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Introduccion

A lo largo de esta Monografia, analizaremos el proceso de Distribucion y Entrega
de Plasticos en una Institucion Bancaria, con la finalidad de realizar un redisefio

de dicho proceso.

La presente investigacion pretende analizar todo el proceso para poder detectar
las posibles debilidades o fallas que pueda estar presentado, asi como sugerir
los posibles cambios, mejoras o modificaciones en sus sistemas actuales.
Asimismo, servird de guia y consulta para estudios posteriores acerca de los
diferentes procedimientos de distribucién y entrega de plasticos en el sistema

bancario nacional.

Dentro del desarrollo del proyecto, realizaremos una breve historia y evolucién
de los diferentes tipos de tarjetas ofrecidas por las instituciones bancarias,
también, expresaremos la importancia y uso actual de las tarjetas de crédito y
débito. Se enumeraran y describiran los principales emisores de plasticos en la
Republica Dominicana.

En otro orden, definiremos los conceptos de un sistema de distribucion y entrega
de plasticos y su funcionamiento en los principales bancos emisores de la
Republica Dominicana. Realizaremos una breve resefia historica del Banco
Monetario Dominicano y su incursion en los servicios de tarjetas, examinando

asi, la unidad de negocios y operaciones de tarjetas de la entidad financiera.

Finalmente, se explicara el proceso de distribucion y entrega de plasticos del
Banco Monetario Dominicano, aplicando un analisis FODA al departamento de

distribucion y entrega de plasticos en dicha institucion bancaria.



Capitulo 1. Historia 'y Evolucion de las Tarjetas ofrecidas

por las Instituciones Bancarias



Para referirse a la creacion y evolucion de los diferentes plasticos que ofertan,
emiten y distribuyen los bancos emisores, se debe abarcar desde dos

acontecimientos diferentes, a nivel mundial y en Republica Dominicana.

1.1 Surgimiento de la Tarjeta de Crédito a Nivel Mundial.

La tarjeta de crédito o dinero plastico surgi6 en pleno Siglo XX alrededor del afio
1920, cuando la Compafiia Norteamericana Wester Unidn cre6 una placa de
metal para sus clientes, la cual le garantizaba la obtencion de bienes, servicios y
el pago definido. Siguiendo con este concepto se agregaron varios hoteles,
almacenes, compafiias petroleras y ferrocarrileras quienes emitieron sus propias

placas de metal.

No es bien preciso el origen de la tarjeta de crédito. Hay quienes sostienen que
se remonta a principios del siglo XX y que surgi6 en Europa occidental
especialmente en Francia, Inglaterra y Alemania, aunque con una aplicacion
muy reducida, habiéndose posteriormente extendido y tomado auge en los
Estados Unidos de Norteamérica (EE.UU.). Es en este pais donde nacié este

instituto y alcanzé su real auge en la década del sesenta.

El surgimiento de la tarjeta de crédito estd vinculado al desarrollo de las
actividades mercantiles, al auge de la sociedad de consumo y de la contratacién
en masa, asimismo, como medio destinado a evitar la movilizacion del dinero en
efectivo y a simplificar las actividades de los consumidores. Surge como un
instrumento cuya presentacidon permite aplazar obligaciones de pago en

determinadas transacciones.



En el afio 1924 la compafia General Petroleum Corporation de California,
expide la primera tarjeta de crédito, la cual estaba iniciada para sus empleados y
luego al publico en general. El aug: 1 la misma fue frenado por la caida de la
Bolsa de Valores de New York er o 1929. Este hecho provocd que las
cuentas en mora fuesen dificiles cobrarlas y ademas del volumen de tramites de

documentacion para la expedicion de esta.

El empleo de este tipo de tarjeta desciende durante la crisis de 1929, con la
restriccidn crediticia y el aumento de la morosidad ocasionados por el desplome
de la Bolsa de Valores en octubre de ese afio. Sin embargo, a partir de 1932 con
la nueva era presidencial marcada por Franklin D. Roosevelt en ese afio es
elegido presidente de los EEUU, que imprimiria un nuevo aire de optimismo y
prosperidad a la sociedad americana, se relanzan las tarjetas como un

instrumento de promocion de las ventas empresariales.

En el aflo 1932 ciertas compafiias tratan de revivir la tarjeta de crédito
introduciendo el Sistema Bell de la Compafiia American Telephone y Telegraph,
Compaiiias de Aviacion y de Ferrocarriles, todas con sus propios planes de
créditos. Sin embargo, en el afio 1942 al estallar la segunda guerra mundial, el
Federal Reserve Board expidié el Reglamento W, el cual restringia el uso de la

tarjeta hasta que terminara la guerra.

En el afio 1946 el Flatbush Bank en Brooklyn, New York introdujo el plan Charge
It (o carguelo), el cual consistia en usar vales para hacer compras en los
almacenes afiliados al sistema. En el afilo 1950, grandes cadenas de tiendas
como Sears y el Hotel Hilton expidieron tarjetas de crédito a sus clientes para

gue fuesen usadas en sus propios establecimientos.



A principios de 1949, el Sr. Frank McNamaralinvité a varios de sus amigos a un
elegante restaurante de Nueva York. Cuando le presentaron la cuenta, advirtid
gue no traia consigo dinero, por lo que tuvo que convenir con el establecimiento
una promesa de pago a futuro. Este incidente llevd a McNamara a pensar en un
sistema por el cual una persona pudiera demostrar su respetabilidad de crédito

en cualquier lugar que visitara.

En la misma época, pero en la otra costa americana, en California, Alfred
Bloomingdale tuvo una idea idéntica, lanzando una tarjeta "Dine and Sign"
("coma y firme"). McNamara y Bloomingdale se encontraron y decidieron unir
sus esfuerzos, dicha fusién nacié la tarjeta Diners Club, que se establecié a nivel
nacional en EEUU.

Fue la inaugural tarjeta acreditativa mundial, del tipo Travel & Entertainment. En
sus origenes, los adherentes no facilitaban una verdadera tarjeta. Los titulares
recibian un carné de cartén con talonario, donde figuraban los establecimientos

gue daban crédito a los portadores de estos talonarios.

En ese mismo afio el sefior Ralph Schneider se une a Mcnamara y forman una
empresa que garantizaba a un nimero determinado de restaurantes el pago de
los consumos de los miembros de un club formado por ellos, siendo esto a
cambio de una comision cobrada por los restaurantes, mas la suma a pagar por

los miembros de dicho club.

Luego expandieron este servicio a los hoteles, Lineas Aéreas, Clubes
Nocturnos, Tiendas por Departamentos y Rent-Card. De esta forma se

desarrolla la primera tarjeta para viajes y entretenimientos.

! Frank MacNamara es considerado uno de los principales fundadores del concepto de tarjeta de crédito.
La revista Life magazine lo nombré uno de los 100 hombres mas influyentes del siglo XX.



Mas adelante este plan se expandié por todos los Estados Unidos. Ante la
demanda de sus clientes norteamericanos, los cuales viajaban constantemente
al extranjero fue aceptada en México e Inglaterra en 1951, en Francia y Espafia
en 1953 y para el afio 1969 fue aceptada en Rusia.

En el afo 1958 siguiendo este ejemplo surgi6 American Express y Carte
Blanche. La tarjeta internacional American Express fue consecuencia del éxito
de Dinners Club, la cual llega a llamarse T and E Card, tarjeta para viajes y

diversiones.

American Express Company, que inclusive y en esos momentos se encontraba
dedicado Unicamente a la actividad de agencia de viajes y emitia cheques de
viaje para sus clientes, crea en 1958 su propia marca de tarjetas, dentro de la
linea de Travel and Entertainment. Le sigue Carte Blanche creada en 1959 por
la cadena hotelera Hilton. American Express en la década de los 80 empezé6 a

desplazar a Diners Club.

(

Diners Club

En el afio 1966 bancos en Boston, Philadelphia, Seattle, Portland, Honolulu y
Columbus expidi6 la tarjeta Bank Americard, como respuesta a la competencia.
Luego cuatro bancos de California crearon el programa Master Charge, quienes

se unieron a Interbank y le vendieron el nombre de Master Charge.



Por otro lado, Bank Americard buscando solucionar sus problemas
operacionales y coordinar las relaciones con sus afiliados internacionales
constituy6 la National Bank Americard Incorporate (NBI). Luego cambio al Banco
LTED, quien cambié de nombre por el de Visa International Service Association
(VISA), lanzando el nombre mas grande que ha dado la historia de las tarjetas

de crédito.

Para el afio 1967 Visa contaba con 57,000 oficinas bancarias y 2.2 millones de
comerciantes en 117 paises miembros de ese programa. También Master
Charge a mediados de la década del 1970, realiz6 cambios en sus siglas para

llamarse MasterCard.

[ ——
VISA

Gracias al desarrollo tecnolégico constante en el campo de la cibernética se ha
logrado que el legendario plastico de identificacion haya incorporado una banda
magnética que permite acceso a los cajeros automaticos a mas de mil

doscientos millones de tarjetas que circulan en todo el mundo.

Este proceso se inici6 en EEUU primero, luego en Europa posteriormente en
Asia y por fin, al resto del mundo interviniendo en el desarrollo de empresas de
muy diversas envergaduras y perspectivas, contribuyendo al desarrollo de la

economia mundial.



Al 31 de diciembre de 2000 en los EEUU de las tarjetas que circulan, el 72%

constituyen tarjetas de crédito y el 28% tarjetas de débito.

Segun Visa USA Business Research and Reporting, el mercado de tarjetas esta
dividido de la siguiente manera: el 50.5% pertenece a Visa; el 25,8 a
MasterCard; American Express posee el 17,1 %; Discover con el 5,6% y Diners
Club con el 1%.

Respecto al mercado de tarjetas Visa al 30 de junio de 2001 existen en el mundo
un billén de tarjetas, las cuales han hecho un volumen total de ventas de $ 1,9

trillones, existiendo 718, 486 cajeros automaticos visa.

1.2 Historia de la Tarjeta de Crédito en Republica Dominicana.

La Republica Dominicana incursiona en el area de las tarjetas de crédito desde
la década del 60, cuando la compafia Créditos Comerciales S.A. introdujo al
mercado la tarjeta del mismo nombre. Luego ingres6 la American Express, de
uso internacional. En la década de los sesenta la primera tarjeta de crédito
aceptada en Republica Dominicana fue American Express, tarjeta
norteamericana que era utilizada por los turistas en los hoteles, casinos, zonas

francas y algunos restaurantes.



G M ROEGLIN

La primera tarjeta de crédito emitida en el pais para clientes locales fue Créditos
Comerciales, S. A. Esto ocurrié en la década de los setenta y ésta era solamente

aprobada a personas solventes.

Al ver los capitalistas financieros dominicanos la aprobacion del publico
consumidor, se establecieron nuevas comparfias emisoras, conjuntamente con
los bancos comerciales que incursionaron en esta area. Asi fue como el Banco
Condal Dominicano introdujo al mercado la tarjeta de Condalcard, luego llamada
Bankcard, siendo ésta la primera tarjeta bancaria dominicana.

Luego otras instituciones bancarias ampliaron el mercado al asociarse con
instituciones emisoras de tarjetas de caracter internacional siendo el pionero, el

Banco Monetario Dominicano, con las tarjetas Visa y MasterCard.

En el afio 1980 surge Credomatic Popular, S.A. y Visa MasterCard, con licencia
para emitir tarjetas con doble saldo (RD y US). Luego se incrementa la emisién
de las tarjetas de uso local, como Oro, Monetaria, entre otras, todas auspiciadas
por financieras. En el afio 1985 nace Bancredicard?, S.A., con licencia para

emitir tarjetas Visa, posicionandose como lider emisor de tarjetas Visa.

2Banco Nacional de Crédito, adquirido en el afio 2003 por el Grupo Ledn Jiménez. Hoy opera bajo el
Nombre de Banco Mdltiple Leon.



Especificamente el caso de Visa se remonta al afio 1981, cuando en el pais se
emitio la tarjeta de crédito Clasica. Mientras la tarjeta Oro, se emitié por primera

vez en 1985 y la Visa Electron en 1996, a través del Banco Nacional de Crédito.

La tarjeta Empresarial se emitié por primera vez en 1991 por el Banco Monetario
Dominicano. El auge y el desarrollo de las tarjetas de crédito fue tan rapido, que
para el 1988 existian once bancos locales que emitian tarjetas de doble saldo,
principalmente Visa, y el incremento de las tarjetas locales también era mayor.
Este desarrollo seguira aumentando en el futuro, en vista de que este sistema de

pago es mas practico y prestigioso que el dinero en efectivo.

VISA
ey

Electron

1.3 Importancia y uso actual de las Tarjetas de Crédito.

Una tarjeta de crédito, es un medio de pago en forma de plastico con una banda
magnética, a veces un microchip que contienen un namero en relieve que sirve
para hacer compras y pagarlas en fechas posteriores. Por su capacidad de

realizar pagos se les llama también dinero plastico o dinero de plastico.

Se conoce también como tarjeta de crédito, al instrumento de pago que permite
el uso de un cupo de crédito rotativo para la adquisicion de bienes y servicios en

establecimientos afiliados a nivel nacional o mundial, pago de impuestos



nacionales, avances en efectivo en cajero automatico o en las oficinas de las

entidades financieras.

Se le llama también tarjetas de crédito o débito, al medio de pago que sustituye
al dinero fisico. Este medio de pago y disposicion de efectivo, representado por
un plastico, suscrito con la firma del acreditado se otorga en base a un crédito

gue, en ocasiones, permite diferir el pago.

Se entiende por sistema de Tarjeta de Crédito al conjunto complejo vy

sistematizado de contratos individuales cuya finalidad es:

a) Posibilitar al usuario de efectuar operaciones de compra o locacion de
bienes o servicios u obras, obtener préstamos y anticipos de dinero del

sistema, en los comercios e instituciones adheridas.

b) Diferir para el titular responsable el pago o las devoluciones a fecha
pactada o financiarlo conforme alguna de las modalidades establecidas

en el contrato.
c) Abonar a los proveedores de bienes o servicios, los consumos del usuario

en los términos pactados.

1.4 Otros conceptos relacionados alas Tarjetas.

Se entiende por:

= Emisor: Es la entidad financiera, comercial o bancaria que emita tarjetas

de crédito, o que haga efectivo el pago.
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Titular de la Tarjeta: Aquel que esta habilitado para el uso de la tarjeta y
guien se hace responsable de todos los cargos y consumos realizados

personalmente o por los autorizados por el mismo.

Usuario, titular adicional, o beneficiario de extensiones: Aquel que
esta autorizado por el titular para realizar operaciones con la tarjeta, a
quien el emisor le entrega un instrumento de idénticas caracteristicas que

al titular.

Tarjeta de Compra: Aquella que las instituciones comerciales entregan a
sus clientes para realizar compras exclusivas en su establecimiento o

sucursales.

Proveedor o Comercio Adherido: Aquel que, en virtud del contrato
celebrado con un adquirente o procesador, proporciona bienes, obras o
servicios al usuario aceptando percibir el importe mediante un sistema de

tarjetas.

1.5 Como se usan las Tarjetas y cuales son sus Beneficios.

El mundo de los diferentes tipos de tarjetas como se conoce es muy amplio. Los

diferentes tipos de tarjetas emitidas por las instituciones bancarias a nivel

nacional e internacional permiten que el uso y los beneficios obtenidos sean

amplios y variados.

El uso de las tarjetas de crédito se resume en la adquisicion de bienes o

servicios en comercios afiliados a este sistema de compras, en donde el titular

compra hoy y paga mas tarde.
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Al realizar una compra a crédito, el usuario de la tarjeta debera esperar el corte
de su tarjeta para realizar los pagos, ya sea de forma total o financiada al banco
emisor, logrando asi la disponibilidad de los fondos para ser reutilizados. Esto se

convierte en un ciclo:

Cliente adquiere un bien o servicio
en comercios afiliados

Banco emisor emite un estado de
cuenta con el detalle de los consumaos
en un periodo de un mes

Cliente paga o financia el total
adeudado para
poder reutilizar [a tarjeta

Segun los bancos emisores, los comercios afiliados y las instituciones

financieras, la forma inteligente de utilizar los diferentes tipos de tarjetas son:

= Como medio de pago, una de las ventajas de las tarjetas es su seguridad
como medio de pago. Es un medio seguro y accesible de realizar
compras no solamente en persona directamente en los comercios, sino
también via Internet y a domicilio. Si se utiliza con cuidado, la tarjeta te da

la posibilidad de comprar cualquier en cualquier lugar del mundo.

= Para realizar compras y aplazar los pagos durante los varios meses.

Obtener crédito y para cancelar otros tipos de deudas.

= Se puede utilizar también para obtener pequefas cantidades de credito,
pero siempre hay que mirar con cuidado las comisiones de las tarjetas y
los intereses de tarjeta. El titular de la tarjeta siempre puede anticipar el

pago o bien pagar una cantidad minima mensual.
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Obtener financiacion gratuita, durante el periodo de gracia. Si pagas el
total y no sobre pasas el limite puedes obtener una financiacién a 30 dias

sin coste alguno.

Uso de cupos de crédito permanente y rotativo con la posibilidad de diferir
sus compras nacionales hasta 24 meses. También llamado lineas

diferidas o créditos diferidos.

1.6 Beneficios de las Tarjetas de Crédito.

Se entiende por beneficios aquellas facilidades, opciones, programas y servicios

extras que disfruta el titular de las tarjetas emitidas por bancos e incluso tiendas

y centros comerciales. Entre los principales beneficios se identifican:

Compre ahora, pague después, es decir, las tarjetas se pueden usar para
comprar ahora y pagar el monto después, aunque incluye los intereses si

no cancela el saldo total el primer mes.

Disponibilidad de efectivo a través de avances en cajeros automaticos las
24 horas del dia. La mayoria de los emisores de tarjetas poseen servicios
de cajeros automaticos para el uso de sus clientes.

Conveniencia y seguridad del pago, no tiene que llevar una chequera ni
grandes sumas de efectivo cuando va de compras, las tarjetas son

llamadas dinero plastico.

Intereses y cuota de manejo de los mas bajos del mercado de créditos.
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Amplia aceptacion en establecimientos de comercios, es decir, las tarjetas

son mas aceptadas que los cheques, aun cuando se esta de viaje.

Diferentes tipos de seguros, como: Seguros de Accidentes a Pasajeros en
Transporte Comercial, Aéreo, Terrestre y Maritimo al adquirir el total de
los tiquetes con la tarjeta de crédito, Seguro de Fraudes o
Responsabilidad Civil, si la tarjeta se extravia, es falsificada o robad y
Seguro de Deudores, cubre el saldo de la deuda en caso de fallecer el

titular de la tarjeta.

1

1.7 Beneficios para el Establecimiento.

Entre los principales beneficios para el establecimiento se identifican los

siguientes:

Incrementa las ventas por la facilidad que disponen los usuarios para la

adquisicion de bienes y servicios.

Promocién directa a un segmento del mercado.

Da imagen y prestigio al negocio.

Las ventas son a crédito y ofrecen seguridad.

No importa el uso final que los usuarios le den a los diferentes tipos de tarjetas
existentes, es una realidad que se han convertido en un medio de pago

importante y con una proyeccion de crecimiento y desarrollo a corto plazo.
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Se estima que una de cada tres transacciones comerciales en el mundo se
efectia mediante una tarjeta de crédito y se proyecta que aumentdo en un

periodo de 5 afios a dos de cada tres transacciones a nivel mundial.

1.8 Importancia de las Tarjetas de Créditos a Nivel Nacional e

Internacional.

Los diferentes tipos de tarjetas poseen una importancia enorme en el mundo
comercial de hoy. Como medio de pago, eliminan los riesgos unidos con efectivo
que lleva y hacen comprar mas facil en las horas cruciales. Las tarjetas de
crédito demuestran ser un favor a clientes y equipos de la gerencia de negocio

en la mayoria de los establecimientos a nivel nacional e internacional.

El objetivo principal de la inversiobn en una tarjeta es poder tomar cuidado de
cualquier gasto personal o relacionado a un negocio en ausencia o la carencia
de fondos escasos. La mayoria de las compafias de la tarjeta hacen ofertas
atractivas a sus clientes para tentarlos en la fabricacion de inversiones con la

institucion financiera.

La ventaja que nos proporciona la tarjeta de crédito, la posibilidad de realizar
una compra hoy y pagarla mafiana, para algunos funciona como un arma de
doble filo, ya que, si bien la facultad de poder comprar a plazos es lo que la hace
ser el medio de pago preferido de muchos, también puede causar mas de un

dolor de cabeza si no se maneja de la manera correcta.

Es asi como para todo aquel que no puede resistirse al impulso de comprar y
quiere dar un buen uso a su tarjeta de crédito, se le recomienda no efectuar

compras en crédito que superen el 25% de su sueldo, ya que no es una buena
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practica sobre endeudarse con la tarjeta, pues a futuro esto le puede provocar

una que otra sorpresa al momento de recibir su estado de cuenta.

Actualmente, el uso de tarjetas se ha incrementado tanto, que, si antes era mas
comun que fueran usadas para la adquisicion de regalos en los periodos festivos
de fin de afo, ahora esto pareciera que se transformé en nada mas que un mito,
ya que a diario son muy pocos los que pueden controlarse ante la tentacion de

las diversas promociones que ofrecen las casas bancarias.

Para llevar un buen manejo luego de solicitar tarjeta de crédito y poder seguir
operando con ella sin problemas de adeudos dificiles de costear, lo primero que
se debe hacer, es planificar lo que se gastara con la tarjeta, para no excederse
del dinero que se puede pagar. Por otro lado, manejar con responsabilidad el

solicitar tarjeta de crédito, a la larga se premia.

Algunas personas comentan el grave error de enfrentar las deudas de una
tarjeta con otra, esta practica con seguridad no traera mas que resultados
negativos. Asi también, algo que sin duda ayudara a la hora de operar
correctamente con la tarjeta, es no adquirir mas tarjetas de las que pueda
solventar, ya que sin darse cuenta puede perder el control de alguna de ellas,

endeudandose mas de la cuenta.

Es de vital importancia usar la tarjeta de crédito para efectuar pagos y no para
financiarse, ya que asi se lograra llevar una buena administracion del propio
consumo. Dicha manera de operar no soélo le permitirhd abonar lo que debe antes
del dia de corte de su tarjeta, sino que ademas se escapara de cualquier

inconveniente con ella.
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1.9 Principales conceptos de un Sistema de Distribucion y Entrega de

Plasticos.

Para desarrollar el tema de los sistemas de distribucion y entregas de plasticos.

Es necesario definir varios conceptos? involucrados con estos procesos.

Sistema: Es un conjunto de elementos relacionados entre si, de forma tal
gue un cambio en un elemento afecta al conjunto de todos ellos. Se
considera ademas una reunion o conjunto de elementos relacionados que

puede estructurarse de conceptos, objetos y sujetos.

Los sistemas se componen de otros sistemas a los que se les llaman
subsistemas. En la mayoria de los casos, se puede pensar en sistemas
més grandes o super ordinales, los cuales comprenden otros sistemas

gue se conocen como sistema total y sistema integral.

Distribucion: Es un reparto de algo entre varios segun un criterio. Un
reparto de un producto a los locales en que debe comercializarse,
adquirirse o usarse. Los canales de distribucion se definen como los
conductos que cada empresa escoge para la distribucibn mas completa,
eficiente y econdmica de sus productos o servicios, de manera que el

consumidor pueda adquirirlos con el menor esfuerzo posible.

Entrega: Es la puesta de una cosa a disposicion de alguien (dinero,
mercancias, objetos). Es un servicio que se ofrece como respuesta a un

pedido.

% Diccionario de la lengua espafiola © 2005 Espasa-Calpe S.A., Madrid



17

1.10 Definicidon de Sistema de Distribuciéon y Entrega de Plasticos.

Existen varios tipos de definiciones para este concepto, para la elaboracién de

este trabajo se utilizaran estas dos:

a) Un sistema de distribucion y entrega de plasticos es el proceso logistico
gue realizan los principales emisores de tarjetas con la finalidad de
entregar a sus clientes los plasticos emitidos, en un periodo de tiempo y
cumpliendo con estandares de seguridad, rapidez y calidad para este

servicio.

b) Se entiende por sistema de distribucion y entrega de plasticos al servicio
ofrecido por las principales instituciones bancarias a sus clientes, por
medio de la movilizacion de los recursos necesarios para la entrega final

de los plasticos embozados* en el tiempo y lugar preciso.

La importancia de administrar efectivamente el proceso de distribucion y entrega

de plasticos determinara la satisfaccion total de los clientes internos o externos.

Se ha demostrado que el 85% del total del tiempo de ciclo de entrega de los
plasticos emitidos corresponde a tiempos de movimiento y espera, con lo que la
reduccién de este tiempo constituye en el reto mas importante de la funcién

logistica de las instituciones emisoras de plasticos.

Para eso se requiere una administracién formal del proceso de distribucion que
permita utilizar adecuadamente los recursos de emision, almacenamiento,

localizacion y entrega.

“El embozado es el proceso de grabar todos los datos necesarios en los plasticos nuevos o virgenes.
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1.11 Beneficios y Utilidades de un correcto Sistema de Distribucién y

Entrega de Plasticos.

Las decisiones sobre la implementacién de un correcto y completo servicio de
distribucién y entrega de plastico se traducen en la satisfaccion obtenida por el
cliente. El lugar, el método y el tiempo son los principales factores que mide

dicha satisfaccion.

El beneficio de lugar se refiere al hecho de llevarle al cliente su plastico al lugar
donde previamente haya decidido y que éste no tenga que recorrer grandes

distancias para obtenerlo.

El beneficio de tiempo consiste en llevar esa tarjeta emitida al cliente en el
momento mas adecuado, es decir, de manera oportuna, cuando el cliente
realmente lo necesite. De nada vale proporcionar el lugar y el tiempo cuando el

banco pueda realizarlo, sino cuando el cliente lo solicite y lo necesite.

La distribucion y entrega de plasticos implica un sistema completo de logistica el
cual incluye la planeacion, la instrumentacion y el control del proceso de

localizacion y entrega final al cliente.

Su importancia radica en la capacidad que posea este sistema para satisfacer
las necesidades de los clientes a cambio de una ganancia. EI mayor costo de la
distribucion y entrega corresponde al transporte, seguido por el almacenamiento

de los plasticos y la entrega a domicilio.
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Para el banco, los beneficios de un correcto sistema de distribucién y entrega de

plasticos van mas alla de la logistica. Los beneficios se reflejan en dos aspectos

principales:

Los beneficios por ingresos: Un cliente que recibe su tarjeta a tiempo
es un consumidor potencial. Mientras mas rapido le sea entregada la
tarjeta al cliente, mayor es la probabilidad del consumo. Segun las fuentes
de Banco Leodn, el 75% de los clientes a los cuales se les entrega su
plastico, realizan consumos en la primera semana luego de la entrega.
Dentro de este 75%, mas del 45% realizan retiros de efectivo de las
mismas. Si a estos datos se les calcula las tasas de ganancias por
consumos que el banco percibe y la tasa aplicada por uso de cajeros, los
resultados oscilan entre el 5% y 7% en ganancias netas para la

institucion.

Los ahorros en costos: El proceso completo de distribuciéon y entrega de
plasticos que incluye embozado de la tarjeta, localizacion del cliente,
preparacion para el envio (ya sea via una sucursal, via un ejecutivo o
envio a domicilio) y entrega final, conlleva un costo para el banco. Estos
costos se convertirdn en gastos en la medida que las tarjetas tarden en
entregarse, sean devueltas o definitivamente no se entreguen. Cuando
una tarjeta no es entregada en el tiempo estipulado, segun las politicas
del banco, es mutilado o triturado lo cual representa un costo adicional

para el banco.

De ahi la importancia dada a los sistemas de entrega cada vez mas eficientes y

certeros ofrecidos por las diferentes instituciones emisoras de plasticos. Es por

esto que los bancos invierten tiempo, personal y recursos para elaborar un

correcto sistema de distribucion y asi evitar pérdidas financieras.
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1.12 La Importancia de la Distribucion y Entrega de Plasticos en el

Servicio al Cliente.

Se puede definir el servicio al cliente como el conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente
obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso
correcto del mismo. Ademas, es una actividad o conjunto de actividades de
naturaleza casi siempre intangible que se realiza a través de la interaccion entre
el cliente y el empleado en instalaciones fisicas de servicio, con el objeto de
satisfacerle un deseo o necesidad®.

El servicio al cliente es considerado como una fuente de respuestas a las
necesidades del mercado y las empresas. Es por esto que las empresas, en
especial las instituciones de servicio, las financieras y las entidades bancarias,
deben emprender estos retos, para elevar el nivel de su competitividad en el

ambito internacional.

Algunos elementos béasicos que pueden identificarse de un sistema de
distribucién y entrega de tarjetas son los siguientes:

= Empleados conocedores del proceso y de los clientes.

= Empleados facultados, es decir, que tengan la autoridad para tomar

decisiones.

= Utilidad, una actitud de interés y cortesia es esencial para hacer sentir a

los clientes que se valora el que ellos prefieran la empresa.

> Manual de consulta servicio al cliente, Pilot. http://www.programaempresa.com/empresa/empresa.nsf
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= Conveniencia, incluye un sitio de facil acceso, horas de atencion que
satisfagan las necesidades de los clientes y una combinacién atrayente

de productos que se exhiban de forma atractiva.

= Respuesta oportuna es atender las solicitudes de los clientes a tiempo,
llamar o enviar las tarjetas a los clientes tan rapidamente como estén

listas.

= Confiabilidad, es decir, no cumplir con lo prometido, la cual es la principal
fuente de insatisfaccion en los clientes y puede alejarlos de su negocio

rapidamente.

La importancia de la distribucién y entrega de plasticos para el servicio al cliente

puede evaluarse basados en estos aspectos:

La rapidez y versatilidad del servicio.

Expectativas y percepciones acerca de la calidad del servicio de entrega.

La manera como se presenta el servicio.

La extensién o la prolongacién de su satisfaccion.

Por eso, este servicio debe surgir a partir de la necesidad del cliente de un
sistema completo de distribucion y entrega de plasticos, que contenga todos
estos aspectos conjugados de forma tal que los resultados sean la satisfaccion
total del cliente. Un cliente satisfecho sera un cliente identificado y fiel a la

institucion, ya que esta proporciona los bienes y servicios que él necesita.



Capitulo 2. Los Principales Emisores de Plasticos en la

Republica Dominicana.
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Se define como emisores a aquellas entidades comerciales, bancos mdultiples y
unidades economicas o financieras que estan autorizadas a ofrecer plasticos o

tarjetas de las diferentes marcas existentes.

Los Bancos Mdltiples son las entidades que pueden captar depdsitos del publico
de inmediata exigibilidad, a la vista o cuenta corriente, y realizar todo tipo de
operaciones autorizadas en el pais. Estan autorizadas para la emision y
distribucién de plasticos en calidad de tarjetas de crédito y débito y sus demas

vertientes.

Para los emisores, estos plasticos o tarjetas representan un instrumento de
intercambio comercial entre los clientes y la institucién. Los emisores pueden ser
empresas industriales y comerciales que implementan sus propios planes de
tarjeta de crédito o que adquieren los derechos de las franquicias para emitir y

ofertar sus productos.

En Republica Dominicana existen decenas de bancos e instituciones financieras
gue ofertan plasticos y tarjetas. El crecimiento y auge de estos tipos de

productos se ha incrementado de forma rapida y vertiginosa.

Segun estadisticas de la Superintendencia de Bancos del pais, del 2003 al 2007
se ha registrado el mayor nimero de emisiones de tarjetas, lo que demuestra la

importancia y uso actual que le estan dando los dominicanos a este producto:
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Superintendencia de Bancos de la Repliblica Dominicana
Departamento Control e Informacion

Evolucion Tarjetas de Crédito
2003-2007
Valores en Millones RD$

o Diciembre 2003 | Diciembre 2004 | Diciembre2005 | Diciembre 2006 Diciembre 2007
L Cantidad | Monto | Cantidad | Monto |Cantidad| Monto |Carfidad| Monto Mdad Monto
Total Bancos Mitiples 758.821( 9221 11] 695.794| 9441 14] 407 969f 10.661.31) 9%7.185{12.0%368] 14TT360] 1479795
Totd Asociacones 41216) 0488 300l 774 53ATI| SN 101951 M3 117608 0117
Total Finanoiaras' a64t] w14 125 amos| sosa7| x| 51650 66 0 000

Tota Bancos de Aharro y Crédito o 0 . 90511 3% 70960 B34.73

Para los fines de este trabajo solo se contemplaran los cuatro bancos
principales, Banco Ledn, el cual es el caso de estudio, Banco Popular, Banco

BHD y Banco de Reservas.

2.1 Banco Popular Dominicano.

%1 POPULAR

[\ g Siempre atulado

2.1.1 Breve Resefa

El Banco Popular fue fundado el 23 de agosto de 1963, pero abrid sus puertas al
publico el 2 de enero de 1964, con la finalidad de ofrecer facilidades de crédito a
las pequefias industrias, atender a las necesidades ahorro y préstamos del
sector rural y proporcionar la apertura de cuentas de ahorros y corrientes con

bajos depasitos.
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Luego de establecerse y ganar reputacion, el Banco Popular consolido su etapa
de madurez e inicio un ciclo de expansion en los afios ochenta que actualmente

contindla como una de sus politicas.

En la actualidad, el Banco Popular cuenta con una cartera de mas de un millon
seiscientos mil clientes, cuyas necesidades financieras son atendidas por un
capacitado grupo de 8,500 empleados a través de una red de 200 oficinas y mas

de 650 cajeros automaticos repartidos en toda la geografia nacional.®

2.1.2 Organizacion y Funciones del Banco Popular

El Banco Popular esta formado por dos grandes divisiones: Banca Personal y
Banca Corporativa y de estas dos areas derivan sus demas subdivisiones y

departamentos.

2.1.3 Sistema de Distribucién y Entrega de Plasticos en el Banco Popular

El Banco Popular cuenta con un sistema de distribucion y entrega de plasticos
gue comienza con el embozado del plastico, luego se procede a la localizacién
del cliente, seguido por el envio a domicilio 0 a una sucursal y termina con la

entrega final al cliente.

Para la distribucion y entrega de sus tarjetas, el Banco Popular cuenta con un
departamento dirigido por un coordinador y compuesto por un grupo de
empleados que ocupan diferentes posiciones: dos supervisores, uno para el
seguimiento de la zona de la capital y otro para el interior. Ademas, cuenta con

un equipo de varios oficiales, auxiliares y localizadores.

Swww.popularenlinea.com
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El proceso inicia con el embozado del plastico, originado por varios tipos de

solicitudes:
= Tarjetas nuevas y emisiones de tarjetas adicionales o secundarias.
= Reposiciones por dos razones: deterioro y pérdida.

= Renovaciones y cambios de tipos de productos.

Los diferentes tipos de productos emitidos por el Banco Popular son:

TIPOS DE PLASTICOS EMITIDOS POR EL BANCO POPULAR DOMINICAND

TARJETAS DE CREDITO TARJETAS DE DEBITO
1. Tarjetas de Créditos Clasicas 1. Débito Popular
2. Tarjetas Orbit 2. Chequera Electronica
3. Tarjetas Gold 3. Teen Popular

4. Tarjefas Platinum
h. Tarjetas Corporativas

Luego de que los plasticos son embozados, pasan al departamento de
preparacion para la entrega, quienes lo almacenan de forma cronolégica y de
acuerdo a diferentes tipos de criterios. La informacion necesaria para el contacto
al cliente es generada y enviada al equipo de localizacién, quienes se encargan

de contactar al cliente para su entrega, sea a domicilio o via una sucursal.

Si el cliente opta por un servicio a domicilio, el oficial de localizacién genera una
alerta de forma automatica, mediante su médulo de localizacion, que es recibida
por los auxiliares quienes se encargan de preparar la tarjeta para el envio. Si,
por el contrario, el cliente decide pasar a recoger una tarjeta por la sucursal mas
cercana, la alerta generaba especificara que se trata de un envio. De igual forma
los oficiales preparan el total de tarjetas para ser enviadas a las diferentes

sucursales.
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2.2 Banco Multiple BHD Leodn.

»

2.2.1 Breve Resefia

El Banco BHD fue fundado el 24 de julio de 1972. Naci6 como Banco
Hipotecario Dominicano, el primero en su rama, gracias a la iniciativa de un
grupo de empresarios del pais, presidido por el ingeniero Samuel Conde,
Antonio P. Haché, Manuel Tavares Espaillat, Sebastidn Mera, Juan Bautista
Vicini, Carlos Sully Fondeur y José Antonio Caro Alvarez.

En 1992 particip6é activamente en el proceso de reforma financiera de Republica
Dominicana y realizé los preparativos para integrar, por fusién, las empresas
financieras del BHD, convirtiéendose en el primer banco mdultiple del pais. El
primero de enero de 1993 inicié sus operaciones como multibanco, dando paso
a un proceso de transformacion que abarcé cambios tanto en su estructura

organizacional como en la plataforma tecnolégica.

El 10 de junio de 1999, anuncié su alianza estratégica con el Banco Sabadell, el
cuarto mas importante de Espafia, ampliando notablemente las perspectivas de
expansion. Algunos afios después, en abril de 2008, la Corporacion Financiera
Internacional (IFC), organismo multilateral de crédito e inversion del Grupo
Banco Mundial, se convirti6 en accionista y socio estratégico del Centro

Financiero BHD, tenedora de las empresas BHD.
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El BHD Ledn continla con el desarrollo de su estrategia de ampliacion de
mercados y apertura a nuevos negocios, para lo cual refuerza sus canales de
servicio al cliente, amplia la red de sucursales, que en la actual suma 80
oficinas, y dispone de un equipo de ejecutivos y gestores especializados, a fin de
garantizar un servicio personalizado, una relacion de negocios a largo plazo y el

afianzamiento de su importante posicion en el mercado financiero dominicano.

2.2.2 Organizacion y Funciones

El Banco BHD Ledn se divide en dos grandes areas:

= Banca Personal: Encargada de todas las operaciones de clientes
personales.
= Banca Empresa: Area dedicada a los servicios y operaciones del publico

empresarial y comercial.

Ambas areas manejan las siguientes divisiones:

Tarjetas: Las tarjetas Visa y MasterCard BHD ofrecen un sin numero de

beneficios para compras y mdltiples servicios.

= Tarjeta MasterCard MLB-BHD
= Tarjetas de Crédito BHD

= Tarjeta Visa Platinum

= Tarjeta MovilCard Personal

= Tarjetas Marcas Compartidas
= Sdper Limite BHD

= Tarjetas de Remesas

= Tarjeta Visa Débito BHD
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Financiamiento: Maneja los diferentes tipos de servicios para cubrir las

necesidades de financiamiento por medio de préstamos.

= Fleximovil BHD - Vehiculos

= Préstamos Agiles BHD

= Préstamos Hipotecarios BHD

= Préstamos Agiles para el hogar
»= Préstamos con Garantia Valor
» Credicuenta BHD

Servicios Internacionales: Maneja los servicios de banca internacional con
miras a ejercer un papel activo dentro del desarrollo de la integracion regional y
la insercion de Republica Dominicana en los mercados internacionales, por
medio de la oferta de una interesante cartera de productos y servicios dirigidos

principalmente a clientes dominicanos que manejan sus recursos en el exterior.

BHD International Bank Panama:

= Remesas Dominicanas

= Mercado Libre de Divisas

Ahorro e Inversidén: Fomenta los servicios de inversion y ahorro para garantizar

el futuro de sus clientes.

= Cuentas de Ahorros
= Cuentas Premium

= Cuentas Interesantes
= BHD Euros

= BHDoblares
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= Cuentas Corrientes
= Pago de Némina

= Certificados Financieros

2.2.3 Sistema de Distribucion y Entrega de Plasticos

El sistema de distribucién y entrega de tarjetas del BHD es muy similar al resto
de las instituciones emisoras de plasticos. Su proceso comienza con el
embozado del plastico, que a diferencia de otros bancos no realiza este proceso
de forma interna, sino que posee una subcontratacién con la compafiia llamada

PROCECARD, quienes realizan el proceso de embozado del plastico.

Por su gran tamafio, el BHD cuenta con mas de 100 oficinas, dispone ademas
para el servicio de entrega, un equipo de ejecutivos y gestores especializados, a
fin de garantizar el servicio de entrega personalizado, una relacion de negocios a
largo plazo y el afianzamiento de su importante posicion en el mercado

financiero dominicano.

El proceso es el siguiente: Las tarjetas son embozadas y transportadas a las
oficinas del BHD, luego los plasticos son recibidos y preparados para el envio,
dandole prioridad a la entrega via sucursales. Después, los clientes son

localizados para la entrega y finalmente, las tarjetas son entregadas al cliente.

La distribucién y entrega de plasticos en BHD se encuentra actualmente en
proceso de restructuracion debido a que se encuentra obsoleto en comparacion

con los demas bancos.’

“www.bhd.com.do
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2.3 Banco De Reservas, BANRESERVAS.

—-‘

n

BANRESERVAS

Elbanco de los dominicanos

2.3.1 Breve Resefa

El Banco de Reservas fue fundado el 24 de octubre de 1941, mediante la Ley
586, promulgada por el Poder Ejecutivo, para convertirse en el depositario de los
fondos del Gobierno dominicano. Desde entonces ha jugado un rol de primer
orden en la canalizacion de créditos a los sectores productivos del pais.

Cuando empez6 sus operaciones comerciales Banreservas contaba con activos
por valor de RD$ 1, 100,000.00. En septiembre de este afio se situaron en 36 mil
millones de pesos, constituyéndose en la primera institucién financiera de la
nacién, no sé6lo en términos de su participacion en el mercado, sino también en

servicios, rentabilidad, apoyo al crecimiento y desarrollo del pais.

Banreservas es la entidad financiera mas antigua y matriz del Grupo Financiero
Reservas, integrado, ademas, por Seguros Banreservas, Inmobiliaria Reservas y
AFP Reservas. Su principal funcion es la realizacion de negocios de banca
general, de acuerdo con las leyes pertinentes y normas que sefiala la Junta

Monetaria y de conformidad con la Ley Orgéanica del Banco Central.
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El Banco de Reservas cuenta con dos areas:

= Banca Personal: Ofrece un producto para cada una de las necesidades

personales.
= Banca Corporativa: Ofrece a sus clientes corporativos una amplia

variedad de productos y servicios financieros.

Los diferentes tipos de tarjetas emitidas por Banreservas son:

Personales:

» Visa Clasica y MasterCard Standard
= Visay MasterCard Oro
= Visa Platinum Universe

= MasterCard Platinum

Empresariales:

= Banreservas Suplidores
= Visa Corporativa
= ShellCard

2.3.2 Sistema de Distribucion y Entrega de Plasticos

El banco de reservas posee una logistica un poco distinta a las utilizadas por las
demas instituciones financieras. El tamafo fisico, el de sus operaciones y su
cartera de clientes, hacen que este proceso sea un poco mas lento, pero a la

vez mas efectivo.
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El proceso se inicia con el embozado de los plasticos. Este proceso se realiza en
el departamento de emision de tarjetas. Las tarjetas se embozan dos veces al
dia, debido a la cantidad de demanda. Luego son enviados al departamento de

distribucién para su clasificacion. El proceso aqui se divide en dos partes:

» Las tarjetas que pertenecen a las sucursales del interior: éstas se
preparan y se envian mediante valijas de seguridad. Los responsables de

la entrega de estos plasticos son los oficiales de las sucursales.

= Las tarjetas que pertenecen a Santo Domingo y Distrito Nacional: antes
de ser enviadas a estas sucursales, el departamento de localizacion se
encarga de contactar a los clientes para que sean ellos quienes decidan

si se envian a sus sucursales de origen o se entregaran a domicilio.

El proceso termina con la entrega final a los clientes. El proceso completo de
entrega oscila entre los 2 a 3 dias, a pesar del gran volumen de emisiones que

posee.?

Las tarjetas de crédito han jugado un rol crucial al aportar al desarrollo de las
economias de los paises mas desarrollados; en la medida en que los
consumidores llegan a tener mayores facilidades para la adquisiciéon de bienes y
servicios, igualmente va creciendo la demanda en los distintos sectores del

mercado.

Otro aspecto que marca la importancia de las tarjetas de crédito es el hecho de
gue sirven para la adquisicion de todo tipo de bienes de consumo masivo,
llegando a formar parte significativa hasta del presupuesto doméstico de muchos

hogares.

Swww.banreservas.com.do



Capitulo 3. Breve Resefia Histérica del Banco Monetario

Dominicano y su incursién en los Servicios de Tarjetas
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3.1 Surgimiento del Banco Monetario Dominicano.

La fuente de la que emana el hoy Banco Monetario Dominicano, tiene su origen
en 1987: la Financiera Profesional. Ese mismo afio, la familia Dominicano de
Desarrollo se convirti6 en su mayor accionista con el propésito de desarrollar el
Banco Profesional apoyados en la combinacion de factores que los han llevado
al éxito en sus demas proyectos: fuertes valores familiares, perseverancia,

integridad, optimismo, vision de futuro y unidad familiar.

La oportunidad de materializar esta meta se presentd en junio del 2003, cuando
el Banco Profesional adquirié el quinto banco privado del pais: Bancrédito. En el
2004, queda sellada la fusion entre ambas instituciones, dando lugar al
nacimiento del Banco Monetario Dominicano, un banco que tiene el objetivo de
convertirse en modelo del sector financiero nacional y socio permanente de sus

clientes.

Con esta finalidad, la estructura ha sido organizada para garantizar la ejecucion
de los planes de negocios acorde con los valores y principios operativos que
rigen nuestra filosofia de trabajo y para proveer productos y servicios
desarrollados de manera que satisfagan las necesidades de los diferentes

segmentos del mercado.

3.2 Organizacion y Composicién de las Principales Areas del Banco.

La organizacion del Banco Monetario Dominicano va de la mano con sus

objetivos organizacionales, su mision, vision y valores.
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Visién

Ser lideres en el mercado financiero dominicano en calidad de servicios
logrando la rentabilidad de negocio en beneficio de nuestros clientes, accionistas

y empleados.

Mision
Lograr una cultura de excelencia en la gestiébn empresarial a través de nuestra

gente.

Valores
= Excelencia
* Integridad
=  Compromiso

= Dinamismo

Principios Operativos

= Aplicar una correcta seleccién y manejo del riesgo junto a una efectiva

gestion del negocio.

= Confidencialidad, agilidad y responsabilidad en el manejo de todas las

operaciones.

= Conducirse de manera transparente y abierta ante los colaboradores,

clientes, suplidores y accionistas.

= Asegurarse de la calidad de los resultados en cada uno de los procesos.



35

Banco Monetario Dominicano es una institucion financiera constituida para
brindar al mercado dominicano servicios y productos bancarios mediante una
filosofia de calidad. Pertenece al sector de la banca privada de la Republica
Dominicana la cual representa una de las areas que conforman la base nuestra
economia. Sus operaciones bancarias incluyen servicios multiples de banca
privada, tarjeta de crédito, arrendamiento, factoraje, puesto de bolsa y

operaciones conexas.

Mercado

Banco Monetario Dominicano esta situado en el sector financiero. En la
actualidad, cuenta con un gran empuje, auspiciado especialmente por el negocio
de tarjetas de crédito, el cual constituye el soporte de la institucion. Sin embargo,
el enfoque del Banco es, ademas de continuar su crecimiento acelerado en
tarjetas de crédito, lograr un incremento considerable en lo que se refiere a
Banca.

Corporativa y Banca Privada

Esta institucion va dirigida al publico en general, aunque cuenta con diferentes
estrategias para segmentar a sus clientes. Los clientes cuentan con el respaldo
de una firme solvencia econémica y moral que a su vez facilita la mejor base

operativa en el mercado.

El Banco Monetario Dominicano cuenta con unidades de negocios
estratégicamente situadas para cumplir con uno de sus objetivos: el
acercamiento de productos y servicios a su publico. Actualmente se encuentra
en planes de expansidn y segmentacion de clientes y territorio, para asi

satisfacer la demanda del mercado y los nichos que aun no han explorado.
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3.3 Las Unidades de Negocios y Operaciones.

El Banco Monetario Dominicano esta compuesto por diferentes departamentos y
areas estructurados y formados de acuerdo a sus objetivos organizacionales de
poder ser el mejor aliado financiero de la banca nacional y facilitar el crecimiento

y la rentabilidad de sus clientes.

Las principales areas del banco en cuanto al servicio al cliente son:

Banca Corporativa: Su objetivo principal es facilitar el crecimiento y la
rentabilidad de los clientes corporativos y comerciales, agilizando sus procesos

de negocios de una forma eficiente.

Este objetivo esta apoyado en:

= Productos innovadores flexibles y disefiados a la medida de nuestros
clientes.
= Servicio impecable.

» Capacidad de respuesta rapida.

Los productos especializados de esta area son:

= Internet Banking: Es el primer home banking del pais que le permite
tener acceso a sus operaciones bancarias, ademas de otros servicios, via
Internet. Es totalmente gratuito para los clientes y ofrece la variedad mas

amplia de opciones del mercado bancario.

= NOmina Electrénica: Es uno de los productos que Banco Monetario

Dominicano ofrece a través de Internet Banking. La némina electronica
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ofrece a los clientes una manera facil, segura, rapida y econdémica de

realizar sus transacciones de pagos de némina.

= Payable Through: Es un servicio de multibanca, dirigido a todas las
financieras que no sean multibanco o banco comercial. Consiste en
ofrecer el uso de la estructura financiera (sucursales, cajeros automaticos,
autocajas, etc.) a instituciones que por el momento no poseen la
capacidad de ofrecer estos servicios requeridos por la Superintendencia

de Bancos para operar como multibanco.

= Split Rates: Es un producto creado con la finalidad de beneficiar a
aquellas empresas o0 grupos de empresas que mantienen balance mayor

en sus cuentas del Banco Monetario Dominicano.

Banca Privada: Es el area del banco formada por un grupo de departamento y
profesionales especializados en una gama completa de productos y servicios

para garantizar a los clientes niveles 6ptimos de confianza y servicios.

El objetivo de banca privada es ofrecer servicios y productos financieros,
dirigidos a un selecto grupo de clientes individuales, enfocado en dar un servicio
mas personalizado y eficiente. Estos servicios pueden ser adaptados para

ayudar a los clientes a satisfacer sus multiples necesidades y metas.

Los servicios de Banca Privada incluyen cuentas corrientes, depdsitos en divisas
multiples, préstamos en divisas multiples, servicios Asesoria financiera y
administracion de cartera de inversiones, formacion de compafias offshore y
administracion de las inversiones personales, a través de depdsitos, bonos y

acciones de capital.
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En cuanto a su estructura organizacional, el Banco Monetario Dominicano esta

organizado por varias vicepresidencias,

organigrama:

PRESIDENCIAY COMITE GENERAL

representadas en el

siguiente

RR. HH.

VICEPRESIDENCIA

VICEPRESIDENCIA
FINAZAS

VICEPRESIDENCIA
NEGOCIOS

VICEPRESIDENCIA
TECNOLOGIA

VICEPRESIDENCIA
MECADEO

VICEPRESIDENCIA
OPREACIONES

Vicepresidencia de Recursos Humanos: Banco Monetario Dominicano posee

una fuerza laboral compuesta por personal de ambos sexos. La edad de la

mayor parte de los empleados ronda entre los 20 y 30 afios de edad.

Beneficios: La empresa les brinda a sus empleados una serie de beneficios a

fin de mantener su motivaciéon y empefo en las tareas que realizan. Entre estos

tenemos:

= Regalia.

= Bonificacion de ley y bonificaciones por desempefio.

= Plan educacional.

= Campamentos de verano para hijos de empleados.

= Préstamos para empleados.

= Balance Scorecard.

= Premiaciones y reconocimientos.
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Vicepresidencia de Tecnologia: Es el punto de apoyo en el desarrollo y
ejecucion exitosa del plan estratégico del Banco Monetario Dominicano. Su
misidbn es maximizar oportunidades a través de la innovacion constante,
aplicacion de estdndares, adopcion de mejores practicas y aplicando
eficientemente un plan estratégico de tecnologia que apoye al crecimiento con

rentabilidad. Sus metas principales son:

» Integracion Tecnologica.

» Fomentar Cultura de Planificacion.

= Adopcién Mejores Practicas.

» Incorporar oportunamente nuevas tecnologias.

= Alinear Tecnologia con la estrategia general del Negocio.

La tecnologia del Banco Monetario Dominicano esta basada en los siguientes
aspectos: Procesos, organizacion, recursos, estructura de datos, aplicacion,

infraestructura y seguridad.

Vicepresidencia Financiera: Es el area del banco encargada de mantener el
control de todos los aspectos financieros, movimientos y transacciones que
afecten directamente las finanzas del banco para suministrar a la administracién
y a las autoridades reguladoras las informaciones precisas y oportunas para la

toma de decisiones.

Vicepresidencia de Mercadeo: Es el area encargada de establecer los
lineamientos necesarios para manejar todos los aspectos mercadologicos del
banco. Abarca procesos de creacion, innovacién, mejoras y modificaciones de

los diferentes tipos de productos y servicios ofrecidos por la empresa.
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Su objetivo principal es la generacion de negocios utilizando la relacion del
cliente. Esto se basa en la creacion de estrategias utilizando la relacion cliente-

banco:

= Segmentar Base Clientes: (perfiles de clientes segmentando por su

comportamiento de consumo).

= Ventas Cruzadas: Utilizando los servicios de plataforma banco y tarjeta

de crédito.

= Canales de Distribucion: Los medios usados para el contacto con el
cliente (tele mercadeo, sucursales, visitas cara a cara, empresas

outsourcing).

* Nuevos Productos: Creacion de nuevos y mejores productos para
satisfacer las necesidades de sus clientes (Débito, Crédito Diferido, Pre-

Pago, Otros).

Estas vicepresidencias unidas a todas las demas plataformas que conforman el
banco, son las que garantizan el funcionamiento y el cumplimiento de los

objetivos organizacionales.

Las Unidades de Negocios y Operaciones de Tarjetas

Esta division fue creada con la finalidad de manejar todas las operaciones de
tarjetas de crédito bajo una misma estructura y asi proporcionarle al cliente un
mejor servicio en todo lo concerniente al manejo de sus transacciones. Su

mision y vision van acordes a las del Banco.
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Cuenta con una serie de productos, los cuales han llevado a Banco Monetario
Dominicano a ser los lideres indiscutibles en este mercado con un 10% por

encima del segundo lugar en participacion de mercado.

Dentro del Banco Monetario Dominicano, esta unidad de Negocios es
considerada como una de las mas importantes debido a que ofrece uno de los
principales servicios bancarios del pais, siendo lider en emisiones de tarjetas de
crédito.

Esta unidad cuenta con tres areas:

= Departamento de Operaciones.
= Departamento de Finanzas y Crédito.

= Departamento de Negocios y Servicios.

3.4 Productos y Servicios ofrecidos por el Banco Monetario

Dominicano.

El Banco Monetario Dominicano les proporciona a sus clientes la mas amplia
gama de productos y servicios para garantizar la meta mas inmediata de la
organizacion: “constituirse en su mejor aliado”. Entre los principales servicios

gue ofrece estan:

Fonobanco: Es el servicio telefénico donde se pueden realizar todas las
transacciones bancarias de forma personalizada o automatica los 7 dias de la
semana, los 365 dias del afio. Las principales transacciones y operaciones que

se pueden realizar a través de Fonobanco son:
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= Servicios sobre cuentas bancarias.

= Informacion sobre sus tarjetas de crédito.
= Realizar pagos.

= Transferencia entre cuentas.

= Informacion sobre servicios que se ofrecen.

Cajeros Dominicano de Desarrollo: La red de cajeros automaticos Dominicano
de Desarrollo ofrece servicio las 24 horas del dia, todos los dias, a través de los
cuales pueden ser realizadas transacciones de todas las tarjetas de débito y
crédito nacionales e internacionales. Entre los servicios ofrecidos a través de los
cajeros Dominicano de Desarrollo se pueden mencionar: Retiros de efectivo y
Consultas de balance. Por otro lado, estd la Auto caja, que sirve desde la
comodidad de su vehiculo, asimismo, los cajeros estan a disposicion del cliente
para realizar transacciones como: Recepcion de depédsitos, Canje de cheques,
Retiros de ahorros, Pago de tarjetas de crédito, Certificacion de cheques, asi
COMO Otros servicios.

En cuanto a los productos bancarios podemos citar los mas importantes:

Cuentas de Ahorro, divididas en varios tipos:

= Cuentas de Ahorro Personales en Pesos: En estas se realizan
depdsitos en efectivo y cheques. Sus balances se mantienen en calidad
de depdsitos a la vista, ganando intereses sobre el mismo, pudiendo
retirar en las cajas de cualquiera de nuestras sucursales o a traves de la
tarjeta Visa Electron en los cajeros automéaticos Dominicano de Desarrollo
y en cualquier cajero afiliado a la red ATH. También puede consumir en

los comercios afiliados a la marca Visa.
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Cuentas de Ahorro Personales en Doélares: Permite tener fondos en
moneda extranjera disponibles en cualquier momento, ganando los

mejores intereses del mercado.

Cuenta de Ahorros Infantil en Pesos: Destinado al publico infantil hasta
los 15 afios, para incentivar la importancia de ahorrar desde pequefios. La
cuenta de ahorros infantil ayuda a que ellos se sientan parte esencial del

ahorro, con su libreta y tarjeta Electron con disefio exclusivo.

Cuenta Bodas: Ofrece el servicio de Cuenta Bodas, una cuenta de
ahorro para regalos de boda, la cual brinda la oportunidad a los amigos
de la pareja para que realicen sus regalos en efectivo de una manera mas

practica.

Multicuentas: Una combinacion de una cuenta corriente y una de
ahorros, que funcionan en conjunto a través de transferencias
automaticas de fondos, con la finalidad de ofrecer a los clientes el pago
de intereses por el balance promedio disponible en ahorro. La

funcionalidad es similar a la de una cuenta corriente.

Inversiones y certificados financieros: Es la facilidad de crecer su
dinero a través de un tipo de inversion a plazo fijo, con la garantia del

activo total del banco a nombre de una o mas personas fisicas 0 morales.

Certificado de Depdsito en pesos y ddolares: Herramientas para hacer
crecer su dinero. Los doélares son también una inversibn en Banco
Monetario Dominicano y con ellos puede invertir con los Certificados de
Depasito en dolares, los cuales son un titulo de captacion de recursos, de

renta fija, con garantia del banco.
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» Préstamos Personales: Banco Monetario Dominicano acomoda los
préstamos personales a las necesidades financieras de los clientes, con
estos Préstamos Personales Rapidos concedidos a personas fisicas. Los

clientes pueden adquirir bienes de consumo o realizar pagos de servicios.

3.4.1 Diferentes Tipos de Tarjetas Emitidas y Distribuidas por Banco

Monetario Dominicano

El Banco Monetario Dominicano cuenta con una variedad de tarjetas de crédito
gue ponen a la disposicion de los clientes todo el reconocimiento y prestigio para
hacer sus compras a nivel mundial, ofreciéndole el mas éptimo reconocimiento y
aceptacion.

Estas tarjetas estan divididas en dos grupos:

Personales: Creadas para satisfacer las necesidades de crédito cotidianas, de
recreacion, viajes, entre otras actividades, las cuales cuentan con el aval de la

institucién bancaria y de las franquicias que representan, Visa y MasterCard.

VISA

= Visa Clasica e Internacional

= Visa Oro Local e Internacional

= Visa Siremas Oro Local e Internacional
= Visa Platinum

= Visa Signature
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= Mastercard Clasica e Internacional

= Mastercard Oro Local e Internacional

Empresariales: Tarjetas que le brindan la facilidad en el desempefio de las

operaciones de empresa y comercios. Las principales son:

* Visa Empresarial
= Texaco Fuel Card

= Visa Distribucion

Las tarjetas de crédito son tipos de planes de ventas a crédito de mayor uso en
la actualidad, dando lugar a un sustituto del dinero, que es un elemento de alta
retribucion para el consumidor y una identificacion que provee el privilegio de
obtener productos y servicios a crédito. Es un medio de pago sin uso de efectivo,

con un financiamiento automatico a treinta dias, sin costo.



Capitulo 4: ElI Departamento de Distribucion y entrega

de plasticos del Banco Monetario Dominicano



4.1 Funciones del Departamento de Distribucion y Entrega de

Plasticos.

Las funciones del Departamento de Distribucion y Entrega de Plasticos estan
disefiadas con la finalidad de hacerle llegar a manos del cliente su tarjeta de

crédito.

Dentro de dichas funciones podemos enumerar las siguientes: una vez
contactado al cliente y éste haber estado de acuerdo en la emisién del plastico
ofertado, la unidad se encarga de procesar la solicitud, generando el nuevo
plastico, embozarlo y entregarlo a la empresa que se encarga de hacer llegar el

producto final al cliente.

4.2 Anadlisis y Evaluacion del proceso actual de Distribucion y

Entrega de Pléasticos.

Dicho proceso cuenta con varias fallas, las cuales requieren importante atencion,
ya que retrasa la elaboracion de los plasticos una vez ofertado a los clientes.
Dichas fallas y errores, se deben a que no existe un sistema de gestion de cola,
el cual permita a los operarios de la tarea tener ideas claras sobre las emisiones
a realizar, causando retraso en toda la linea de proceso y no entregando a

tiempo el plastico elaborado.

4.3 Analisis FODA del proceso de Distribucién y Entrega de

Plasticos.

Como resaltabamos en el capitulo anterior, el proceso presenta varias fallas,
orientada en la manera de cémo llega la informacién al departamento

correspondiente. Enfocados en la definicion de FODA, que es el estudio de la

46
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situacion de una empresa u organizacion a través de sus fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas, tal como indican las siglas de la palabra

y, de esta manera planificar una estrategia del futuro.

La técnica FODA fue propuesta por el consultor de gestion Albert S. Humprey,
en los afios 70 en el pais de los Estados Unidos debido a una investigacion del
Instituto de Investigaciones de Stanford que tenia como objetivo revelar la falla

de la organizacion corporativa.

Una vez entendido con claridad los conceptos antes expuestos, a continuacion,
expresaremos nuestras ideas para mejorar los procesos identificados, los cuales

causan lentitud, retraso y mala entrega del producto de lugar.



Capitulo 5: Propuestas de Mejora para el Rediseio del
Sistema de Distribucion y Entrega de Plasticos en el

Banco Monetario Dominicano.



Las medidas sugeridas para la mejoria de los procesos mas arriba detallado

constan de lo siguiente:

1. Que el departamento en cuestion cuente con un tablero digital de envio y
seguimiento de 6rdenes para que el personal de turno de dicha unidad
tenga total conocimiento de los productos vendidos, con toda la

informacién necesaria para la emision de los nuevos plasticos.

2. Cese total de uso de hojas de Excel, ya que estas no permiten ser
compartidas, tampoco reflejan continuidad y seguimiento de las tareas

asignadas al personal de la unidad.

3. Tener paneles cronometrizados para identificar en que momento del dia
pudiese identificar desperdicios de tiempo, por temas de ocio y/o temas

relacionados.

4. Una vez emitido los plasticos, tener seguimiento de los mensajeros
relacionados a la tarea, duracion del tiempo entre entrega de tarjeta
confeccionada a la compafia de mensajeria y tiempo de entrega al

cliente.
Cabe destacar, que una vez puesto en marcha las sugerencias identificadas, las

tareas tendria una mejoria de 98% segun los calculos realizados, orientados a

las mejores practicas.
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Conclusiones

En estos cinco capitulos hemos plasmado la historia del que pudiese decirse, es
el mejor sistema de pago en la actualidad. El uso de las tarjetas tanto de crédito
como débito, ha transformado el panorama mundial de como hacer negocios,
también, la interaccion “No Presente” entre comercio y clientes, a lo que hoy en

dia se conoce como comercio electrénico.

Hemos realizado un resumen de la historia de como nacié este medio de pago,
como ha desarrollado la banca mundial y su impacto en la Republica
Dominicana. Los beneficios que rodean en la interaccion en linea entre comercio

y clientes y cOmo éste a su vez, sigue convirtiendo el planeta en una aldea.

A través de este trabajo investigativo, hemos realizado recomendaciones en la
manera de como deberia mejorar los procesos internos del Banco Monetario
Dominicano relacionados a los procesos de emision y entrega de los mismos a

los clientes de dicha entidad financiera.

Segun los datos recopilados, una vez implementadas dichas propuestas de
mejora, la entidad financiera en cuestion estaria reflejando de inmediato mejoria
en los procesos mencionados, garantizando cumplir con los tiempos
comentados al cliente en el primer contacto telefénico, y a su vez, lograr

mantener la promesa de servicio y confiabilidad que goza la institucion.
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