisis. Es notable que todos los componentes evaluados en este pilar
sobresalieron en el analisis global de madurez digital. Estos hallazgos evidencian que las
SOCAP han fortalecido sus procesos y estructura interna; algo esencial para establecer una
base firme que respalde las demas areas de la institucion en sus esfuerzos de
transformacion digital.

En el componente Automatizacién de procesos es destacable que las areas de
Operaciones, Finanzas y contabilidad, asi como Cobranza son percibidas como las mas
avanzadas en términos de automatizacion. En contraposicion, areas como Ventas,
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Recursos Humanos, Direccidon y Marketing aun muestran una dependencia significativa de
procesos manuales.

En cuanto a la gestion de datos en diversas areas, las SOCAP tienden a utilizarlos
principalmente para el control y supervisiéon de procesos, la mejora de productos y servicios,
y la optimizacion operativa. Sin embargo, es evidente que muchas instituciones no estan
aprovechando al maximo estos datos para actuar en tiempo real o para obtener beneficios
econdmicos tangibles a partir de la informacién recabada.

Un aspecto relevante se relaciona con la actualizacién del scoring crediticio. Solo un 19 %
de las SOCAP indica que lo actualiza de manera constante y se siente satisfecho con los
resultados derivados de este proceso.

Por ultimo, en el componente de Gobernanza es preocupante que un 21 % de las
instituciones aun no cuente con una estructura de gobernanza claramente definida para
gestionar proyectos de innovacién dentro de las SOCAP.
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Valoramos y agradecemos la colaboracion de las siguientes instituciones, las cuales
contribuyeron mediante su participaciéon en encuestas y entrevistas, y proporcionaron la
informaciéon necesaria para llevar a cabo el presente estudio.

©CoNOORWON =

Caja Buenos Aires, S.C de A.Pde R.L de C.V.

Caja Cerro de la Silla, S.C. de A.P. de R.L.de C.V.

Caja Cihualpilli de Tonala, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.

Caja de Ahorro de los Telefonistas, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.
Caja Fama, S.C.de A.P. de R.L. de C.V.

Caja Hipédromo, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.

Caja ltzaez, S.C. de A.P.de R.L. de C.V.

Caja LA Guadalupana, S.C. de A.P. de R.L de C.V.

Caja La Sagrada Familia, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.

. Caja Mitras, S.C. de A.P.de R.L.de C.V.

. Caja Morelia Valladolid, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.

. Caja Polotitlan, S.C. de A.P.de R.L.de C.V.

. Caja Popular 9 de Agosto Salamanca, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.
. Caja Popular Agustin de Iturbide, S.C. de A.P.de R.L. de C.V.

. Caja Popular Apaseo el Alto, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.

. Caja Popular Arboledas, S.C. de A.P. de R.L.de C.V.

. Caja Popular Cerano, S.C. de A.P.de R.L. de C.V.

. Caja Popular Comonfort, S.C. de A.P. de R.L.de C.V.

. Caja Popular de Ahorros Yanga ,S.C. de A.P.de R.L. de C.V.

. Caja Popular Florencio Rosas de Querétaro, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.
. Caja Popular Fray Juan Calero, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.

. Caja Popular José Ma. Mercado, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.

. Caja Popular José Ma. Velasco, S.C. de A.P.de R.L. de C.V.

. Caja Popular La Providencia, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.

. Caja Popular Las Huastecas, S.C. de A.P. de R.L.de C.V.

. Caja Popular Leén Franco de Rioverde, SLP, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.
. Caja Popular Los Reyes, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.

. Caja Popular Mexicana, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.

. Caja Popular Pio XII, S.C. de A.P.de R.L. de C.V.

. Caja Popular Progreso Garcia, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.

. Caja Popular Purepero, S.C. de A.P.de R.L. de C.V.

. Caja Popular Rosario, S.C. de A.P.de R.L.de C.V.

. Caja Popular Sahuayo, S.C. de A.P.de R.L. de C.V.

. Caja Popular San Bernardino de Siena Valladolid, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.
. Caja Popular San José de Casimiro, S.C. de A.P.de R.L.de C.V.

. Caja Popular San Miguel de Allende, S.C. de A.P.de R.L. de C.V.

. Caja Popular Santuario Guadalupano, S.C. de A.P. de RL de C.V.

. Caja Popular Tata Vasco, S.C. de A.P.de R.L.de C.V.

. Caja Popular Teocelo, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.

. Caja Popular Tzaulan, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.

. Caja Real del Potosi, S.C. de A.P. de R.L.de C.V.

. Caja San Isidro, S.C. de A.P.de R.L. de C.V.

. Caja Santa Maria de Guadalupe, S.C. de A.P.de R.L.de C.V.

. Caja Santa Maria, S.C.de A.P.de R.L.de C.V.

.Caja SMG, S.C. de A.P.de R.L.de C.V.
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46.
47.
48.
49.
50.
51.
52.
53.
54.
55.
56.
57.
58.
59.
60.
61.
62.
63.
64.
65.
66.
67.
68.
69.
70.
71.
72.
73.
74.
75.

Caja Solidaria Campesina Santa Maria Amealco, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.
Caja Solidaria Campesinos Unidos de Culiacan, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.
Caja Solidaria Chiquiliztli, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.

Caja Solidaria Cuautitlan, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.

Caja Solidaria Ejidos de Xalisco, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.

Caja Solidaria Galeana, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.

Caja Solidaria Jala, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.

Caja Solidaria Minatitlan, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.

Caja Solidaria Nueva Galicia, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.

Caja Solidaria Puente de Camotlan, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.
Caja Solidaria San Gabriel, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.

Caja Solidaria Santa Maria del Oro, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.
Caja Solidaria Sierra de San Juan, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.
Caja Solidaria Sur de Jalisco, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.

Caja Solidaria Tala, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.

Caja Solidaria Tecolotlan, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.

Caja Solidaria Tuxca, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.

Caja Solidaria Zapotitlan, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.

Caja Zongolica, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.

Cooperativa Nueva Atemajac del Valle, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.
Cooperativa Nuevo México, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.
Cooperativa San Andrés Coyutla, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.

CSN Cooperativa Financiera, S.C. DE AP. DE R.L. DE C.V.
Esperanza Indigena Zapoteca, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.

IFR Tlapanaltomin, S.C. de A.P.de R.L. de C.V.

La Caja Solidaria de Teocaltiche, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.
Progreso de Vicente Guerrero S. de R.L. de C.V.

Seficroc, S.C. de A.P.de R.L. de C.V.

Tosepantomin, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.

Unidos por el Progreso de Sayula, S.C. de A.P. de R.L. de C.V.
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Las siguientes referencias fueron tomadas en cuenta para la validacion de las instituciones
incluidas, asi como para sustentar los conceptos generales descritos en el estudio. Se
describe también informacién complementaria que puede ser de interés para el lector en la
profundizacién de temas relacionados con las SOCAP.

Panorama Anual de Inclusién financiera 2022 (Con datos al cierre de 2021)
Autor: Comisién Nacional Bancaria y de Valores
Enlace:

www.cnbv.gob.mx/Inclusi%C3%B3n/Anexo0s%20Inclusin%20Financiera/Panorama_2022.pdf?utm_source=Pa
norama+2022&utm medium=Mail&utm campaign=Panorama

Fecha de publicacién: octubre 2022

Descripcion, objetivo e importancia de las SOCAP

Autor: Comisién Nacional Bancaria y de Valores | Gobierno de México

Enlace: www.gob.mx/cnbv/acciones-y-programas/sociedades-cooperativas-de-ahorro-y-prestamo-socap
Fecha de publicacion: mayo 2016

Nivel de capitalizaciéon de las SOCAP

Autor: Comision Nacional Bancaria y de Valores | Secretaria de Hacienda y Crédito Publico
Enlace: http://focoop.com.mx/WebSite16/WebForms/NivelCapitaliza.aspx

Fecha de publicacion: mayo 2023

Mapa SOCAP - Consulta por estado o nombre de la institucion

Autor: Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros (CONDUSEF)

Enlace: www.condusef.gob.mx/?p=mapa-socap&ide=1

Fecha de publicacion: diciembre 2023

Sector de Ahorro y Crédito Popular en México — SOCAP, SOFIPO y SOFINCO

Autor: Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros (CONDUSEF)

Enlace: www.condusef.gob.mx/?p=resumen-sector

Fecha de consulta: junio 2023

Diagnéstico de nivel de digitalizacion del sector de ahorro y crédito popular mexicano
Autor: Sparkassenstiftung flr Internationale Kooperation
Fecha de publicacién: junio 2020

Viabilidad de la implementaciéon del Onboarding Digital en entidades financieras no
tradicionales: SOFIPO y SOCAP, enfoque regulatorio
Autores: Francisco José Mier Sainz Trapaga y Carlos Foncerrada Ramirez

Enlace:https://sparkassenstiftung-
latinoamerica.org/fileadmin/user upload/pdf/Estudios/Viabilidad onboarding digital-IDT.pdf

Fecha de publicacién: diciembre 2021
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