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			RESUMEN

			El artículo analiza la influencia de la comunicación interna en el sentido de pertenencia y participación de las personas de una cooperativa de ahorro y crédito en México (2024-2025). Se usó un método mixto de enfoque descriptivo-exploratorio con la finalidad de estudiar cada elemento que compone al fenómeno para comprenderlo integralmente. Los hallazgos cuantitativos revelaron la relación entre las variables estudiadas y confirmaron la hipótesis. Simultáneamente, analizar los datos cualitativos, además de reafirmar esta asociación, profundizó en las percepciones y experiencias de las personas socias con respecto a la comunicación interna, sentido de pertenencia y participación y cómo varían según el rol y otros elementos. Se concluyó que, aunque la comunicación interna ha tenido avances significativos y los canales actuales son efectivos en algunos aspectos y entre ciertos departamentos, existen oportunidades de mejora para el desarrollo de la cooperativa.
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			ABSTRACT

			This article analyzes the influence of internal communication on the sense of belonging and participation of members of a saving and credit cooperative in Mexico (2024-2025). A mixed method descriptive-exploratory approach was used to analyze each component of the phenomenon and achieve a comprehensive understanding. The quantitative results revealed the relationship between the studied variables and confirmed the hypothesis. Simultaneously, qualitative data analysis, aside from reiterating this connection, delved into the members’ perceptions and experiences regarding internal communication, sense of belonging and participation, and how they vary according to their role and other factors. It was concluded that, despite the internal communication has made considerable progress and the current channels are effective in some aspects and between certain departments, there are opportunities for improvement in the development of the cooperative.
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					INTRODUCIÓN

			

			La economía social solidaria (ESS) emerge como alternativa al sistema económico dominante, haciendo frente a la primacía de la generación de ganancias individualistas y a la idea de competencia. Surgida en respuesta a las crecientes desigualdades y crisis socioeconómicas, esta corriente adopta principios de solidaridad, cooperación y equidad como pilares fundamentales de una estructura económica más inclusiva (Camacho Domínguez et al., 2022).

			A nivel internacional, la ESS en Europa y América Latina presenta similitudes y diferencias. De acuerdo con Franco Delgado (2022), en Europa, la ESS ha sido principalmente influenciada por la tradición de países como Francia y España, donde ha sido promovida como alternativa al modelo capitalista neoliberal, recalcando la importancia de la cohesión social. El mismo autor agrega que, en América Latina, la ESS se ha desarrollado como respuesta a las desigualdades y exclusiones socioeconómicas. Países como Ecuador y Brasil han adoptado la ESS a su constitución, con la finalidad de reducir sus índices de pobreza y fomentar el desarrollo humano a través de la participación comunitaria (Schujman, 2014).

			Este movimiento incluye iniciativas diversas que van desde cooperativas de trabajo y consumo hasta empresas sociales, reflejo de una búsqueda y esfuerzo colectivo por construir modelos económicos alternativos centrados en las personas, en la vida y en la construcción de relaciones de colaboración y reciprocidad (Villalba-Eguiluz & Pérez-de-Mendiguren, 2019). Las cooperativas han sido un tipo de organización con mayor difusión y se fundamentan en los principios plasmados por la Alianza Cooperativa Internacional (ACI, 2013), en los que se destacan el compromiso con la comunidad, la formación de sus miembros, la cooperación entre cooperativas, entre otros.

			En el contexto legal mexicano, las cooperativas son regidas por la Ley General de Sociedades Cooperativas, en la que se establece un marco jurídico para constituirse, operar y disolverse. Este tipo de organizaciones se componen por una asamblea general, un consejo administrativo y un consejo de vigilancia (Cámara de Diputados del Congreso de la Unión, 1994). Estos órganos y los principios de la ACI permiten una operación eficiente y equitativa, fomentan la autogestión, la responsabilidad social, la inclusión y la participación de las personas socias. De acuerdo con el mismo documento legal, se distinguen tres principales tipologías de cooperativas: las de consumo, las de producción y las de ahorro y crédito. En México, estas últimas son un actor clave en la inclusión financiera al proporcionar servicios y productos del sector a grupos marginados de la población (López Sandoval & López Alvirde, 2022).

			Diversos autores coinciden en mencionar que este tipo de organizaciones han demostrado ser más resilientes, como se demostró ante la COVID-19 (Jouault et al., 2021; Larios Velázquez & López-Guevara, 2023); no obstante, aún se enfrentan a desafíos que comprometen su sostenibilidad y eficiencia. Algunos de los factores de éxito consisten en la adaptación a los cambios, contar con capacidad gerencial, que los asociados desarrollen un sentido de pertenencia y participen, entre otros (Vásquez Contrera & López Rodríguez, 2021). Por otro lado, la transformación digital, si bien resulta un área de oportunidad para mejorar la eficiencia operativa y ampliar el acceso a servicios, también plantea retos en términos de adaptación e innovación (Fernández-Torres et al., 2019).

			Aunado a lo anterior, Huergo Tobar y Artunduaga Calderón (2013), mencionan que la ausencia de canales claros y accesibles para una comunicación en ambos sentidos, la deficiencia en la difusión de información relevante y la comunicación ineficaz entre los diferentes niveles operativos y sus miembros, comprometen la transparencia, la confianza y la participación de los integrantes en las actividades y toma de decisiones. Asimismo, añaden que estos desafíos también debilitan el sentido de pertenencia, disminuyen la motivación y diluyen el compromiso para contribuir a la consecución de los objetivos, el crecimiento y la sostenibilidad de la cooperativa. En este mismo sentido, Belategi et al. (2019) mencionan que prevalece una relación entre la comunicación interna y la satisfacción de las personas socias, el cumplimiento de objetivos estratégicos, la productividad, la participación y la identificación de las personas con la organización.

			Es decir, la falta de una comunicación efectiva da como resultado que los asociados desconozcan acerca del movimiento cooperativo, sus principios y valores, y de los programas, servicios y productos que las cooperativas ofrecen. Esto afecta negativamente en la identificación de las personas socias con la institución y en su involucramiento en las decisiones y actividades colectivas.

			En este contexto, se plantea la siguiente pregunta de investigación: ¿cómo influye la comunicación interna en el sentido de pertenencia y en la participación de las y los integrantes de una cooperativa de ahorro y crédito? En consecuencia, el objetivo de este estudio es analizar la influencia de la comunicación eficiente en el sentido de pertenencia y en la participación de las personas integrantes de una cooperativa de ahorro y crédito. Asimismo, se plantea como hipótesis que la comunicación efectiva dentro de la cooperativa influye positivamente en el sentido de pertenencia y en la participación de sus miembros, mejorando a la vez su compromiso y aportación al desarrollo de la organización.

			Para abordar la problemática planteada y el objetivo establecido se adopta una metodología mixta para integrar análisis cuantitativos y cualitativos que enriquezcan la comprensión del caso de estudio. Lo previo se desarrolla a través de siete secciones del artículo: introducción; marco teórico; metodología; resultados y discusión; conclusiones; agradecimientos y referencias. A partir de la estructura presentada se continua con la segunda sección.

			
					marco teórico

			

			Se presenta el marco teórico para profundizar en cuatro conceptos clave: cooperativas de ahorro y crédito; sentido de pertenencia; participación y comunicación interna, los cuales establecen la base teórica que se operativiza en la metodología. De este modo, se inicia con su explicación.

			Cooperativas de ahorro y crédito

			Las cooperativas de ahorro y préstamo (CAP) son entidades financieras sin fines de lucro constituidas democráticamente por personas con un vínculo común. Estas organizaciones ofrecen productos financieros con mejores condiciones para las personas que los de la banca tradicional, incluyendo tasas de interés más bajas y procedimientos claros (Bombón-Orellana & Pacheco-Rodríguez, 2021; Mahon, 1990). Los miembros contribuyen con un monto económico, denominado aportación social, para unirse; lo que significa que se convierten en propietarios de la cooperativa (Mahon, 1990), con derecho a conformar el consejo de administración y participar en la toma de decisiones para tener una gestión democrática en busca del bienestar de los miembros (Coba Molina et al., 2020; Mahon, 1990). A partir de los autores se entiende a la CAP como una organización que se diferencia de otras instituciones financieras por su enfoque democrático y sus productos financieros adaptados a las necesidades de sus integrantes. Su estructura hace posible que los miembros participen en la administración, generando en ellos un compromiso y sentido de identidad (pertenencia) con la organización.

			Sentido de pertenencia

			El sentido de pertenencia se refiere a la conexión existente en un colectivo, percibirse aceptados y miembros de él, por lo que se establece colaboración y compromiso recíproco (Martínez de Lahidalga, 2014). Lo anterior coincide con Rushdie (2016), quien afirma que los miembros de la organización con sentido de pertenencia se convierten en clientes internos y embajadores externos. En adición, se crean lazos de apoyo mutuo, se construye una memoria colectiva y se genera un deseo interno de participar en el progreso del grupo (Corona, 2020; Roque-Herrera & Quizhpi-Andrade, 2022). Ibarra-López (2023) refiere que provee sentido de seguridad, inclusión y reconocimiento; por consiguiente, se desarrolla el individuo y el colectivo, lo que fortalece la conexión con este.

			En el presente trabajo, el sentido de pertenencia se define como la conexión emocional y gratitud que las personas socias de la cooperativa de ahorro y préstamo desarrollan hacia la organización. Se toma en cuenta la identificación con los objetivos y valores de la cooperativa, elementos fundamentales para el compromiso y participación de las personas socias, además de influir positivamente en la cohesión interna.

			Participación

			Referente a la participación, los autores Pasek de Pinto et al. (2015), Castro Gúzman et al. (2019), Schujman et al. (2019), Martínez Espinoza (2022) y Núñez Llerena et al. (2023) entienden al concepto como el compromiso constante que una persona posee con un colectivo, refieren a que no se limita a formar parte, sino a intervenir en las decisiones y colaborar en las actividades del grupo. De esta forma, los miembros asumen responsabilidades y contribuyen al desarrollo del colectivo. Si la persona siente que pertenece, actuará en línea con los objetivos, influyendo positivamente en su entorno. Dentro del contexto cooperativo, las personas socias tienen igualdad de derecho y voz, y la participación supone un compromiso por parte de ellos en el establecimiento de políticas y en la toma de decisiones (ACI, 2013).

			A partir de lo expuesto se entiende a la participación como el compromiso continuo y consciente que poseen las personas socias de la cooperativa de ahorro y préstamo con las actividades de la organización. No es únicamente tener este rol, sino participar en la toma de decisiones, generar soluciones a problemas, ser parte en los procesos de gestión, desarrollar iniciativas que fortalezcan la identidad y permitan intercambiar valor con la sociedad.

			Comunicación interna

			Finalmente, en cuanto a la comunicación interna, se le define como un sistema que gestiona y coordina la transmisión de mensajes. Este proceso involucra planificar y ejecutar actividades comunicativas que potencien la cohesión, productividad y participación, del mismo modo que fomenta un flujo continuo de retroalimentación, promueve la mejora continua y la adaptación a los cambios (Abendaño & Sánchez, 2020; Cuenca Fontbona, 2018; Cuenca & Verazzi, 2019; Vilca Horna et al., 2021). Por su parte, Ramos la Rosa et al. (2022) destacan que, para reducir la asimetría de información – situación en la que un área, nivel o parte tiene más información que otra –, es indispensable una comunicación transparente y equitativa entre la directiva y colaboradores.

			En este sentido, se profundiza respecto a la comunicación transparente con Larrañaga Elorza (2014) y Ortiz Quito (2023), quienes implican la existencia de ética al manejar información y mencionan que las organizaciones deben tener apertura en el acceso a esta, tanto a la positiva como a la negativa, para con ello lograr tomar decisiones al respecto. Para los fines de esta pesquisa, se considera que la comunicación en las cooperativas debe ser transparente para la implicación de la persona socia con el colectivo. Aunado a lo anterior, la comunicación equitativa como lo plasma Sosa Heredia (2023), en donde reconoce que el flujo de información se da en todos los niveles y con todas las personas sin distinción de posición en la organización, lo que en la comunicación interna de una cooperativa implicaría que todos en el colectivo puedan acceder a la información y que sean participes de los procesos de transmisión de esta. Asimismo, se considera que la comunicación interna debe ser clara y accesible, al respecto, Zapata Cadavid et al. (2023) refieren que la comprensión racional y emocional de los datos al interior de un colectivo es facilitada a través de la claridad de estos y que ello conlleva una identificación de objetivos comunes y compromiso por parte de los miembros. Finalmente, Vivanco Herrera (2015) habla de que la accesibilidad a la información garantiza la comunicación interna de una organización, ya que brinda la disponibilidad de datos en el momento oportuno, favoreciendo la participación de los miembros y fortaleciendo la credibilidad de la información.

			En el desarrollo de esta investigación, la comunicación interna se entiende como el proceso mediante el cual se transmite información de manera transparente, clara y equitativamente entre los miembros de forma accesible. Con ello, se fortalece la cohesión, la cultura organizacional, el compromiso, la participación y el sentido de pertenencia de las personas socias de una cooperativa de ahorro y préstamo, ver figura 1

			Figura 1

			Constructo de fundamentos teóricos
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			Fuente: Elaboración propia.

			
					Metodología

			

			La presente investigación optó por un enfoque metodológico descriptivo y exploratorio fundamentado en el estudio de caso. Soto Ramírez y Escribano Hervis (2019) mencionan que esta metodología se compone de un sistema de técnicas coordinadas que se complementan para analizar un problema dentro de un contexto determinado. Es decir, es una metodología mixta haciendo uso de instrumentos cualitativos y cuantitativos, para lograr un entendimiento integral (Hernández-Sampieri & Mendoza Torres, 2018).

			La investigación se desarrolla en un estudio de caso en particular, el cual se mantiene en anonimato, no obstante, se proporciona información que hace posible reconocer la importancia de la cooperativa. El caso de estudio se encuentra en México y es una cooperativa de ahorro y crédito que tiene una trayectoria de décadas en funcionamiento, la conforman hombres y mujeres que desempeñan diversos roles. Algunos de los servicios que brinda son:

			
					Diferentes tipos de créditos que se adaptan a las necesidades de las personas socias

					La posibilidad de inversión, ahorro seguro y cobrar remesas en sus establecimientos.

					Espacios físicos destinados para la atención de las personas socias que se encuentran en zonas urbanas y rurales.

			

			Actualmente la cooperativa se encuentra en un período de adaptación tecnológica respecto a la forma en que realizan algunas de sus operaciones como el caso de llevar a cabo en ocasiones sus asambleas en modalidad mixta - virtual y presencial – y tratan de incorporar los Objetivos de Desarrollo Sostenible en su accionar. Para evitar confusiones en la interpretación de resultados, se clasifican los roles de las personas socias en el cuadro 1.

			Cuadro 1

			Roles y descripción de las y los socios de la cooperativa de ahorro y crédito en México (2024)

			
				
					
					
				
				
					
							
							Roles de las personas socias

						
							
							Descripción 

						
					

					
							
							Personas socias generales 

						
							
							Son miembros de la cooperativa que, aunque no participan en las funciones administrativas, ejercen sus derechos y obligaciones como propietarios. Este grupo utiliza los servicios financieros y constituye la base más amplia.

						
					

					
							
							Personas socias voluntarias

						
							
							Son jóvenes que participan en comités, en los que realizan labores sociales, de promoción y vinculación con la comunidad. No es remunerada y mantienen una comunicación más directa con otras instancias.

						
					

					
							
							Personas socias colaboradoras

						
							
							Son miembros remunerados de la cooperativa que realizan funciones operativas o administrativas. Este grupo es elemental para garantizar el funcionamiento cotidiano de la cooperativa. Mantienen los derechos y obligaciones de los otros roles. 

						
					

					
							
							Personas socias dirigentes 

						
							
							Son personas que, mediante procesos democráticos, han sido electos para ocupar cargos dentro de la cooperativa.

						
					

				
			

			Fuente: Elaboración propia.

			Para la recolección de datos se elaboraron tres instrumentos de investigación aplicados durante junio, julio y agosto de 2024. El primero, de índole cuantitativo, una encuesta compuesta por cuatro secciones: datos demográficos, comunicación interna, sentido de pertenencia y participación. En total, se formularon 26 ítems en Google Forms, tres de ellos son referentes a variables demográficas, los veintitrés restantes corresponden a las secciones b, c y d; a los cuales se les aplico la escala de Likert de cinco puntos para las opciones de respuestas, dicho formulario fue autoadministrado. La estrategia de aplicación de este instrumento tuvo limitaciones de tiempo, accesibilidad y la relación costo efectividad, por lo que la muestra seleccionada fue por conveniencia y se distribuye a través de la técnica de bola de nieve. Lo anterior implica el envío de la encuesta a miembros clave quienes a su vez compartieron el instrumento con personas socias, obteniendo 59 respuestas.

			Los instrumentos dos y tres consistieron en entrevistas semiestructuradas, realizadas mediante un cuadro de especificidades, conformadas por 4 secciones (antigüedad y rol; canales y comunicación; sentido de pertenencia; y participación). Sin distinción de género se aplicaron ambos instrumentos. La primera de las entrevistas constó de 23 preguntas abiertas y fue realizada a 4 colaboradores/dirigentes. La segunda, efectuada a 5 personas socias generales o voluntarias, se constituyó con 19 cuestionamientos abiertos.

			
					Resultados y discusión

			

			En esta sección se describen y analizan los datos cuantitativos y cualitativos derivados de los instrumentos de investigación anteriormente descritos. 

			Resultados cuantitativos 

			De la sección de datos demográficos, se observó que más de la mitad de los 59 participantes se encuentran en la edad de 18 a 29 años (50%) y los de menor concentración son de 60 años o más (6,8%). De los cuestionarios aplicados se reconoció que 59,3% son personas socias, seguidos por 25,4% considerados colaboradores y 15,3% son dirigentes. Es importante resaltar que 47,5% de las personas socias mencionó pertenecer a la cooperativa desde hace más de 10 años, seguido por el 22% con una antigüedad de 4-6 años.

			Al realizar el cruce de las variables de edad, rol dentro de la cooperativa y los años que lleva el participante dentro de ella, ver cuadro 2, se observa lo siguiente (cabe resaltar que en el cuadro se omitieron las opciones que no proporcionaban información):

			Cuadro 2

			Cruce de variables Edad-Rol-Años_de_Pertenencia de las personas socias de una cooperativa de ahorro y crédito en México (2024)

			
				
					
					
					
					
					
				
				
					
							
							Dentro de la cooperativa soy: /Record Count

						
					

					
							
							Edad

						
							
							Años de pertenencia

						
							
							a) Socio

						
							
							b) Socio colaborador

						
							
							c) Socio dirigente

						
					

				
				
					
							
							a) 18 a 29 años

						
							
							a) Menos de 1 año

						
							
							1

						
							
							2

						
							
							-

						
					

					
							
							b) De 1 a 3 años

						
							
							3

						
							
							2

						
							
							-

						
					

					
							
							c) De 4 a 6 años

						
							
							8

						
							
							1

						
							
							-

						
					

					
							
							d) De 7 a 9 años

						
							
							4

						
							
							1

						
							
							-

						
					

					
							
							e) Más de 10 años

						
							
							7

						
							
							1

						
							
							-

						
					

					
							
							d) 50 a 59 años

						
							
							b) De 1 a 3 años

						
							
							1

						
							
							-

						
							
							-

						
					

					
							
							c) De 4 a 6 años

						
							
							1

						
							
							-

						
							
							-

						
					

					
							
							e) Más de 10 años

						
							
							4

						
							
							-

						
							
							4

						
					

					
							
							c) 40 a 49 años

						
							
							d) De 7 a 9 años

						
							
							1

						
							
							1

						
							
							-

						
					

					
							
							e) Más de 10 años

						
							
							-

						
							
							4

						
							
							3

						
					

					
							
							b)30 a 39 años

						
							
							a) Menos de 1 año

						
							
							1

						
							
							-

						
							
							-

						
					

					
							
							c) De 4 a 6 años

						
							
							1

						
							
							1

						
							
							-

						
					

					
							
							d) De 7 a 9 años

						
							
							1

						
							
							-

						
							
							-

						
					

					
							
							e) Más de 10 años

						
							
							-

						
							
							1

						
							
							1

						
					

					
							
							e) 60 años o más

						
							
							c) De 4 a 6 años

						
							
							-

						
							
							1

						
							
							-

						
					

					
							
							e) Más de 10 años

						
							
							2

						
							
							-

						
							
							1

						
					

				
			

			Fuente. Elaboración propia con base a programa SPSS.

			
					La mayoría de personas encuestadas son miembros menores de 39 años, los jóvenes predominan en roles asociados con poca participación en decisiones y cargos de mayor responsabilidad. 

					Por otro lado, los miembros de mayor edad y antigüedad en la cooperativa tienden a ocupar posiciones de liderazgo o cargos más altos. 

					Es posible sugerir una relación directa entre el tiempo de permanencia en la organización y la toma de mayor responsabilidad.

			

			Lo previo refleja dinámicas comunes en las cooperativas, donde los roles de liderazgo y de mayor compromiso suelen ser ocupados por aquellos(as) que cuentan con más experiencia. Manteniendo congruencia con Ramos la Rosa et al. (2022), al señalar que una comunicación equitativa y transparente entre los distintos niveles de la organización es clave para reducir la asimetría de la información y fomentar la participación; se puede asumir en este caso que la falta de representación de los jóvenes en cargos de mayor responsabilidad se atribuye a una limitada transmisión de la información o a un sistema de comunicación interna desigual.

			
					)	Para proseguir con el análisis cuantitativo de los datos, se utilizó el software SPSS versión 25 y se codificaron las variables de la siguiente forma:

					)	PC = Puesto o rol de las personas socias dentro de la cooperativa.

					)	APC= Años de pertenencia en la cooperativa.

					)	INDEX CI = Los elementos que conforman al índice se relacionan con las características de la comunicación descritos en el marco teórico (claridad, transparencia, accesibilidad, equidad).

					)	INDEX SP= Este índice se integra por elementos que analizan aspectos centrales del sentido de pertenencia, tal y como la alineación de los valores institucionales con los personales, el orgullo de formar parte, el nivel de compromiso con la organización, el sentimiento de estar en una comunidad.

					)	INDEX PA= Los elementos que componen al índice están ligados al involucramiento y al nivel de involucramiento de las personas socias en las actividades propias de la cooperativa (asamblea, toma de decisiones) y en el ejercicio de sus derechos (voto, educación).

			

			En primera instancia, el coeficiente de Alfa de Cronbach propone que los ítems correspondientes a cada una de las variables son confiables y sí están midiendo de manera coherente los conceptos que se pretenden analizar, para ello, debe salir un valor superior a 0.7. En este caso, dado que se tienen diferentes conjuntos de elementos que estudian (la comunicación interna, participación y sentido de pertenencia) se debe calcular este valor por separado para cada conjunto de ítems; ver cuadro 3.

			Cuadro 3

			Estadística de Fiabilidad de los elementos estudiados en la cooperativa de ahorro y crédito en México (2024)

			
				
					
					
					
					
					
					
				
				
					
							
							Comunicación interna

						
							
							Sentido de pertenencia 

						
							
							Participación

						
					

					
							
							Alfa de Cronbach

						
							
							N. de elementos

						
							
							Alfa de Cronbach

						
							
							N. de elementos

						
							
							Alfa de Cronbach

						
							
							N. de elementos

						
					

					
							
							.950

						
							
							8

						
							
							.979

						
							
							8

						
							
							.952

						
							
							7

						
					

				
			

			Fuente. Elaboración propia.

			Por el tamaño de la muestra, los datos deben ser analizados bajo modelos no paramétricos. Uno de ellos es la correlación de Spearman. Su coeficiente indica si existe una correlación lineal; mientras más cerca esté de 1 mayor asociación positiva habrá entre dos variables, es decir, si aumentan los valores en una, también incrementan en la otra. Por otro lado, si el coeficiente es cercano a -1 indica que la relación entre las variables es inversa. Si su valor es cercano a 0, no hay correlación, ver cuadro 4.

			Cuadro 4

			Correlaciones Spearman entre las variables estudiadas en una cooperativa de ahorro y crédito en México (2024)

			
				
					
					
					
					
					
					
					
					
				
				
					
							
							
							
							Edad

						
							
							PC

						
							
							APC

						
							
							INDEX CI

						
							
							INDEX SP

						
							
							INDEX PA

						
					

				
				
					
							
							Edad

						
							
							Coeficiente de correlación

						
							
							1.000

						
							
							.366**

						
							
							.450**

						
							
							.081

						
							
							-.121

						
							
							.014
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			Nota: ** Correlación significativa en el nivel 0,01 (bilateral). * Correlación significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

			Fuente. Elaboración propia con base a programa SPSS.

			Así, al analizar la correlación de rho Spearman se concluye que la comunicación interna tiene influencia relevante en el nivel de sentido de pertenencia y en el grado de participación de las personas socias, pues el coeficiente tiene un valor cercano a 0,7. Asimismo, se observa que, el sentido de pertenencia incide en la participación de los miembros de la cooperativa, ya que el coeficiente de correlación entre estas dos variables es de 0.826. De igual forma, el nivel de significancia es menor a 0,05, por lo que es posible una preconfirmación de la hipótesis. 

			Estos resultados corroboran lo afirmado por Martínez de Lahidalga (2014) y Rushdie (2016), quienes señalan que el sentido de pertenencia genera compromiso, colaboración y convierte a los miembros en embajadores de la organización. De este modo, se observa que las personas socias con un alto sentido de pertenencia tienen un grado mayor de participación en las decisiones y actividades de la cooperativa. Además, se alinean con las afirmaciones de Corona (2020) y Roque-Herrera y Quizhpi-Andrade (2022), quienes destacan que el sentido de pertenencia fomenta el apoyo mutuo, la memoria colectiva y un deseo de contribuir al progreso del grupo en su conjunto.

			En adición, el impacto positivo del sentido de pertenencia en la participación también está en línea con los planteamientos de Pasek de Pinto et al. (2015) y Schujman et al. (2019), que argumentan que los individuos que se sienten parte integral de una comunidad suelen involucrarse en la toma de decisiones y asumir roles en la colectividad, lo que es relevante en una cooperativa, dado que, como señala la ACI (2013), la participación de las personas socias consolida la democratización y la responsabilidad hacia el bienestar común. Es importante mencionar que la edad sí tiene una correlación media con los roles que tienen dentro de la cooperativa y los años que han pertenecido, con un coeficiente de .366 y 0.450 respectivamente.

			Desde una perspectiva teórica, esta cifra refuerza la idea de que el sentido de pertenencia y la participación no son eventos instantáneos, sino dinámicas que se construyen a través del tiempo, facilitadas por la comunicación interna, y por una interacción continua y significativa entre los miembros y la cooperativa. Sin embargo, también plantea la necesidad de formular estrategias de comunicación que fomenten el compromiso entre generaciones más jóvenes, dado que una correlación moderada podría implicar que no todas las personas asociadas logran transitar hacia roles más activos. Esto coincide con las observaciones de Ramos la Rosa et al. (2022) sobre la importancia de una comunicación interna equitativa y transparente para reducir asimetrías de información que puedan limitar la participación.

			Análisis cualitativo y discusión 

			El análisis cualitativo de los datos recabados de las entrevistas semiestructuradas se realizó utilizando la técnica de categorización, con la finalidad de identificar patrones y temas relevantes para el objetivo de la investigación. Dichas categorías son: cooperativas de ahorro y crédito, comunicación interna, participación y sentido de pertenencia. Cada una, con base al marco teórico, posee indicios que fueron posibles de observar durante las entrevistas realizadas. Los resultados se reportan y discuten a continuación: 

			Cooperativas de ahorro y crédito 

			Los indicios que se plasman para esta categoría son propuestos a partir de lo establecido por Mahon (1990), Coba Molina et al. (2020), y Bombón-Orellana y Pacheco-Rodríguez (2021):

			
					Entidad financiera 

					Autogobierno 

					Compromiso social 

			

			Las y los entrevistados, de forma general, perciben a la cooperativa como una alternativa financiera más accesible y con servicios de mejores condiciones que los tradicionales, en congruencia con lo que estipularon Bombón-Orellana y Pacheco-Rodríguez (2021). Así lo menciona: 

			Participante E8: “La cooperativa significa una opción viable para ahorrar y para la obtención de crédito, sobre todo porque algunas instituciones financieras elevaban o tienen, primero, una gran cantidad de requisitos, y, segundo, los intereses demasiado elevados, y las facilidades de pago, pues también más complicadas” (Participante E8, comunicación personal, 12 de julio de 2024).

			Sin embargo, las personas socias generales muestran la necesidad de que cambien su percepción de que la cooperativa es únicamente del ámbito financiero. 

			Participante E8: “Conozco de manera general, no de manera exhaustiva ni profunda. Sé que tenemos la oportunidad de invertir en diferentes modalidades, que puede uno solicitar créditos también (…) Eso es grosso modo lo que yo me acuerdo.” (Participante E8, comunicación personal, 12 de julio de 2024).

			En contraparte, algunos miembros – especialmente los más jóvenes (involucrados de forma voluntaria en comités), sí presentan una comprensión más integral de la cooperativa, abarcando indicios de autogobierno y compromiso social, elementos fundamentales en este tipo de organizaciones, en congruencia con lo dicho por Coba Molina et al. (2020) y Bombón-Orellana y Pacheco-Rodríguez (2021).

			Es así, que las personas asociadas voluntarias conocen las iniciativas que lleva a cabo su cooperativa, son conscientes de los derechos, obligaciones y aspectos que conlleva el movimiento, y la consideran como una organización que vela por el desarrollo personal y contribuye a la calidad de vida de la comunidad y de sus miembros. Un indicio de este punto se presenta en el siguiente testimonio: 

			Participante E3: “Aprovechemos las oportunidades que se abren (..) son para y por los socios (…) y actualmente creo que es el tiempo de las cooperativas, no por nada, la ONU ha destacado como estas ventajas para alcanzar los Objetivos de Desarrollo Sostenible (…)” (Participante E3, comunicación personal, 13 de julio de 2024).

			Adicionalmente, las y los colaboradores y dirigentes sí tienen un conocimiento profundo y especializado sobre las bases constitutivas, estructura organizativa, objetivos, principios y la naturaleza no lucrativa de la cooperativa de ahorro y crédito. Reflejan una comprensión de la misión social, los servicios financieros que ofertan y la relevancia de la democracia y la autogestión. Es decir, en su concepción de cooperativa de ahorro y crédito integran los indicios de compromiso social y autogobierno. Así lo afirma un dirigente:

			Participante E9: “La misión de [la cooperativa]4 siempre y aunque cambie cada vez y se modifican las palabras, siempre el objetivo, ha sido mejorar la calidad de vida de los socios y comunidad” (Participante E9, comunicación personal, 14 de julio de 2024).

			Entonces se afirma que mientras más responsabilidad asuma la persona socia dentro de la cooperativa, mayor carrera interna ha realizado y por ende presenta un conocimiento más amplio e integral del concepto, incluyendo los indicios que los autores Mahon (1990), Coba Molina et al. (2020), y Bombón-Orellana y Pacheco-Rodríguez (2021) han plasmado en sus definiciones. Este entendimiento se traducirá en mayor sentido de pertenencia y participación, como se desglosará a continuación.

			Sentido de pertenencia

			En función de lo que Rushdie (2016), Pérez Yucra y Campana Aguilar (2019), Corona (2020), Roque-Herrera y Quizhpi-Andrade (2022) e Ibarra-López (2023) proponen que es sentido de pertenencia, los indicios seleccionados para el análisis de esta categoría son: 1) Conexión emocional, 2) Identificación y 3) Compromiso. 

			En su nivel más básico, las personas socias generales se encuentran agradecidas con los servicios financieros personalizados y accesibles que ofrece la cooperativa. Sin embargo, no se traduce en un vínculo emocional con la organización ni en un deseo de implicarse en la vida cooperativa, solo hay una identificación más superficial que la desarrollada por Rushdie (2016) y Roque-Herrera y Quizhpi-Andrade (2022) con sus valores, acciones y objetivos, y la percepción de sentirse valorados se limita a los ofrecimientos financieros que les hacen. Esto significa que no existen los elementos necesarios propuestos por los autores para afirmar que hay un sentido de pertenencia, de comunidad, de cohesión. Uno de los miembros que lleva ya más de una década como socio así lo explica:

			Participante E8: “Yo considero que desde el principio hay algo que nos identifica a todos los socios que es la necesidad de contar con un instrumento donde podamos acceder a servicios financieros (…) eso ya nos identifica a los que estamos, pero que yo diga, no sé, -siento los colores de la cooperativa, me siento como muy comprometido con sus valores y con sus principios, con su visión y misión no-, no creo” (Participante E8, comunicación personal, 12 de julio de 2024).

			Sin embargo, los mismos miembros reconocen que la raíz de este fenómeno reside en una corresponsabilidad socios-cooperativa y que quizás, si conocieran más sobre su esencia, se sentirían parte. Ello va de la mano con lo que mencionan Roque-Herrera y Quizhpi-Andrade (2022), que el sentido de pertenencia no se consigue hasta que las personas internalizan las normas y valores de la organización, y para ello, la organización debe hacer uso de la comunicación. Esta colaboración, como elemento fundamental del sentido de pertenencia, es también plasmada por Ibarra-López (2023). Un entrevistado lo menciona:

			Participante E8: “Nosotros no estamos acostumbrados a reflexionar sobre el lugar que ocupamos en una cooperativa, y no sabemos nada del movimiento (...) No sabemos nada de la historia, (…) y a lo mejor por desinterés de nuestra parte, pero creo que también por falta de una mayor, cómo pudiera decir, como más trabajo de comunicación, motivación, capacitación, promoción de las actividades de la cooperativa” (Participante E8, comunicación personal, 12 de julio de 2024).

			En este sentido, las personas socias voluntarias, colaboradoras y dirigentes también están de acuerdo en esta naturaleza de colaboración y responsabilidad compartida:

			Participante E7: “Es una corresponsabilidad tanto de la cooperativa para fomentar la educación y el involucramiento de los socios como de los socios para que se interesen por la Cooperativa” (Participante E7, comunicación personal, 14 de julio de 2024).

			Con respecto a las y los voluntarios, colaboradores y dirigentes, su sentido de pertenencia es sólido y se refleja desde el momento en que reconocen y exteriorizan su rol interno, asumen las responsabilidades que les corresponden, manifiestan que sus valores coinciden con el movimiento del que forman parte y muestran disposición por contribuir a la misión de la cooperativa. Del mismo modo se manifiesta con la gratitud que profesan por las historias familiares, la carrera interna que han hecho (varios incluso antes de ser mayores de edad) y las oportunidades de desarrollo personal que la cooperativa les ha brindado. Por lo que se concluye que su sentido de pertenencia abarca los 3 indicios que consideran los autores del marco teórico. Así lo reflejan los entrevistados:

			Participante E7: “Cuáles experiencias he tenido pues muy diversas en su momento como menor ahorrador, pues muchos talleres, convivencia con otros socios menores. He conocido muchas personas a lo largo de este camino, tanto de la estructura operativa como pues por supuesto la dirigencia, entonces cuando tú notas que te identificas o que compartes ciertas características positivas, en este caso con otras personas, eso creo yo que forma parte de identidad cooperativa y lo que hace que le tomes mucho cariño a la institución, compartes con estas personas ideas y hasta proyectos” (Participante E7, comunicación personal, 14 de julio de 2024).

			Participante E9: “Mi historia de inicio fue que mi mamá hace bueno, bastante tiempo, al final tenía muchos beneficios para estar y se dio cuenta que también podía ingresar a sus hijos como menores ahorradores, entonces a mí me ingreso desde los 8 años y (…) Ahorita, ya estoy en un órgano dirigencial” (Participante E9, comunicación personal, 14 de julio de 2024).

			El sentido de pertenencia en una cooperativa de ahorro y crédito es un aspecto importante para fomentar la participación de sus miembros. Según los estudios de Rushdie (2016), Pérez Yucra y Campana Aguilar (2019), Corona (2020), Roque-Herrera y Quizhpi-Andrade (2022), e Ibarra-López (2023), este sentido de pertenencia se construye a raíz de la conexión emocional, la identificación y el compromiso. En la organización objeto del presente estudio el sentido de pertenencia, como lo muestran los resultados reportados, tiene dependencia con el involucramiento organizacional. 

			Participación

			Con base a los autores consultados Pasek de Pinto et al. (2015), Castro Gúzman et al. (2019), Schujman et al. (2019), Martínez Espinoza (2022) y Núñez Llerena et al. (2023) se tiene un indicio para el concepto de participación: Involucramiento. 

			La participación de las personas socias generales se limita a hacer uso de los servicios financieros y recomendar estos a otras personas. Lo anterior significa que este tipo de rol no es activo, no impacta en el porvenir, no fortalece la democracia, gobierno y gestión de la cooperativa de acuerdo con Schujman et al. (2019) y Castro Gúzman et al. (2019). Lo explica así un socio en su testimonio: 

			Participante E4: “No he participado en ninguna de las asambleas, talleres, y demás actividades. Tampoco he tenido la oportunidad de buscar la información y ver si puedo participar o no, no lo he hecho, pero tampoco, bueno, no recuerdo que expresamente se me haya hecho alguna invitación” (Participante E4, comunicación personal, 13 de julio de 2024).

			En este sentido, y retomando el tema de la comunicación, los miembros voluntarios, colaboradores y dirigentes también afirman que es necesario buscar los mecanismos y superar las barreras de información, tiempo y distancias para que cada vez más personas se involucren.

			Participante E3: “Los que participan considero que son básicamente los mismos socios, hay cierto grupo de socios más acercados a la cooperativa, más activos y que aprovechan mayormente estas actividades” (Participante E3, comunicación personal, 13 de julio de 2024).

			Por otro lado, la participación de los miembros voluntarios, dirigentes y colaboradores sí trasciende más allá, abarca más esferas de la vida cooperativa y tienen una motivación y compromiso intrínsecos, es decir, sí existe ese involucramiento al que se refieren los autores del marco teórico.

			Para concluir este apartado, se afirma que la hipótesis planteada es verdadera y los testimonios lo confirman, ya que existe relación entre las variables de comunicación interna, sentido de pertenencia y participación:

			Participante E5: “Podríamos decir que es una paradoja. Porque no solo es la responsabilidad del socio, sino también la de la cooperativa y pues entrelazan, no, entonces sí, o sea, muchas veces surge por el mismo interés del socio en preguntar. Y digamos son los casos más ideales, no, pero también la cooperativa, puede incentivar que exista este interés dentro de los socios con la comunicación, entonces ahí volvemos a encontrar otra paradoja entre socios-cooperativa, ¿no? Y lo mismo con la comunicación y la participación, la participación con la comunicación, la participación con el sentido de pertenencia y viceversa, se interrelacionan todas las variables” (Participante E5, comunicación personal, 13 de julio de 2024). 

			Comunicación interna

			Se continúa el estudio con el término de comunicación interna. Tras analizar a Cuenca Fontbona (2018), Cuenca y Verazzi (2019), Abendaño y Sánchez (2020), Vilca-Horna et al. (2021), Ramos la Rosa et al. (2022) y Guerrero et al. (2022) proponen los siguientes indicios: 1) Transmisión efectiva de la información y 2) Transmisión no efectiva de la información

			En lo que respecta a la efectividad de la comunicación, las opiniones de los entrevistados se encuentran divididas. En primera instancia, las personas socias generales señalan deficiencias en la accesibilidad y claridad de la información, mencionan que requieren que ellos mismos la busquen, consideran que los canales son limitados e incluso unidireccionales, contrario a las condiciones de igualdad de acceso a la información que establece Ramos la Rosa et al. (2022) que debe haber en una adecuada sistematización de la comunicación interna y a los elementos de retroalimentación, retroacción e interrelación que dicen Abendaño y Sánchez (2020) que deben estar presentes en las dinámicas comunicativas. Así dan testimonio:

			Participante E4: “No tengo acceso, no he tenido la posibilidad de enterarme de esa información (…)  Creo que más bien la comunicación no es ida y vuelta” (Participante E4, comunicación personal, 13 de julio de 2024).

			Participante E8: “Los socios en el momento en que necesitan alguna situación van y preguntan, entonces más bien le tiene que nacer al socio para poder enterarse no es tanto que la comunicación sea efectiva” (Participante E8, comunicación personal, 12 de julio de 2024).

			Por otra parte, los miembros voluntarios, colaboradores y dirigentes tienen presente que la cooperativa ha mejorado mucho la comunicación con el transcurrir del tiempo y realiza esfuerzos en diversificar sus canales y formatos de comunicación, considerando los tradicionales (voz a voz,  folletos/volantes/anuncios en sucursal) y los digitales (publicaciones, podcasts, videos, fotografías, anuncios en redes sociales, revistas digitales, pantallas), y afirman que la información que reciben es relevante y accesible para el desempeño de sus funciones; incluso, a niveles operativos y dirigenciales poseen redes internas y rutas de internet. Es así como, en estos niveles internos, la comunicación sí es efectiva en los términos que establecen los autores referidos en el marco teórico. De lo previo se establecen las siguientes situaciones del caso de estudio: 

			
					La transmisión de mensajes presenta una dependencia de las acciones que realicen las sucursales y por ende la efectividad de la información varía. 

					Desconocimiento generalizado por parte de las personas socias de todos los canales que la cooperativa ofrece y de las oportunidades de retroalimentación que tienen. 

					Aunque la cooperativa tiene políticas y protocolos de comunicación interna bien fundamentados, la transmisión de mensajes entre las diferentes áreas y niveles operativos es lenta.

					Externalización de la información por parte de representantes y colaboradores.

					Poca recepción de las personas socias derivada del poco tiempo, la sobresaturación de la información y de las dinámicas personales y la vida de ciudad. 

			

			Así lo evidencia el siguiente testimonio:

			Participante E9: “para poder comunicarnos entre todos los órganos y las áreas correspondientes, sinceramente creo que tardamos un poco, no tenemos como que muchas líneas de algunas cosas que pudiéramos hacer como que mucho más rápido, de yo contactar con tal área y quedar en ciertas situaciones, pero tenemos que seguir con las líneas de comunicación oficiales (…) y siento que ahí nos falta personalmente (…) se pierde (… ) tiempo en crear estas líneas” (Participante E9, comunicación personal, 14 de julio de 2024).

			Los resultados reflejaron una percepción dividida de esta categoría. Las personas socias generales perciben deficiencias en el proceso de comunicación, lo que contrasta con la perspectiva de las y los colaboradores, dirigentes y voluntarios. No obstante, estos grupos, también identifican barreras y desafíos que se deben atender para que la transmisión de la información sea realmente efectiva.

			De esta forma, los análisis proporcionaron una visión integral de las dinámicas internas de la cooperativa. Los hallazgos cuantitativos, sustentados en métodos estadísticos, revelaron la relación entre las variables. Simultáneamente, el estudio de los datos cualitativos, más allá de reafirmar esta correlación, profundizó en las percepciones y experiencias de los miembros con respecto a la comunicación interna, sentido de pertenencia y participación y exploró cómo varían según el rol interno y otros elementos.

			
					Conclusiones

			

			La presente investigación cumplió con su objetivo: analizar cómo la comunicación interna influye en el sentido de pertenencia y la participación de las personas socias en una cooperativa de ahorro y crédito. Los resultados obtenidos, tanto cuantitativos como cualitativos, confirman que la claridad, transparencia, accesibilidad y equidad en la comunicación son elementos determinantes para fomentar una identificación emocional – sentido de pertenencia – de las personas socias con la cooperativa y para motivarlas a participar en el quehacer diario y porvenir de la organización, confirmando la hipótesis propuesta.

			En un nivel más profundo, los hallazgos destacan cómo la comunicación interna influye en la dinámica generacional y de roles dentro de la cooperativa. Es decir, las personas socias con mayor antigüedad tienden a asumir responsabilidades más relevantes, como cargos directivos, puestos como colaboradores o roles en los órganos de gobierno, mientras que quienes son más jóvenes, aunque menos involucrados en roles de liderazgo y con menor tiempo perteneciendo, representan una oportunidad para renovar y fortalecer la estructura de la organización. Por ello se subraya la importancia de adaptar los mensajes y estrategias comunicativas a los diferentes segmentos demográficos y psicográficos de las personas socias.

			Asimismo, el análisis reveló que, si bien la cooperativa ha efectuado avances significativos en sus prácticas de comunicación con el transcurrir del tiempo, persisten áreas de oportunidad que requieren atención estratégica. Las correlaciones encontradas muestran que una mejora en los canales y procesos comunicativos no solo impulsaría el sentido de pertenencia, sino que también fortalecería la cohesión organizacional y la capacidad de la cooperativa para enfrentar los desafíos del entorno. Por ello, al finalizar la presente investigación, se brindan las siguientes reflexiones y recomendaciones al caso de estudio:

			
					Es imperativo garantizar que todas las personas asociadas tengan acceso equitativo a la información, sin diferenciar los roles de participación y que sean percibidas de la misma forma por toda la cooperativa. Esto reforzará la transparencia y fomentará un mayor sentido de confianza y pertenencia hacia la organización.

					Promover que la comunicación no solo se limite a informar, sino que también involucre y motive a los integrantes de la cooperativa. 

					Incentivar una cultura de retroalimentación. La implementación de mecanismos efectivos y darlos a conocer para recoger y considerar las opiniones de las personas socias podría mejorar los procesos internos e incrementar la percepción de inclusión y pertenencia.

					Crear o implementar en los canales existentes la posibilidad de más interacción con la finalidad de generar una mayor integración de las personas socias en la vida cooperativa.

					Adaptar los mensajes a diferentes segmentos, considerando los elementos que puedan impedir una comunicación efectiva y teniendo en cuenta factores demográficos, geográficos, psicográficos que pueden influir en la recepción y entendimiento de la información.

					Fortalecer las habilidades comunicativas de las y los colaboradores para que socialicen la información y se garantice una mejor transmisión de los valores, objetivos y actividades diarias de la cooperativa.

					Mejora continua en la infraestructura tecnológica para una comunicación cada vez más fluida y eficaz. La digitalización de procesos y el uso de plataformas podrían ser determinantes para captar la atención de socios y socias jóvenes y ampliar la participación de todos los miembros en actividades clave.

			

			Estos esfuerzos fortalecerían el sentido de pertenencia, la participación, y contribuirían al desarrollo de la cooperativa y a la satisfacción de las personas asociadas y la comunidad. Pese a las recomendaciones anteriores, es necesario considerar las limitaciones del presente estudio dada su naturaleza de caso, ya que no es posible la generalización de los resultados o trasladar los hallazgos a otras cooperativas.  Por ello, se sugiere realizar investigaciones futuras como: 

			
					Medir el impacto de la comunicación en cooperativas en diferentes contextos o regiones.

					Pesquisas con perspectiva género que evidencien si existen diferencias marcadas por género en la comunicación interna de cooperativas de ahorro y crédito, se recomienda el uso de la teoría de la Interseccionalidad. 

					Explorar la relación entre la comunicación y otros factores organizacionales de este tipo de organizaciones. 

					Analizar la eficacia de implementar procesos de marketing interno o campañas dirigidas a fortalecer el sentido de pertenencia, motivar y buscar el desarrollo de las personas asociadas a cooperativas de ahorro y crédito.
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RESUMEN

El articulo analiza la influencia de la comunicacién interna en el sentido de pertenencia
y participacion de las personas de una cooperativa de ahorro y crédito en México (2024-
2025). Se us6 un método mixto de enfoque descriptivo-exploratorio con la finalidad de
estudiar cada elemento que compone al fenémeno para comprenderlo integralmente. Los
hallazgos cuantitativos revelaron la relacién entre las variables estudiadas y confirmaron
la hipétesis. Simultdneamente, analizar los datos cualitativos, ademas de reafirmar
esta asociacién, profundizé en las percepciones y experiencias de las personas socias
con respecto a la comunicacion interna, sentido de pertenencia y participacion y cémo
varfan segun el rol y otros elementos. Se concluy6é que, aunque la comunicacion interna
ha tenido avances significativos y los canales actuales son efectivos en algunos aspectos
y entre ciertos departamentos, existen oportunidades de mejora para el desarrollo de la
cooperativa.

PALABRAS CLAVE: COOPERATIVA FINANCIERA, COMUNICACION INTERNA, SENTIDO DE PERTENENCIA,
PARTICIPACION.
CLASIFICACION JEL: P13, M54, G21, M14.

ABSTRACT

This article analyzes the influence of internal communication on the sense of belonging
and participation of members of a saving and credit cooperative in Mexico (2024-2025). A
mixed method descriptive-exploratory approach was used to analyze each component of
the phenomenon and achieve a comprehensive understanding. The quantitative results
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