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NUESTRO RETO GLOBAL:

| crecimiento de la membresia de los adultos jovenes es una méaxima prioridad para las cooperativas de ahorro y crédito en
todas partes. A medida que envejece la membresia actual, el éxito en atraer a este grupo de edad entre 18 y 35 afos sera
crucial para el futuro del movimiento.

La edad promedio de los socios de las cooperativas de ahorro y crédito en la mayoria de los paises es de 45 a 49 afos: en
Canada la edad promedio es 53, en Costa Rica es 50, en Australia, el Reino Unido y los Estados Unidos es 47. A medida que
estos socios se acercan a la edad de jubilacion y merecen lealtad y servicios sostenidos, las cooperativas de ahorro y crédito
deben expandir su mercado a las generaciones mas jovenes.

Aungue la Generacion Y es la generacion mas grande en la historia, también esta confrontando uno de los mayores retos
impuestos por la reciente recesion econdmica mundial. Factores como el desempleo, los precios de las viviendas, 1os niveles
alarmantes de las deudas estudiantiles y el aumento en el costo de vida hacen que la Generacion Y se sienta ansiosa acerca

de su futuro. Las cooperativas de ahorro y crédito estan una vez mas bien posicionadas para estar presentes cuando los socios
mas las necesitan. Prestar servicios al mercado de la Generacion Y manteniendo al mismo tiempo un solido beneficio econdmico
es solo parte del reto. Las cooperativas de ahorro vy crédito debben volver a evaluar sus productos, canales y mensajes para
determinar como responderan mejor a las necesidades y preferencias de los adultos jovenes. Otra parte de la respuesta es
determinar formas para integrar el acceso a pagos, finanzas y comercio mientras se brinda educacion financiera esencial.

Hoy en dia, la comunidad de cooperativas de ahorro y crédito tiene 208 millones de socios a escala mundial. EI Consejo
Mundial reta al movimiento global a agregar 50 millones de nuevos socios para el aino 2020. Esta meta refleja
la capacidad del sector en responder a las demandas de los usuarios y contribuye a superar los retos comunes. Para lograr esta
meta, continuaremos compartiendo las mejores practicas del mundo para abordar a la Generacion V.

53

6 47| 47 |47 48 48 N

43 44 45 45 4
3g 40 |40 40 40 40
35 35 36
30 30

Fuente: Encuesta del
Consejo Mundial 2014




GENERACIONES POR ANO DE NACIMIENTO

GENERACION Y

; Nacidos entre
GENERACION X 4479, 2004

) BABY BOOMERS I‘]V;gé d;j 9e8n;r e (Harvard Center)
G E,N ERACION  Nacidos entre (Harvard Center) _
MAS GRANDE 1946 y 1964
Nacidos antes de (census Bureau) _
(Tom Brokaw)

1930 1940 1950 1960 1970 1980 1990 2000 2010

* Las diferencias generacionales del afio de nacimiento pueden variar dependiendo de la fuente.
** Strauss y Howe definen las fechas de nacimiento de los mileniales entre 1982 y 2004.

LOS INVESTIGADORES DE SOCIOLOGIA
LLAMAN A LAS PERSONAS NACIDAS EN 1982 Y APROXIMADAMENTE
LOS 20 ANOS SIGUIENTES 1

AUNQUE EL RANGO EXACTO DE EDAD ES CONTROVERTIDO Y PUEDE VARIAR,

PARA LOS EFECTOS DE ESTA PUBLICACION LLAMAREMOS A LA GENERACION Y
A AQUELLOS QUE TIENEN .

LA GENERACION Y INCLUYE CERCA DE
, DE LAS CUALES 80 MILLONES VIVEN EN AMERICA DEL NORTE.

"Neil Howe, William Strauss. Millennials Rising The Next Great Generation, 2014



http://www.fcg.gov/documents/Millennials_Rising_bkreview.pdf
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(UE OTRAS GENERACIONES

¢QUE HAN APRENDIDO LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO
exitosas ACERCA DE PRESTAR SERVICIOS A LA GENERACION Y?

LAS SIGUIENTES 12 ESTRATEGIAS OFRECEN EXPLICACIONES DE
UNA VARIEDAD DE ENFOQUES QUE FUNCIONAN PARA LAS
COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO EN DIFERENTES PAISES.
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Prestar servicios fundamentales en linea y
mediante tecnologia movil

)
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a comodidad y facilidad de uso son los principales impulsores del éxito para
traer a los adultos jovenes. Ellos usaran todos los canales para la entrega de

servicios: movil, en linea, cajero automatico y sucursales, con frecuencia de uso en
ese orden. Para considerar el uso de los servicios financieros de las cooperativas
de ahorro y crédito, los adultos jovenes esperan usar la tecnologia en linea y movil
para administrar sus finanzas, de la misma manera que utilizan estos canales
para obtener informacion, entretenimiento, servicios sociales y de pago. Muchas
cooperativas de ahorro y crédito ya ofrecen todos sus servicios esenciales a través
de plataformas en linea y moviles, incluyendo la capacidad de hacer solicitudes para
cuentas y préstamos, depositar cheques, transferir fondos, pagar cuentas y recibir
alertas. Si a los socios se les exige visitar una sucursal o hacer una llamada telefonica
para completar el proceso, esto puede disuadirles de utilizar los servicios de las
cooperativas de ahorro y crédito. Su meta es que cada uno de estos servicios sea
facil, tome solo unos cuantos minutos y cumpla con los requerimientos regulatorios.

Para permitir la comodidad de muchos puntos de servicio y ofrecer plataformas maviles
y en linea, las cooperativas de ahorro y crédito en Polonia, Brasil, México y el Reino
Unido agrupan sus inversiones en tecnologia de informacion para construir plataformas
de pago compartido para cajeros automaticos, sucursales compartidas, canales en
linea'y moviles. Muchas cooperativas de ahorro y crédito en los Estados Unidos y

Canada pertenecen a redes de cajeros automéaticos a

pueden acceder a sus fondos sin recargo. Las cooperativas de ahorro y crédito
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Los adultos jovenes
esperan usar Ia
tecnologia en linea y
movil para administrar
SuS finanzas.

nivel nacional donde 10s socios

estadounidenses que son parte de la Red CO-OP ofrecen aplicaciones moviles para

encontrar cajeros automaticos y sucursales gque no
cobren recargo.

Rachel Botsman, coautora de What's Mine is Yours:
The Rise of Collaborative Consumption, citado

por la revista TIME como una de las ‘10 ldeas que
cambiara el mundo’, anima a las cooperativas de
ahorro y crédito a “Pensar en la tecnologia, no

COMO Una compleja capa ‘agregada’, sino como un
simplificador”. Botsman recomienda inclinarse hacia
la desestabilizacion en lugar de ignorarla o luchar
contra ella, ya que se esta reduciendo la ventana

de oportunidades para reinventarse y seguir siendo
importantes. El miedo es el principal culpable de que
las organizaciones se abstengan de tomar riesgos.
Sin embargo, las cooperativas de ahorro y crédito
tienen grandes oportunidades para empoderar a las
personas a través de sus finanzas en formas que
nunca se habian visto antes de utilizar la tecnologia.
Botsman concluyd, “Estamos en el inicio de una de
las mas profundas reconfiguraciones de la banca—y
las formas en que pensamos sobre la banca—aque
hemos visto en siglos”.

LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y
CREDITO POLACAS ENCUENTRAN
SOLUCIONES COLABORATIVAS A
LAS INVERSIONES EN TECNOLOGIA

Las cooperativas de ahorro y crédito polacas, llamadas SKOK,
poseen colectivamente varias companias que prestan servicios
expandidos y a bajo costo para permitir que las cooperativas de
ahorro y crédito pequefias implementen programas que de otra
forma no podrian.

Una de estas compafiias es el sistema de pagos electronicos
de red (HSO) de las SKOK con 848 cajeros automaticos,
incluyendo dos cajeros automéaticos moviles y 1,100
dispositivos POS. HSO ofrece a las cooperativas de ahorro y
crédito los servicios de software, tarjeta de telecomunicaciones
y liquidacion electronica y pago. HSO permite que todas las
cooperativas de ahorro y crédito, independientemente de su
tamano, ofrezcan servicios de centro de llamadas, banca por
internet y un sistema de puntuacion de crédito.



LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO EN MEXICO USAN LA
TECNOLOGIA PARA LLEGAR A LOS JOVENES EN COMUNIDADES REMOTAS

El programa de extension rural del Consejo Mundial
utiliza la tecnologia para llegar a comunidades remo-
tas a través de la banca del agente de campo. La
cooperativa de ahorro y crédito Caja Yanga es parte del
programa y contrata a un oficial de campo que viaja en
motocicleta a las aldeas de dificil acceso para ofrecer
servicios financieros utilizando teléfonos inteligentes e
impresoras portatiles. Los oficiales de campo forman
pequenos grupos y se rednen periddicamente con
miembros de la comunidad para recoger los depdsitos,
solicitudes de pequerios préstamos y pagos v la inscrip-
cion de nuevos socios. Este modelo, conocido como
Semilla Cooperativa llevé servicios financieros a mas
de 250,000 personas marginadas en tres anos. Aproxi-
madamente, 44% de estos nuevos socios tienen entre
18y 35 anos de edad.

7.2 mil millones de personas

LAS COOPERATIVAS DE

AHORRO Y CREDITO TIENEN LA
OPORTUNIDAD DE AUMENTAR
LA INCLUSION FINANCIERA
A ESCALA MUNDIAL.

6 . 6 3 Datos del Banco Mundial e ITU.
mil mil Los datos de pais para subscriptores moviles se pueden
millones de millones encontrar en CIA World Factbook.

subscriptores  de usuarios
moviles de internet


https://www.cia.gov/library/publications/the-world-factbook/rankorder/2151rank.html
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Apalancar los servicios de pago para responder a
las expectativas de mayor comodidad
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I\/| uchas personas jovenes alrededor del mundo estan excluidas del
sistema bancario, pero no estan desconectadas. Los adultos jovenes
tienden a tener mas experiencia realizando pagos gue participando en los
servicios financieros. A menudo usan sistemas comerciales 0 de pagos,
tales como PayPal o Google Wallet, como sustituto de los servicios
financieros. Cuando las cooperativas de ahorro y crédito comienzan a
ofrecer servicios moviles y en linea para pagos de cuentas, su relacion con
los socios se fortalece y permite que las cooperativas de ahorro vy crédito
introduzcan otros servicios financieros.

Para el grupo de jovenes entre 18y 24 afios, muchas de sus cuentas

se dividen entre ellos mismos, tal es el caso de Kenia, donde existe alta
demanda de soluciones de pagos moviles par a par, como por ejemplo,

el servicio mévil de M-PESA. Africa es el mercado de suscriptores de
tecnologia movil de mas rapido crecimiento en el mundo 'y 70% de su
poblacion tiene menos de 35 afios de edad. Al igual que muchos adultos
jovenes a nivel mundial, los africanos son usuarios expertos en tecnologia
que buscan servicios financieros digitales y convenientes que aporten valor a
Sus vidas.

E-Kenya, una cooperativa de ahorro y crédito nacional de Kenia, sin
sucursales, satisface las exigencias de los adultos jovenes mediante la
utilizacion de una plataforma movil que ofrece accesibilidad 24 horas
al dia, 7 dias a la semana. Basado en una red
desarrollada por el Consejo Mundial que conecta
a las cooperativas de ahorro y crédito M-PESA
de Safaricom, 10s socios no solo pueden usar

los servicios de pago estandares de M-PESA,
sino que también pueden integrar sus cuentas
regulares de cooperativas de ahorro y crédito

con la interface movil. Los miembros de E-Kenya
pueden revisar saldos de cuenta, acceder a su
salario de depdsito directo y pagar préstamos
usando M-PESA. Con mas de 3,000 agentes de
M-PESA en todo el pals, el retiro de dinero resulta
mas accesible y conveniente para los socios

que viven en las areas rurales. A través de su
alianza con Safaricom, que ofrece transferencias
de dinero a través de Westerm Union, la red de
cooperativas de ahorro y crédito puede brindar a
los miembros servicios de remesas a bajo costo a
través de sus propias alianzas con operadores de
transferencia de dinero.

Los miembros de E-Kenya usan sus teléfonos celulares para hacer
depdsitos, transferencias y retiros de sus cuentas usando M-PESA,
un servicio movil de transferencia de dinero.
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|_os adultos jovenes experimentan las transiciones de la vida a medida que van
en pos de su educacion, comienzan una carrera, se casan, compran una casa
o tienen hijos. Estas transiciones representan oportunidades para ofrecer servicios
financieros que puedan apoyar a la Generacion Y a través de los eventos de sus
vidas vy disefiar productos basados en las metas de l0s socios.

Los consumidores tienden a realizar sus primeros grandes compromisos
financieros entre los 20 y 30 anos, razdn por la cual los adultos jovenes

buscan la oportunidad de establecer un solido historial de crédito. Cuando las
cooperativas de ahorro y crédito ofrecen niveles de lineas de crédito que ayudan
a construir historiales de crédito, permiten que los adultos jévenes califiquen
para financiamientos de compras mas grandes, tales como casas y carros. Una
cooperativa de ahorro y crédito comienza a crear historial de crédito mediante
préstamos v tarjetas con una cantidad base inmediatamente disponible que
aumenta a medida que se va amortizando exitosamente la deuda. Para aguellas
personas que no tienen un historial de crédito, algunos aseguradores incorporan
datos de pagos de teléfono, renta, teléfono celular u otros pagos para evaluar

la capacidad crediticia de los candidatos, en lugar de confiar Unicamente en los
puntajes de crédito cuando toman decisiones sobre el otorgamiento de crédito.

Los adultos jovenes expresan su agradecimiento a las cooperativas de ahorro
y crédito por otorgarles su primer préstamo.  Actualmente, estan disponibles
muchas opciones de préstamo, aungue muchas tienen un alto costo. Si bien
las cooperativas de ahorro y crédito pueden ser mas econdmicas, a menudo
necesitan gue sus servicios de préstamos sean méas faciles y rapidos para ser
competitivas.

Una de las razones frecuentemente mencionada por la que los hogares de las
personas mas jovenes carecen de cuentas de ahorros es la percepcion de no
tener suficiente dinero para mantener una cuenta vy la preocupacion de que los
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Aunqgue 13s cooperativas
de ahorro y crédito son
mas econdmicas, a menudo
necesitan que sus servicios
de préstamos sean mas
faciles y rapidos para ser
competitivas.

costos consumirfan sus saldos. Muchas instituciones financieras requieren grandes cantidades de depdsito en las cuentas y
cobran cuotas. Cada vez mas, los adultos jovenes usan cuentas de poco monto que no generan intereses con servicios de
pago o cuentas prepagadas de companias de teléfonos celulares. Muchas cooperativas de ahorro y crédito han respondido con
tarjetas de débito recargables prepagadas y cuentas con saldos bajos con transacciones en linea 0 moviles de bajo costo.

PRODUCTOS MyCASH PARA SOCIOS ENTRE 18 Y 24 ANOS DE EDAD

Educational Employees Credit Union (EECU) en California, Estados Unidos, ofrece el programa MyCash a los socios
entre 18 y 24 anos. Este programa incluye cuentas corrientes y pago de facturas en forma gratuita, no exige saldo
minimo, no hay costo mensual por servicios y permite el uso gratuito de los cajeros automéaticos. Su tarjeta de crédito
VISA estudiantil ayuda a los socios jévenes a construir su historial de crédito con un limite de crédito de hasta $2,500
y sin cuota anual. Muchos estudiantes obtienen su primer préstamo en EECU solicitando un préstamo para la compra
de una computadora por $500-$1,000 y tasas de interés tan bajas como 3%. Los socios jovenes interesados en los
préstamos estudiantiles de autos reciben tasas de descuento sobre la base de sus calificaciones escolares y pagos

automaticos.
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Diferenciar con respecto a la responsabilidad social

Los adultos jovenes prefieren pertenecer a

instituciones con reputacion ética que se enorgullecen

Iy de hacer el bien.

Aunque la Generacion Y tiende a preguntarse ¢en que me beneficio?, también tiene un sdlido sentido de comunidad
gue concuerda bien con los valores de las cooperativas de ahorro y crédito. Los adultos jovenes prefieren pertenecer a
instituciones con reputacion ética que se enorgullecen de ‘hacer el bien’.

En un esfuerzo para conectarse mejor con los socios y su comunidad, Vancity—una de las cooperativas de ahorro y crédito mas
grandes de Canada—establecié una nueva mision de “Redefinir la Riqueza”. Vancity empezd por hacer preguntas fundamentales
de la mision, tales como: ¢para queé estamos aqui? y ¢cual es el negocio en que realmente estamos? Las respuestas que
emergieron fueron: estamos en los negocios bancarios y en negocios donde nos sentimos bien y estamos en los negocios que

brindan prosperidad al socio y tienen un impacto en la comunidad.

Linda Morris, vicepresidenta senior de Desarrollo Comercial,
Participacion de los socios v la comunidad, dice, “Pensamos en
NOSotros mismos como en su vecino. Simplemente le prestamos
dinero en lugar de azlcar”. Esta actitud ha ayudado a expresar
claramente la conexion entre en qué se beneficia el socio y en qué
se beneficia la comunidad, sobre la base del alcance, la historia y
la sdlida marca de la cooperativa de ahorro y crédito.

Para demostrar su modelo comercial en accion, Vancity ha lanzado
tres “sociedades” de dinero en efectivo que financian negocios de
la comunidad y que al mismo tiempo estan dirigidos a candidatos
entre 25 y 34 anos de edad para que se hagan en socios de
Vancity. Con el fin de involucrar a un mercado mas joven, Vancity

Vea el video de Vancity “Good Money Mob”.

(
BANCA RESPONSABLE

bankmecu, el primer banco de Australia de propiedad de los clientes, prioriza su modelo de “banca responsable”
destacando constantemente que “toda transaccion, depdsito y pago que se realiza ayuda al entorno y a la comunidad
en la que se vive". Ademas de su modelo comercial socialmente responsable, bankmecu apela a los adultos jovenes
a través de sus estados de cuenta electronicos, aplicacion movil interactiva, conversaciones en las redes sociales y su
comercializacion eficaz y centrada en los efectos visuales. En los Ultimos 12 meses, la edad promedio de los nuevos
usuarios de bankmecu era de 36 afos, lo que equivale a mas de 10 afos por debajo de 47 anos, la edad media na-
cional de los socios de las cooperativas de ahorro y crédito de Australia.

10


https://www.youtube.com/watch?v=7-xCBDLIxv0 
https://www.youtube.com/watch?v=7-xCBDLIxv0 

decidio no utilizar ninguno de los medios de comunicacion tradicionales durante las “sociedades”, solo las redes sociales—Ila
péagina de Vancity Facebook, Twitter y blogueros locales. Crearon un video y difundieron el contenido, identificaron a los miembros
de bancos comerciales locales, comprometieron a los blogueros locales a visitar y crear apoyo para estos negocios y finaimente
motivaron a los seguidores de Facebook a votar por su negocio favorito para formar la “sociedad”. La sociedad de dinero en
efectivo aumentoé el conocimiento de la marca entre la Generacion Y 'y ayudd a impulsar pequefios negocios.

Al enfocarse en el bienestar permanente de los socios y la comunidad y haciendo lo correcto para impulsar resultados
financieros, la promesa de la marca Vancity se ha convertido en un factor de transformacion. Desde que hace tres afios se
implementd la campana “Le producimos buen dinero colocando el dinero en buenas manos”, la cooperativa de ahorro y crédito
ha captado a 70,000 nuevos socios con un aumento de 14% en depdsitos y préstamos. Ademas, una reciente encuesta del
personal revela que 76% de los miembros del equipo sienten que la marca de la cooperativa de ahorro y crédito contribuye a un
sentimiento de orgullo.

¢CUAL ES LA DIFERENCIA”

La mayoria de los adultos jovenes no estan seguros de la diferencia entre las cooperativas de ahorro y crédito y los bancos. En
los Estados Unidos, 71% de las personas gue no son socias vy que tienen entre 18 y 24 afos de edad, “no estan familiarizadas”
0 "no estan muy familiarizadas” con las cooperativas de ahorro y crédito.? ; Como podemos facilitar el entendimiento de la
diferencia de las cooperativas de ahorro y crédito?

A

@

En 2012, el Consejo Mundial realizé un estudio investigativo, financiado a través de un subsidio de Vancity, el cual confirma
gue los mensajes tradicionales de las cooperativas de ahorro y crédito (es decir, sin fines de lucro, de propiedad de los socios)
confunde a los adultos jovenes en Australia, Canada y los Estados Unidos.® "Cuando los adultos jovenes salen a buscar una
institucion financiera, se enfocan en el buen servicio y la facilidad de precio. Van

a comparar tasas y cuotas y ver si pueden ahorrar dinero”, dice Brian Branch,

presidente y gerente general del Consejo Mundial. “Una vez que las cooperativas OLIMPIADAS
de ahorro y crédito satisfacen estas condiciones necesarias para llevarlos hasta GELATINA

la puerta, podemos ganar su lealtad a través de mensajes que las distinguen e

identifican”.

American Heritage Federal Credit
Union en Filadelfia, EUA, acoge

a los recaudadores comunitarios
de causas filantropicas y destaca

Los socios se dan cuenta cuando su institucion financiera hace algo exclusivo
para ellos, algo que hace que las cooperativas de ahorro y crédito sobresalgan
cuando se enfrentan a la mercantilizacion de los servicios financieros. Aqui

sefialamos tres temas comunes: slEmile eu respgnsabmdad soqal
en las redes sociales. En su Olim-
® | a cooperativa de ahorro y crédito ayudo a los socios a mejorar sus vidas vy las piada Gelatina Anual, esta coop-
vidas de los miembros de su familia erativa de ahorro que tiene activos
. ‘ ‘ ) por $1.4 mil millones, recaudd
e | a cooperativa de ahorro y crédito ofrecid apoyo cuando otros no lo harfan més de $21,000 para The Kids-N-

. - 5 . o . H Foundation.
e | a cooperativa de ahorro y crédito ofrecio la mejor opcion para el socio versus Ope Foundatio

lo mas rentable para la cooperativa de ahorro y crédito

Elﬁ?\
Nid |

2 2013-2014 CUNA Member & Non-member Survey Report, Credit Union National Association, 2013.

S Los resultados de la investigacion del Consejo Mundial muestran una discrepancia entre los mensajes que los “creyentes” en las cooperativas
de ahorro y crédito pensaban que pudieran identificarse con los usuarios de hoy y los mensajes que en realidad lo hacian. Por ejemplo,
las personas que no estan familiarizadas con las cooperativas de ahorro y crédito pensaban que el mensaje mas atractivo acerca de las 11
cooperativas de ahorro y crédito era el de ser una "mejor solucion” o estar “alli cuando uno las necesita”,



http://www.cuna.org/membertrends/ 
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LZS adultos jovenes esperan cosas rapidas vy faciles y responden mas a la
xperiencia que al producto. San Francisco Fire Credit Union (SFFCU), con
51,600 socios vy activos por $952 millones, afronta la membresia de los adultos
jovenes colocando el servicio de primera clase por delante y en el centro de su
cultura comercial. Aungue “71% de los “mileniales” preferirian ir al dentista que
escuchar lo que dicen los bancos™, SFFCU decidio reemplazar lo que es mas facil
para el personal con lo que es méas facil para los socios. La cooperativa de ahorro y
crédito volvid a analizar cada una de las politicas que dificultaba la inscripcion de un
nuevo socio, incluyendo la necesidad de llienar formularios interminables, que ahora
son completados por el personal.

Para que la cultura cambie a una mejor experiencia de socio, SFFCU ha seguido
estos principios claves:

Ser completamente transparente y mantener involucrados a los
adultos jovenes. Para facilitar la conexion, contrate personal sobre la base de la
actitud y caracteristicas de la personalidad.

Permita que los adultos jovenes hagan negocios de la forma que
desean: de acuerdo con una encuesta de tendencias de clientes 2012 realizada
por Fiserv Inc., los miembros de la Generacion Y no se limitan a la banca movil
y en linea y estan dispuestos a visitar una sucursal, manejar hasta llegar a un
cajero automatico o llamar por teléfono a un centro de llamadas.

Encueste a los socios y empleados periddicamente y
escuche sus comentarios; luego, haga los cambios.
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‘71% de los
‘mileniales” preferiran
ir al dentista que
escuchar lo que dicen
los bancos'.

Al adoptar los cambios enfocados en la Generacion Y, SFFCU ha mejorado el servicio para todos los socios y aumentado la
membresfa dentro de un grupo que es fundamental para su futuro. El resultado: La Generacion Y alcanza ahora el 38% del

aumento total de la membresia en SFFCU vy representa el grupo mas grande de la membresia.

Para mejorar la
experiencia del socio,

San Francisco Fire

Credit Union adopto
cambios enfocados en los
adultos jovenes. Como

resultado de dichos
cambios, el 38% del total
de la membresia de la
cooperativa de ahorro y
crédito esta representado
por la Generacion Y.

Our Membership Today

m Silent Generation

W Baby Boomer
Generation X

 Generation Y

m Generation Z

@ SF Fire Credit Union

4 Morley Winograd, Michael Hais. How Millennials Could Upend Wall Street and Corporate America. Governance Studies at Brookings, 2014.
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e acuerdo con Filene Research Institute, “Los empleados de las cooperativas

de ahorro y crédito muestran un gran consenso en relacion con la ‘idea de la
cooperativa de ahorro y crédito’, pero tienen mucha dificultad para explicarle la idea
a terceras personas”. °

Cuando los empleados jovenes entienden claramente la diferencia de las
cooperativas de ahorro y crédito, pueden convertirse en los embajadores de su
organizacion. Aqui presentamos consejos de un empleado joven: “Desarrolle un
‘discurso de elevador’ para garantizar que todo su personal pueda expresar la
diferencia de la cooperativa de ahorro y crédito en 30 segundos o menos”, dice
Christopher Morris, director de comunicaciones en la Fundacion Nacional de
Cooperativas de Ahorro y Crédito en los Estados Unidos. Otras estrategias incluyen
escribir y narrar su historia a la cooperativa de ahorro y crédito, hacer que los
principios cooperativos se encuentren visibles para todo el personal, incorporar la
diferencia de las cooperativas de ahorro y crédito en la capacitacion del personal y
realizar visitas de trabajo a otras cooperativas.

Invierta en el desarrollo profesional de su personal exhortandolo a incorporarse a las
redes de lideres jovenes tales como el programa para los Jovenes Cooperativistas
del Consejo Mundial WYCUP). En los Ultimos 10 afos, WYCUP ha creado una red
popular de cientos de jovenes a nivel mundial con oportunidades de participacion
en redes y educacion. Los participantes de WYCUP son testigos del fenomenal
trabajo realizado por sus colegas alrededor del mundo. Se sienten mas inspirados
para realizar un cambio en sus comunidades y mas motivados para hacer una
carrera permanente en el movimiento de las cooperativas de ahorro y crédito.
Muchos exalumnos de WYCUP han ido escalando posiciones hasta convertirse en
ejecutivos de las cooperativas de ahorro y crédito.

Los participantes de WYCUP llevaron a sus paises la idea de redes juveniles y
desarrollo profesional y crearon sus propios grupos locales. De esta manera se

’ & e . . g

Izquierda: La sesion WYCUP de intercambio en redes en Australia ofrecio a los jovenes profesionales una oportunidad unica para
conocer acerca del trabajo realizado por sus colegas alrededor del mundo. Derecha: Los premios de la beca WYCUP fueron
entregados a cinco jovenes profesionales sobresalientes en la Conferencia Mundial de Cooperativas de Ahorro y Crédito 2014
celebrada en Gold Coast, Australia.

5 John B. Gatewood, John W. Lowe. Employee Perceptions of Credit Unions. Implications for Member Profitability. Filene Research Institute, 2008.
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http://www.woccu.org/involved/wycup
http://www.woccu.org/involved/wycup
http://filene.org/research/report/employee-perceptions-of-credit-unions

crearon el Comité Nacional de Lideres Jovenes en Canada, el programa de Lideres emergentes en Australia y los grupos de
lideres jOvenes en Irlanda vy el Reino Unido.

Generalmente, las ligas de cooperativas de ahorro y crédito en los Estados Unidos tienen comités de jovenes profesionales que
actlan como un recurso de liderazgo estratégico vy ofrecen asesoria acerca de las iniciativas juveniles. Algunos ejemplos incluyen
el Comité de jovenes profesionales de CUNA, el grupo de Jovenes profesionales de cooperativas de ahorro y crédito para
empleados jovenes en Texas, Arkansas y Oklahoma, la Red de jovenes profesionales de Wisconsin, y la Comision de jovenes
profesionales de Nueva York. Los profesionales jovenes reciben becas para asistir a eventos nacionales e internacionales asf
como también acceso a un didlogo con otros jovenes profesionales y oportunidades de asesorfa con importantes lideres

del sector.

LA RED DE EXALUMNOS DE WYCUP

Cuando los jovenes intercambian ideas con sus pares, cuando se sienten parte de algo méas grande y cuando traen
Sus ideas y soluciones de los problemas a los retos de hoy, se convierten en un contribuyente clave del crecimiento de
la membresia.

La Red de Exalumnos de WYCUP relne a profesionales jovenes de cooperativas de ahorro y crédito alrededor

del mundo en una red de pasados participantes de WYCUP. Se involucran en el desarrollo profesional a través de
plataformas educativas y colaborativas en linea y en persona, comparten ideas y aprovechan la creatividad y energia
de la Generacion Y para lograr la meta global de agregar 50 millones de nuevos socios de cooperativas de ahorro y
crédito en el ano 2020.

Los exalumnos estan conectados a traves de

las plataformas de redes sociales de WYCUP y
tienen la oportunidad de participar como oradores,
mentores, asumir asignaciones voluntarias de campo
y participar en los esfuerzos de recaudacion de
fondos. Un grupo de exalumnos y colaboradores
actla como el grupo asesor de la red.

En la Conferencia Mundial de Cooperativas de
Ahorro y Crédito 2015 que tendré lugar en Denver,
EUA, los exalumnos WYCUP tendran la oportunidad
de desarrollar una sesion sobre el aumento exitoso
de la membresia de adultos jovenes.

i Los participantes de WYCUP 2014 provenientes de Australia,
ﬁ Conéctese con la red WYCUP Brasil, Canada, Reino Unido y Estados Unidos intercambiaron
en Linkedin. ideas en Gold Coast, Australia.
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http://www.cucentral.ca/nationalyoungleaders/sitepages/home.aspx
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https://www.cuyp.coop/
http://wisconsinypnetwork.org/
http://wisconsinypnetwork.org/
http://wisconsinypnetwork.org/
https://www.linkedin.com/groups?home=&gid=5113412&trk=anet_ug_hm
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Representar a la juventud en la gobernanza
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na encuesta llevada a cabo por el Consejo Mundial en 2014 concluyd que
la edad media de los miembros de la junta directiva de las cooperativas
de ahorro y crédito varia entre 40 y 60 anos. Un estudio realizado en 2005
por Filene Research Institute en los Estados Unidos concluyd que solo el 6%
de los miembros de la junta directiva de las cooperativas de ahorro y crédito
tenia menos de 40 anos de edad, en tanto que el 42% tenia 60 afios 0 mas.
Silas cooperativas de ahorro y crédito son responsables con respecto a su
dedicacion de servir a los adultos jovenes, ¢ estan los lideres y miembros de
la junta listos para escuchar una voz mas joven, y estan los adultos jovenes
representados en la junta directiva”?

Hace seis anos, Elevations Credit Union en Boulder, EUA, emprendio el

camino para aumentar la membresia de la Generacion Y agregando una voz
joven a su junta directiva, como parte de otras estrategias para el crecimiento

de la membresia. Elevations entrevistd a una serie de personas calificadas y
seleccionod a Katie Larson para que representara la perspectiva de la Generacion
Y en la junta directiva. Katie tiene un titulo en economia, experiencia en gestion
financiera, ha sido socia de Elevations desde 2002 v trabajo alll como cajera
después de la universidad.
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ANada una voz mas joven
3 Su junta directiva para
aumentar la membresia de
Generacion Y.

BELICE

PERU
BARBADOS
COSTA RICA
PANAMA
VIETNAM
MACEDONIA
MEXICO

ISLAS CAIMAN
ESTONIA
AUSTRALIA
BANGLADESH
GAMBIA
NICARAGUA
PAPUA NUEVA GUINEA
RUMANIA
SEYCHELLES
BRASIL

SAN VICENTE
AFGANISTAN
ANTIGUA Y BARBUDA
KENIA

GHANA
GUATEMALA
AZERBAIYAN
ZIMBABWE
CAMERUN
MALAUI

EL SALVADOR

Fuente: Encuesta del Consejo Mundlial 2014
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UNA ENCUESTA LLEVADA A CABO POR EL CONSEJO MUNDIAL EN 2014 CONCLUYO QUE LA EDAD MEDIA DE LOS
MIEMBROS DE LA JUNTA DIRECTIVA DE LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO VARIA ENTRE 40 Y 60 ANOS. UN
ESTUDIO REALIZADO EN 2005 POR FILENE RESEARCH INSTITUTE EN LOS ESTADOS UNIDOS CONCLUYO QUE SOLO EL
6% DE LOS MIEMBROS DE LA JUNTA DIRECTIVA DE LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO TENiA MENOS DE 40

ANOS DE EDAD, EN TANTO QUE EL 42% TENIiA 60 ANOS O MAS.
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Gerry Agnes, gerente general de Elevations recuerda:
“Durante la entrevista de Katie, se le preguntd cual queria
ella que fuera el legado de su cooperativa de ahorro

y crédito. Su respuesta fue, ‘me gustaria posicionar a
Elevations para servir mejor a la Generacion Y”. Durante
Su cargo en la junta, Katie inspir® la creacion del “Consejo
de la Proxima Generacion” formado por voluntarios,
miembros administrativos y comunitarios, el cual se centra
en las necesidades financieras de los adultos jovenes.

Un ejemplo del impacto del consejo es el cambio en

el enfogque de Elevations en cuanto a la manera en que
reciben a los estudiantes en el plantel educativo, lo que dio
lugar a que una tercera parte de los estudiantes de primer
ano universitario abrieran una cuenta en la cooperativa de
ahorro y crédito. Elevations también ha invertido en una
aplicacion iPad que permite a los estudiantes inscribirse
como socios de la cooperativa de ahorro y crédito. A

la edad de 33 anos, Katie fue elegida el ano pasado
presidenta de Elevations.

Actualmente, la edad promedio de los socios de Elevations
es de apenas 37 anos, es decir, 10 anos completos

por debajo del promedio nacional. Adicionalmente, una
impresionante cifra de uno de cada tres hogares en el area
de Boulder contiene socios de Elevations. La cooperativa
de ahorro y crédito atribuye su éxito a las relaciones que
ha forjado con socios v lideres comunitarios jovenes,

el alineamiento con las metas de su patrocinador, la
Universidad de Colorado, y un sdlido reconocimiento de

la marca. En 2014, el Departamento de Comercio de los
Estados Unidos otorgd a Elevations el prestigioso Premio
Nacional de Calidad Baldridge por su excelencia en el
desempefio a través de la motivacion, el mejoramiento y
liderazgo visionario.

Katie Larson, presidenta de Elevations Credit Union en los EUA,
comparte su perspectiva como representante de la Generacion
Y, miembro de la junta, durante la sesion de WYCUP en

Gold Coast.
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SegL’Jn indica la Oficina del Censo de los EUA, la Generacion Y es la
generacion de mayor diversidad étnica en la historia. De acuerdo

con las Naciones Unidas, “mas cantidad de personas que nunca estan
viviendo en el extranjero: En 2013, 230 millones de personas o0 3.2% de la
poblacion mundial, eran emigrantes, en comparacion con 175 millones en
2000y 154 millones en 1990". Igualmente, el diseno y entrega del producto ’
debe personalizarse a una variedad de diferentes comunidades, como se ¥
demuestra en los siguientes ejemplos de Australia y los barrios étnicos en
Nueva York:

4

INCLUSION DE LAS FINANZAS 3 Generacion Y es a
ISLAMICAS

Las cooperativas de ahorro y crédito y mutuales de Australia han reconocido

>

generacion de mayor

la oportunidad de servir a la creciente poblacion musulmana de menos di\/ergidad étﬂi[a en
de 30 afios de edad. Customer Owned Banking Association (COBA) . .
recomienda a sus afiliados considerar la aplicacion de los principios |a h|SJ[OF|a_

financieros islamicos y proporcionar capacitacion apropiada del personal

para llegar a los musulmanes jovenes. Los principios financieros islamicos

no aprueban la banca basada en intereses sino gque promueven su reemplazo con el concepto de Mudarabha de compartir
ganancias, una relacion en la cual el inversionista contribuye con capital y la otra parte contribuye con conocimientos para obtener
una ganancia. Para COBA, ‘“las finanzas islamicas tienen sentido comercial y es algo que los grandes bancos ya ofrecen”.

Las sugerencias de COBA para la adopcion exitosa de las
Desglose de la poblacién por grupo de edad finanzas islémicas incluyen:
4
oK e Asegurarse gue los productos cumplen con todas las
Poblaci6n australiana leyes y requerimientos regulatorios.
30% B Poblacién musulmana
e Obtener soporte de los productos por parte de lideres de
20% la comunidad musulmana.
10% e Proporcionar capacitacion de personal y tecnologia que
. apoyen estos preceptos.
0%
0-14afios  15-29 E_‘"°S 30-44 afios  45-59 "‘_“°S 60+ afios Descargue el Manual de Finanzas Islémicas: Politicas y
procedimientos operativos para las Cooperativas de Ahorro y
Fuente: ABS Census 2071 Crédito en www.woccu.org/operations.
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INMIGRANT
Polish & Slavic Federal Credit Union (PSFCU) fue creada para servir a las comunidades de inmigrantes polacos y eslavos de

la Ciudad de Nueva York, muchos de los cuales tienen poca experiencia con bancos y se enfrentan a barreras culturales y de
idioma. Los inmigrantes tienden a ser mas jovenes que la poblacion nativa.®
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5 Naciones Unidas, Departamento de Asuntos Econdmicos y Sociales (2013). 17
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Para atender a los inmigrantes, PSFCU ofrece remesas internacionales a bajo costo y sus nuevos productos incluyen cuentas
para inmigrantes indocumentados v residentes temporales. Bogdan Chmielewski, presidente y gerente general de PSFCU cree
que “las cooperativas de ahorro y crédito estan en mejor posicion de servir a los inmigrantes. Hemos hecho esto durante 40 anos
y la clave de nuestro crecimiento exitoso de 80,000 socios es evolucionar constantemente mientras nos mantenemos fieles a
nuestras raices’.

La necesidad de que PSFCU responda al cambio esta mas clara que nunca. Aungue el personal de la cooperativa de ahorro y
crédito de habla polaca era un importante atractivo en la década de 1970—=géste ya no es el caso. Los polacos-estadounidenses
se estan esparciendo y mudando a nuevas areas geogréficas a medida que se integran a la sociedad. Los inmigrantes jovenes
son mas educados y tecnolodgicamente sofisticados que los de las generaciones previas. Hoy dia, PSFCU continlia contratando
empleados que dominan el idioma polaco, pero se ha adaptado a las necesidades cambiantes del mercado introduciendo la
comodidad a través de la banca movil, captacion de depdsitos en areas remotas, redes expandidas de cajeros automaticos,
horario extendido de sucursales, servicios comerciales para empresas y préstamos estudiantiles.

z 4

EXTENSION A LA POBLACION INDIGENA

Los indigenas australianos son mucho mas jovenes que el resto de la poblacion, con una edad media estimada de 21 afos.”
Traditional Credit Union (TCU) tiene como mision ofrecer servicios financieros a la poblacion indigena. Es una tarea dificil ya que
requiere trabajar en comunidades remotas con bajos niveles de alfabetizacion y habilidades numéricas, y oportunidades limitadas
de empleo.

Aungue los bancos han abandonado estas areas desfavorecidas, TCU abrid 15 sucursales en el territorio norte de Australia. Su
éxito radica en disefar productos especificamente personalizados a la cultura indigena, asi como también en aprovechar el apoyo
general de la comunidad, el gobiemo y las ONG. TCU se concentra en el bienestar de la comunidad vy la asesoria financiera, 1o
cual es un componente clave de su agenda para crear la independencia financiera de sus socios. Debido a gue muchos de los
socios tienen bajos ingresos o estan en el programa Welfare, la cooperativa de ahorro vy crédito solo ofrece pequefios préstamos
personales de hasta $5,000, y trabaja con subsidios del gobierno para financiar los salarios del personal. TCU también ha
ajustado sus practicas de reclutamiento y capacitacion de personal para satisfacer las necesidades de sus empleados que son
85% indigenas. Una junta directiva voluntaria rige la TCU y consiste en cinco miembros indigenas y cinco no indigenas.

Traditional Credit Union atiende a la poblacidn indigena de Australia ofreciendo productos que son cuidadosos de las
necesidades de la cultura y la comunidad indigena.

" "The health and welfare of Australia’s Aboriginal and Torres Strait Islander people.” Australian Institute of Health and Welfare, 2011
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En Brasil, 100 cooperativas de ahorro vy crédito funcionan bajo un solo nombre de marca, Sicredi. Las cooperativas de ahorro
y crédito Sicredi tienen casi 1,300 sucursales y activos por $16 mil millones, 1o que la convierte en el segundo sistema de
cooperativas de ahorro y crédito mas grandes de América Latina.

Las cooperativas de ahorro y crédito Sicredi persiguen el objetivo
agresivo de agregar un total de 25,000 nuevos socios cada mes
desde 2008. Durante los Ultimos cinco arios, el grupo Sicredi ha casi
doblado su membresia, atendiendo ahora a 2.7 millones de socios.
¢ Cuél es el secreto detras de su crecimiento?

74% OF NEW

MEMBERS

WERE MOTIVATED BY RECOMENDATION

Felipe Azevedo, gerente de productos de inversion, explica, “El Y

primer paso de nuestra estrategia fue lanzar una campana para

adquirir nuevos socios, seguida de otra estrategia de crear la lealtad

del socio con una gama de productos y canales’. Sicredi pronto

descubrio que 74% de los nuevos socios estaban motivados por las

recomendaciones, 1o que se convirtié rapidamente en el nuevo foco de “74% de los nuevos socios estaban motivados por las
. . p recomendaciones”

su estrategia de crecimiento de membresia.

Sicredi se concentra en el grupo de 18 a 25 afios de edad, quienes tienen una amplia red de amigos y aun no estan fijados
a una institucion financiera, ofreciéndoles un atractivo paquete
denominado SicrediTouch.

SicrediTouch, disefiado para satisfacer las necesidades de los
adultos jovenes, presenta una tarjeta de débito y crédito combinada,
aplicacion movil y acceso a una amplia red de sucursales y cajeros
automaticos. Los jovenes brasilenos disfrutan del disefio exclusivo de
la tarjeta tactil, que puede hacerse a la medida con la fotografia del
socio. Al'igual que el programa de recompensas para redimir millas o
mercancia, también ofrece proteccion contra pérdida y robo, seguro
de accidente y un servicio de emergencia de viaje. Si el joven usuario
se queda sin fondos, SicrediTouch ofrece acceso a un préstamo de
emergencia. Adicionalmente, a través de las aplicaciones moviles de
tabletas y teléfonos inteligentes, 1os socios pueden revisar sus saldos,

Un anuncio publicitario para la tarjeta de débito y
crédito SicrediTouch de adultos jovenes ofrecida por
las cooperativas de ahorro y crédito Sicredi en Brasil. ver estados de cuenta, conocer acerca de nuevos productos, pagar

cuentas y realizar transferencias en forma segura y rapida.

Sicredi ha abierto las puertas al crecimiento de la membresia utilizando una estrategia de mercadeo y servicio que recompensa a los
socios adultos y utilizando su tendencia natural para conectar y traer nuevos socios a través de las recomendaciones de los pares.

Utilice una estrategia de mercadeo y servicio que
recompensa a los socios adultos vy utilizando su
tendencia natural para conectar y traer nuevos

& O Socios 3 través de las recomendaciones de los pares.
19




— K‘i" 42 B5OX e BT
-
At BTN T

> ¥ S
BN S
© R x- A5

==

=02 e o
~° ¢ 34

A

Osvvego County Federal Credit Union (activos por $57 millones) en los Estados Unidos ha concentrado sus esfuerzos en
crear programas de incentivos para socios jovenes. Ademas de un folleto de productos digitales y una aplicacion movil, la
cooperativa de ahorro v crédito introdujo un “Club para Nirios”, donde los estudiantes reciben $1.50 por cada calificacion que
obtienen que sea mayor a 90%. Como consecuencia, el nimero de socios de la cooperativa de ahorro y crédito con edades de
0 a 17 afos aumentd un 70% y el nimero de socios en el grupo de 18 a 30 afos de edad aumentd un 90% en la Ultima década.

Los adultos jovenes estan alcanzando la edad mas productiva en cuanto a
préstamos se refiere y los incentivos necesitan responder a las necesidades
de los jovenes que solicitan préstamos por primera vez a medida que

se estabilizan. Los préstamos pueden ser una experiencia negativa para

los adultos jovenes debido a la falta de ahorros, falta de acceso o por no —_—
entender el proceso debido a falta de experiencia.

Debido a su frecuente conexion social, los adultos jovenes tienden a confiar
Mas en sus propias referencias que en la reputacion de las instituciones. Si
creamos incentivos que no solo brinden tasas de interés mas bajas sino que
también mejoren la experiencia completa del préstamo, los adultos jovenes
tenderéan a ser socios mas leales a largo plazo vy difundiran su experiencia Deb|d0 3 SU ﬂecu @ﬂt@
acerca del servicio.

conexion social, 1os

Para ayudar a iniciar a los socios jovenes, SkyOne Federal Credit Union

lanzd su programa “Principiantes”, el cual permite que los compradores
principiantes con escaso o ninguin historial de crédito obtengan un préstamo
0 una tarjeta de crédito con solo cumplir algunos requisitos. Ademas, su
programa “Capacidad Financiera” proporciona materiales educativos en linea
acerca de las buenas practicas para grandes compras en las que los adultos
jovenes no tienen experiencia alguna. Su programa “BALANCE™ Financial
Counseling” es un servicio complementario de asesoria financiera que es
gratuito para los socios e incluye un servicio en linea de chat en vivo donde
obtienen consejos Utiles.

adultos jovenes tienden
3 CONflar mas en sus
propias referencias que
en Ia reputacion de las
Instituciones.

Por ultimo, la forma en que las cooperativas de ahorro y crédito comunican
Sus programas de incentivos es igualmente tan importante como el incentivo
en si. Comunicar los incentivos donde los adultos jovenes ya frecuentan:
aprovechar las plataformas de las redes sociales que expresen el valor

del programa de manera tal que sea significativo para ellos. Por ejemplo,
compartir un testimonio positivo de un adulto joven que utilizd el programa.
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Aunque la gran ola de comunicaciones digitales alrededor del mundo esté girando continuamente, los adultos jovenes tienen la
capacidad de hacer conexiones en las que las generaciones anteriores solo podian sofiar. Como resultado, las cooperativas

de ahorro y crédito tienen una oportunidad singular para ser parte de las conexiones de los adultos jovenes a través de las redes

sociales.

Las cooperativas de ahorro y crédito alrededor del mundo se comunican con sus socios a través de multiples plataformas de
redes sociales. Sin embargo, sin importar la plataforma, la comunicacion por sf sola no es suficiente—la clave es crear una
comunidad de socios leales y comprometidos que compartiran su experiencia con otros. Segun compartieron las cooperativas
de ahorro y crédito en el programa Build the Brand [Construir la Marca], lanzado por el Consejo Mundial, las cooperativas de
ahorro y crédito podran considerar las siguientes sugerencias para captar a los adultos jovenes a través de las redes sociales:

1. Entender a la Generacion Y. Su generacion es mas grande que la de los baby-boomers (nacidos entre 1946 y 1964).
Se han adaptado y desarrollado con todas las formas de comunicacion digital, incluyendo las redes sociales y las tecnologias
moviles. Tienen gran dificultad en imaginarse una época sin Google o0 Amazon. Estan acostumbrados a resultados instantaneos
y al alcance de sus manos. Sienten curiosidad acerca del mundo que los rodea v estan orientados hacia la causa—no solo
quieren ser vistos; quieren que se les escuche y ser parte de algo mas grande

2. Integrar a los portavoces de la Generacion Y dentro de su estrategia social. Busgue formas de involucrar
directamente a los adultos jovenes, desde inscribir a los blogueros mas jovenes o portavoces en camara, para estimular la
participacion de debates en linea o eventos en vivo. Integre los valores de la cooperativa de ahorro y crédito en los esfuerzos
de responsabilidad social corporativa en el plan de mercadeo. El concepto de pertenecer a un movimiento ayuda a impulsar el
crecimiento de la membresia de adultos jovenes.

3. Traiga su marca “a la vida” con efectos visuales. Aproveche la participacion comunitaria de su cooperativa de ahorro
y crédito a través de multimedia, y permita que l1os efectos visuales hablen, manteniendo a un minimo los mensajes de texto.
Haga uso constante de videos, fotografias 0 mensajes interactivos para documentar eventos e involucrar a su publico.

4. Crear confianza. ;Esta "hablando” el mismo idioma que su publico, o esta hablando como un anuncio publicitario? Los
socios tienden menos a involucrarse con mensajes que parecen publicidad, de modo que asegurese de que sus mensajes son
sinceros, breves e informativos. Brinde a los socios informacion valiosa que los beneficie directamente y los motive a seguir su
presencia en las redes sociales.

5. Preste atencion a la analitica. Defina qué significa una estrategia exitosa para su institucion especifica y qué tipo de
analitica utilizara para medir el éxito. Base sus objetivos medibles e indicadores claves de desemperio en las otras camparias y
programas de la cooperativa de ahorro y crédito. Mantenga un registro del desempefio en el transcurso del tiempo vy ajuste su
estrategia seglin sea necesario para que se adapte a las metas de su cooperativa de ahorro y crédito.

Sin importar 3 plataforma, la comunicacion por si sola
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S X% no es suficiente—Ia clave es crear una comunidad de
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"Q“ socios leales y comprometidos que compartiran su
' - ' experiencia con otros.
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https://www.woccu.org/events/webinars/reaching_gen_y#.VOIm5VPF9qM

Hoy mas que nunca, las redes sociales ofrecen la oportunidad exclusiva de ayudar a los adultos jovenes de todo el mundo a
tomar decisiones trascendentales en sus vidas: ir a la universidad; pagar préstamos estudiantiles; comprar su primer carro o
casa; iniciar una familia. Si los posicionamos en las redes sociales como partidarios en linea, las cooperativas de ahorro y crédito
crean el capital emocional y la confianza de sus socios en un esfuerzo por mejorar las vidas en sus comunidades. Si logramos
instilar confianza en esta edad, estaremos garantizando una lealtad permanente y abriendo las puertas a otros productos y
servicios que seran provechosos en el futuro.

Servus Credit Union en Canada involucra a los socios jovenes a través de Jill Blaney, la voz de un joven local, dedicado y
talentoso. Su programa “Alberta Joven y Libre™—el cual utiliza a Blaney como un portavoz joven—ibrinda asesoria financiera,
interesantes videos, libros electronicos y consistente extension a los adultos jovenes a través de las redes sociales y canales
moviles. Los resultados son tan positivos que el programa “Joven y Libre” se ha esparcido a otras cooperativas de ahorro y
crédito en Canada vy los Estados Unidos.

[ )
weCU2

Durante los Ultimos tres afios, los ———— -
gjecutivos de la cooperativa de ahorro
y crédito y expertos del sector han
fortalecido colaborativamente la marca
global de las cooperativas de ahorro

y crédito a través del programa del
Consejo Mundial, Build the Brand
[Construir la Marca], patrocinado por
Vancity. La iniciativa weCUZ2 es parte
de la tercera fase del programa Build
the Brand y es el centro digital de

las cooperativas de ahorro y crédito

y la Generacion Y para conectarse,
escuchar e involucrarse unos con
otros. Al volver a introducir dos grupos
del mismo pensamiento y valores
alineados a través de experiencias
digitales integradas, la iniciativa ofrece
a las cooperativas de ahorro y crédito

Co-op Money NZ en Nueva Zelanda muestra el entusiasmo por el nuevo
el "ADN digital de la Generacion Yy le programa weCU2.

da a la Generacion Y el sabor de los
beneficios exclusivos de las cooperativas de ahorro y crédito.

Manténgase conectado durante todo el programa en: Iwitter: @ weCUZ2 usando #weCU2 | Blog: www.weCU2.0org

. J
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Ofrecer herramientas de gestion y alfabetizacion
financiera fuera del salon de clases
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De acuerdo con Filene Research Institute, los adultos jovenes
generalmente tienen poco conocimiento sobre alfabetizacion
financiera—incluso entre aquellos con alto nivel de educacion e ingreso.
Aungue tal vez no lo admitan, pudieran buscar ayuda para la gestion de

la deuda.? Como su experiencia en servicios financieros es relativamente
escasa, la mayoria de los adultos jovenes también se pudieran beneficiar
de las recomendaciones acerca de como establecer un historial de crédito,
comparar las ofertas de préstamos y ahorrar para alcanzar sus metas. Sin
embargo, el costo y el tiempo que emplean en aprender son importantes
limitaciones que les impide alcanzar altos niveles de asistencia a las clases
de alfabetizacion financiera de las cooperativas de ahorro y crédito.

La respuesta es llevar la educacion y asesoria financiera donde se Lee Wetherington, orador principal en la Conferencia

encuentran los adultos jovenes—en las redes sociales, en lineay a Mundial de Cooperativas de Ahorro y Crédito 2014, explicé
, , o L ) , que las cooperativas de ahorro y crédito pudieran ofrecer

través de dispositivos mdviles. Las redes sociales ofrecen consultorfa a los socios las herramientas financieras de toma de

y recomendaciones financieras virtuales. En los foros de Internet, los decisiones sobre la base de los datos que ya tienen.

adultos jovenes hacen preguntas acerca de asuntos financieros. A través

de los dispositivos méviles, las cooperativas de ahorro y crédito ofrecen herramientas de
gestion financiera personal (PFM) para que los socios vean y administren todas sus cuentas
y transacciones financieras en un solo lugar. Este software en linea/maovil detalla como los
S0Cios gastan, ahorran y manejan sus deudas, o que ayuda a las cooperativas de ahorro y
crédito a brindar asesoramiento a favor de los mejores intereses de los socios.

Lee Wetherington, estratega en tecnologia, banca y pagos, exhorta a las cooperativas de
ahorro y crédito a hacer uso de los datos de sus socios en 1o que se refiere a gastos, ahorros,
etc.—a lo que ninguna oftra institucion tiene acceso—ipara que los socios se sientan tranquilos
de revisar sus finanzas antes de realizar una compra. Si las cooperativas de ahorro y crédito
entienden los datos de sus socios, pueden ayudarlos a tomar decisiones en tiempo real a
través de las herramientas PFM, si, cuando y dénde deben gastar.

A medida que aumentan las compras en linea, también aumenta la demanda por

las herramientas maviles PFM que ayudan a los usuarios a decidir cuando no deben
comprar, especialmente la Generacion Y. Las herramientas PFM maviles son la transicion
ininterrumpida desde la banca movil hasta las finanzas y préstamos moviles... v las compras
moviles. Lo que todos quieren en PFM movil es privacidad, facilidad y simplicidad”, dice
Wetherington.

El banco sin sucursales Tangerine en Canada promueve habitos de ahorro para sus clientes
a través de una aplicacion de banca movil llamada Pequenos Sacrificios. La aplicacion
muestra a los usuarios, en forma gréafica, las ganancias financieras que obtienen a corto

y largo plazo si renuncian a los gastos diarios, semanales y mensuales en articulos no
esenciales y depositan el dinero en una cuenta de ahorros. La aplicacion crea gréficas

de barra gue muestran como el dinero ahorrado aumentaria durante los proximos 5 a 25
anos. La Cooperativa de Ahorro y Crédito Unitus en Portland, Oregon, ha informado que los
socios que usan PFM en linea estan entre los socios mas rentables y mas comprometidos.®

¢ Carlo de Bassa Scheresberg, Annamaria Lusardi. Gen Y Personal Finances: A Crisis of Confidence and Capability. Filene Research Institute, 2074.
¢ The Future of PEM and Mobile Strategies, Credit Union Times, 2013, 23



http://filene.org/research/report/gen-y-personal-finances-a-crisis-of-confidence-and-capability 
http://www.cutimes.com/2013/04/10/the-future-of-pfm-and-mobile-strategies

e 2013-2014 Member & Non-member Survey Report. Credit Union National Association, 2013.

e Carlo de Bassa Scheresberg, Annamaria Lusardi. Gen Y Personal Finances: A Crisis of Confidence
and Capability. Filene Research Institute, 2014.

e Greg Constantine. Tapping Into Generation Y: Nine Ways Community Financial Institutions Can Use
Technology to Capture Young Customers. First Data, 2010.

e John B. Gatewood, John W. Lowe. Employee Perceptions of Credit Unions: Implications for Member
Profitability. Filene Research Institute, 2008.

e Kelley Parks, Lisa Taylor Phelps. Retail Strategies to Attract Youth. CUNA Operations, Sales & Service Council, 2013.
e Mandy Putnam. Attracting and Retaining Gen Y and Gen X. FIS Global, 2012.

e Morley Winograd, Michael Hais. How Millennials Could Upend Wall Street and Corporate America.
Governance Studies at Brookings, 2014.

¢ Neil Howe, William Strauss. Millennials Rising The Next Generation, 2014

¢ Rob Rubin. Big, Small, or Online? Young Adults’ Evolving Financial Preferences. Filene Research Institute, 2010.

Los autores quisieran agradecer a las muchas personas que hicieron posible esta guia. La base de la
publicacién fueron las lecciones aprendidas a través de los servicios brindados a adultos jévenes y
compartidas por las siguientes personas durante la Conferencia Mundial de Cooperativas de Ahorro y Crédito
2014, celebrada en Gold Coast, Australia:

Bogdan Chmielewski, presidente y gerente general de, Polish & Slavic Federal Credit Union, PSFCU, EUA

Christopher Morris, director de comunicaciones, Fundacién Nacional de Cooperativas de Ahorro y Crédito,
EUA

Darren Herrmann, presidente y gerente general, San Francisco Fire Credit Union, EUA
Damien Walsh, director general, bankmecu, Australia

Felipe Azevedo, gerente de productos de inversion, SICREDI, Brasil

Katie Larson, presidenta, Elevations Credit Union, EUA

Lee Wetherington, director de ideas estratégicas de ProfitStars®, EUA

Linda Morris, vicepresidenta senior de desarrollo comercial, participacion de socios y la comunidad, Vancity,
Canada

Mahir Mommand, administrador de proyectos, Customer Owned Banking Association, Australia

Michelle Belland, jefa encargada de marca y oficial de responsabilidad social corporativa, Servus Credit
Union, Canada

Rachel Botsman, coautora de What’s Mine is Yours: The Rise of Collaborative Consumption, (Lo que es mio
es tuyo: El auge del consumo colaborativo), Australia

Sally Morris, gerente de recursos humanos y capacitacién, Traditional Credit Union, Australia

William Carhart, gerente general, Oswego County Federal Credit Union, EUA
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ACERCA DEL CONSEJO MUNDIAL DE COOPERATIVA

El Consejo Mundial de Cooperativas de Ahorro y Crédito es la asociacion gremial global y agencia de desarrollo para las
cooperativas de ahorro y crédito. El Consejo Mundial promueve el desarrollo sostenible de las cooperativas de ahorro y
crédito e instituciones financieras alrededor del mundo para empoderar a las personas a través del acceso a servicios
financieros rentables y de alta calidad. A escala mundial, 57,000 cooperativas de ahorro y crédito prestan servicios a
208 millones de socios de cooperativas de ahorro y crédito en 103 paises. Han movilizado US$1.4 billones en ahorros y
acciones para financiar una cartera de préstamos de US$1.1 billones.

El Consejo Mundial introduce nuevas herramientas y tecnologias para fortalecer el desempefio financiero de las
cooperativas de ahorro y crédito, su gobernanza, extension, calidad y diversidad de productos. También promueve
el sistema global de cooperativas de ahorro y crédito ante organizaciones internacionales y trabaja con los gobiernos
nacionales para mejorar la legislacion, regulacion y supervision.

WWW.WOCCU.ORG

Oficina de Madison Oficina de Washington

5710 Mineral Point Road 601 Pennsylvania Ave, NW

Madison, WI 53705 USA South Bldg., Ste. 600

Teléfono: +1-608-395-2000 Washington, DC 20004 USA
Teléfono: +1-202-638-0205

Descargue las publicaciones del Consejo Mundial en www.woccu.org/publications.

Conozca acerca de los esfuerzos del Consejo Mundial para aumentar la membresia de adultos jovenes en
www.weCU2.org y www.woccu.org/WYCUP.
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