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Resumen:

La presente tesis te investigacion tiene como objetivo principal elaborar
un plan de gestidon e implementacion de la estrategia de transformacion digital
en requerimientos y solicitudes de productos y servicios en la banca multiple,
en la Republica Dominicana. A través de identificar la problematica de la banca
multiple y sus necesidades, en conjunto con la aplicacion de métodos y
técnicas para obtener la informacion veraz que permitié conocer la situacion
actual, y determinar un diagndstico la gestion e implementacion de estrategias
digitales busca aumentar el grado de eficacia, la mejora del tiempo empleado
por el colaborador en realizar las tareas, elevar la calidad del trabajo, atender
la creciente demanda exponencial de los clientes y futuros clientes, agilizar los
procesos, y mejorar la experiencia de los clientes. Se mostrara también el
disefio de la investigacion, las técnicas que se aplicaron en la recogida de
informacion primaria y secundaria, se muestra paso a paso la aplicacion de las
técnicas para obtencion informacion, y la sistematizacion de las informaciones
de las entrevistas un paso a paso del plan elaborado a implementar, las
actividades por etapas, los tiempos cuando se implementara y el presupuesto,
un cronograma con de las actividades, los lineamientos que se utilizan para
medir las herramientas digitales que se presenten en el plan, y el desempefio
de las herramientas. El plan con las estrategias de las nuevas
implementaciones y mejoras a las existentes, el objetivo de cada estrategia,
que se espera, sus indicadores de eficiencia y los tiempos cuando se

implementara.
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Introduccidn:

El desarrollo tecnologico en los ultimos afios ha sido continuo en el
mundo, los grandes avances que han tenido los sistemas de informacion han
contribuido al mejor manejo de los procesos en las instituciones, la
implementacion de estrategias orientadas a la trasformacion digital como eje

central para la eficientizar las tareas en las empresas.

Las herramientas digitales, los sistemas de informacion y las tecnologias
han pasado a convertirse en sumamente Utiles, funcionales y de andlisis para
las empresas, en todos los paises del mundo casi todas las instituciones
dependen en gran medida de la tecnologia digital para procesar informacion,
estos departamentos juegan un papel determinante ayudando a la

coordinacion de las distintas unidades departamentales de las empresas.

En consecuencia, los sistemas de informacion y aplicacion de tecnologias
desempefian un rol esencial en una organizacion (Mensching y Adams,1991).
“Los tres papeles principales de los sistemas de informacion son: apoyo a las
operaciones comerciales, apoyo a la toma de decisiones gerenciales y apoyo

a la ventaja estratégica” (O’Brien, 2001:17).

La estrategia de gestién e implementacion de la transformacién digital
como herramienta para gestionar, administrar y manejar procesos en las
operaciones de las empresas contribuyendo con la eficiencia, en un mundo
cada dia mas competitivo y globalizado donde las empresas cuentan con
grandes volumenes de clientes, los cuales son cada dia mas demandantes y
exigentes, las instituciones necesitan idear estrategias vanguardistas para

atender a la creciente demanda.

A través de la aplicacion e integracién de tecnologias digitales las
empresas pueden hacer frente a las solicitudes y requerimiento de sus

clientes, mejorando sus procesos, el tiempo de respuesta, elevando la calidad,



aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes, aumentar la productividad del
trabajo, aplicar herramientas actualizadas, evitar grandes cumulos de trabajo

y agilizar las operaciones.

La presente investigacion presentara como tema central "La Gestion e
implementacion de la estrategia de transformacion digital en requerimientos y
solicitudes de productos y servicios en los bancos multiples” en la Republica

Dominicana.

La descripcion del problema de la investigacion, representa la
problematica central, la falta de eficiencia en los requerimientos y solicitudes
de productos y servicios por falta de la estrategia de transformacion digital en
los bancos multiples, estos son empresas que tienen grandes volimenes de
clientes, manejan grandes carteras de productos, servicios y operaciones
autorizadas y disponibles con destino hacia clientes en general, por lo que las
mismas se han ido actualizando con el tiempo con diferentes sistemas,
tecnologias, plataformas, aplicaciones, etc. para poder hacer frente de manera
efectiva a la demanda de productos y servicios de los clientes, pero a medida
que pasan los dias la demanda de estos crece de manera exponencial,
ademas de que para estar a la vanguardia del mercado las instituciones tienen
que ofrecer a sus clientes productos y servicios acorde también a los nuevos
tiempos, lo que provoca grandes cumulos de trabajo en las instituciones,
debido a que cada dia se apertura mas cuentas de bancos, solicitudes
prestamos, tarjetas de crédito y débito, se realizan solicitudes de
certificaciones, reversos, estados de cuentas certificados, cancelaciones de
productos, requerimientos y solicitudes en general, ademas de que en la
actualidad las empresas cuenta con clientes cada vez mas exigentes que
procuran servicios esencialmente con calidad, a la vez que con la rapidez con
la que vive un mundo globalizado las personas cuentan cada vez con menos
tiempo para esperar ser atendidos en la parte de servicios, espera de

respuesta de solicitudes y requerimientos.



La formulacion del problema donde se estructuro la idea de la
investigacion, a través de preguntas que identifican las dificultades de la
problematica central. Se identifico el problema central y se construyeron una
serie de preguntas como; si la banca multiple esta siendo eficiente en el tiempo
de responder a sus clientes los requerimientos y solicitudes de productos y
servicios?, si dichas instituciones estan implementado las herramientas
digitales necesarias para atender a la demanda creciente de sus clientes?,
que si las herramientas ya implementadas en los bancos mudiltiples estan
siendo sufrientes para atender a la demanda exponencial de los clientes?,
aplicar la estrategia digital en la banca en requerimientos y solicitudes
ayudaria agilizar el proceso para dar respuesta?, hasta qué punto estas
herramientas ayudarian hacer frente a la creciente demanda de clientes cada
dia mas exigentes y que cuenta con menos tiempo?, si la estrategia digital
contribuia con la agilizacion del trabajo de los colaboradores de la entidad?, y
si las instituciones bancarias estan siendo vanguardistas con los sistemas

tecnolégicos?.

En la sistematiza con del problema se presenta la hipotesis la declaracion
de la investigacion "La ausencia de gestion e implementacion de la estrategia
de transformacion digital en requerimientos y solicitudes de productos y
servicios en las entidades financieras no contribuye con la eficiencia en el
tiempo de respuestas a los clientes y atender a la creciente demanda”. Se
debieron las variales de la investigacion, la independiente “Ausencia de la
implementacion de la estrategia de transformacion digital”, y los indicadores
de la misma y las variables dependientes las cuales dependen en
consecuencia de la independiente: el largo tiempo en responder a los clientes,
insatisfaccion por la falta de la calidad en las respuestas, y el retraso de los
colaboradores por contar con herramientas poco actualizadas, y los

indicadores de chicas variables.



La delimitacion de la investigacion, la misma se delimito geograficamente
para la Republica Dominicana, con un periodo de tiempo del 2018-2020 para
su investigacion y analisis, el contenido se sustentd de investigaciones,

informes, reportes, tesis, libros.

Se presentaron los objetivos de la investigacion, el general; Presentar un
plan Gestion e implementacion de la estrategia de transformacion digital en
requerimientos y solicitudes de productos y servicios en las entidades
financieras 2020- 2021, se cumplié el mismo elaborando un plan de gestion e
implementacion para la banca multiple en la Republica Dominicana, y los
objetivos especificos enfocados a describir la estrategia digital, mostrando la
eficiencia de la implementacion, y definido la gestion e implementacion de

ducha estrategia para la banca mdltiple.

La justificacion de la investigacion muestra implementar un plan Gestién
e implementacion de la estrategia de transformacién digital en requerimientos
y solicitudes de productos y servicios en las entidades financieras, contribuye
grandemente con eficiencia en el tiempo de respuesta de la empresa a sus
clientes los cuales cada sea mas se incrementan sus solicitudes, adquisiciones
de productos y servicios, y a su vez que los mismo son mas exigentes. El
impacto que tendria la implementacion de la estrategia digital en las entidades
financieras seria directamente positiva tanto para las empresas como para los

clientes quienes son el pilar mas importante para mantenerse operando.

El impacto positivo que estan teniendo la implementacion de estrategias
digitales en las empresas para la mejora de los procesos de y eficientizarian
en el tiempo de respuesta a sus clientes, y esto es gracias a las nuevas
tecnologias de informacion, comunicacion, softwares, sistemas, etc., estas han
generado un nuevo panorama en las empresas, el denominado entorno digital

estd cambiando la forma de enfocar desarrollar los procesos en los negocios,



convirtiéndose también asi en uno de los principales motores de diferenciaciéon
y transformacion de las empresas, por lo que estan teniendo tanta influencia
significativa en su crecimiento y rentabilidad. La transformacion digital aplicada
en procesos también esta cambiando la forma de enfocar y desarrollar la forma
de trabajar de los colaboradores de la empresa y de maximizar el tiempo de
responder a las solicitudes y requerimientos de los clientes de las entidades
con el fin de mejora en la eficiencia y la calidad , y ofrecer perspectivas

adicionales.

El marco tedrico de la investigacion se enfocOd con conceptos y teorias
relacionados con el tema central, La transformacion digital se define como la
adopcion de tecnologias digitales en cada uno de los procesos de la cadena
de valor (desde la cadena de abastecimiento hasta la distribucién), con el
propasito de incrementar los ingresos y la productividad, (GA Center for Digital
Transformacién, 2016). la transformacién digital ayuda en gran medida con la
eficientizacion de los procesos en las empresas, optimizando los tiempos de

respuestas de forma interna como de forma externa con los clientes.

Westermann (2014) define la transformacion digital de una organizacion,
como el uso de las tecnologias digitales para mejorar radicalmente su
rendimiento y alcance. De la Pefia y Cabezas (2015, p.52).

Los antecedentes histéricos, representaron los hechos presentados en los
pasados centrados con el tema de la investigacion. La real y efectiva
Transformacién Digital de la empresa, al menos de la era moderna como la
conocemos, comenzd en los afios 1960, cuando fue liberado el ler gran
ordenador de escala empresarial (Mainframe): el exitoso IBM S/360 (Sistema
360).

En el marco contextual evidencio el universo de la investigacion que es
las instituciones financieras en la Republica Dominicana, y la muestra un

banco multiple del pais.



Los tipos de investigacion presentados en la presente son combinados:
investigacion descriptiva porque se estudio la situacion actual en la banca
multiple y su problematica, se establecié una descripcion situacion y se
describieron las actividades u procesos, investigacion Explicativa: en la
investigacién existe una relacion causal de la problematica, se explicara el
efecto que tendria la implementacion de la estrategia de transformacioén digital
en las entidades financieras, investigacion exploratoria: se resaltaran aspectos
fundamentales de la problematica, y a través de procedimientos adecuados,
tomando en cuenta bibliografias anteriores se elaborard una investigacion

posterior.

Algunos tipos de métodos de investigacion aplicados en esta fueron el
inductivo :se ha empleado el método inductivo, que va de lo particular a lo
general, pues se emitiran conclusiones a partir de determinadas

observaciones o experiencias particulares.

Las técnicas de investigacion utilizada para la recopilacion de la
informacion fueron: en entrevistas, encuestas y observacion, a través de estas
técnicas se obtuvo informacion directa respecto al tema de investigacion, y de

esta manera pudo analizar toda la informacién recopilada.

La investigacion se enmarca en el disefio no experimental: Debido a que
no existié una manipulacion deliberada de las variables y no se realiza ningun
tipo de experimentos (algo que es propio de las ciencias naturales). Tipos de
datos utilizados datos primarios; realizaremos una serie de entrevistas y
observacion, donde se consiguio informacion de primera fuente de quienes
trabajan directamente con las operaciébn y secundarios informes e
investigaciones documentales, revistas y periédicos para recolectar la

informacidn necesaria.

La presente investigacion trato en el capitulo nimero uno el tema;

estrategia de transformacion digital para entidades financieras en la Republica



Dominicana, donde presentamos la historia de la banca multiple en el pais, los
primeros bancos que se instalaron en el pais, la historia de la evolucion de las

instituciones bancarias.

En el afio 1920 se instalé en el pais la primera sucursal bancaria The
Bank of Nova Scotia , luego para el 1941 abre por primera vez el primer banco
dominicano “Banreservas”. Para el afio 1941 también se denominé la moneda
como “Peso Oro”, otro acontecimiento también importante de la época fue el
saldo total de la deuda externa de pais, En el 1962 nace la “Asociacion popular
de Ahorros y Préstamos”, el dia 2 de enero de 1964 abre el “Banco Popular
Domiciano”, y el 24 de julio de 1972 fue fundado el “Banco Hipotecario BHD”.

El pais cuenta con un total de 49 entidades de intermediacion financiaras
establecidas y registradas hasta diciembre 2020. Historia de la transformacion

digital para entidades financieras en el pais.

La transformacion digital en la Republica Dominicana se ha ido dando de
manera significativa durante el tiempo, aunque en la ultima década se ha
desarrollado rapidamente causando un impacto sumamente significativo en la
banca nacional. En el pais, la banca electrénica destaca en la década de los
afios 80 y 90 con la incorporacién del primer centro de atencion telefonica
Bancario y cajero automatico, instalado por uno de los bancos pioneros en la
digitalizacion que es : El Banco Popular Dominicano” . En este periodo la
transicion fue impactante, pues se pasé de un banco totalmente tradicional, en
donde toda solicitud y requerimiento se realizaba de manera presencial en la
sucursal bancaria, a utilizar canales alternos para realizar las mismas y de

forma digital.

La Banca en line ha sido una de las grandes innovaciones del sector
bancario, En la historia y evolucion de la transformacion digital en el pais se
destaca el “ Banco popular por ser pionero con el centro de llamadas, cajeros

automaticos (ATM) en el afio 1989, tener pagina de internet, y por ser también



el primer subagente bancarios y oficina virtual. Otro banco que es pionero con
el uso de herramientas digitales fue el “Banreservas”, el primero en utilizar
mensajes de texto (USSD) en el afio 2010, para transacciones y servicios
bancarios, también la biometria de voz para identificar a los clientes, esta

ultima herramienta se aplico aplicada en el afio 2016.

En el capitulo dos se presenta el tema sobre el grado de eficacia de la
implementacion de herramientas digitales en la mejora del tiempo empleado
por el colaborador en realizar las tareas, este habla de la eficiencia de las
herramientas digitales, como las mismas contribuye en eficientizar las tareas
de los colaboradores, reducen el tiempo empleado en realizar las mismas, y
mejora la experiencia de los clientes. Se mostrara también el disefio de la
investigacion, las técnicas que se aplicaron en la recogida de informacion
primaria y secundaria, se muestra paso a paso la aplicacién de las técnicas
para obtencién informacion, y la sistematizacion de las informaciones de las

entrevistas.

Las entrevistas seran semiestructuradas, donde se establecen y formulan
preguntas antes de la entrevista y también se crean preguntas al momento de
la entrevista segun va fluyendo la misma con el entrevistado. Los cuestionarios
y guias de entrevistas serdn de caracter mixto; es decir, tendran preguntas
abiertas, para que el entrevistado exprese liboremente sus ideas, y preguntas
cerradas, para que seleccione respuestas establecidas Las entrevista estara
dirigida a informantes estratégicos y claves, de los cuales se obtendra
informaciéon precisa, aproximaciones cualitativas y cuantitativas de los
procesos, de los participantes directos en la gestién de los procesos, y de
guienes toman decisiones e influyen directamente en las implementaciones;
gerente senior, gerentes, subgerentes y analista de operaciones y el ultimo
subtema del capitulo la sistematizacion de la informacion obtenida en el trabajo
de campo, donde se presenté la informacion obtenida por las entrevistas de

manera sistematica, estructurada y objetiva.



En capitulo nimero tres y ultimo capitulo presenta el “Plan de Gestion e
implementacion de la estrategia de transformacion digital en requerimientos y
solicitudes de productos y servicios”. Este contiene el plan, muestra muestran
los objetivos que se obtendran por medio del mismo, un paso a paso del plan
a implementar, que se espera con la implementacion de cada una, los tiempos
cuando se implementara, un cronograma con de las actividades, los
lineamientos que se utilizan para medir las herramientas digitales que se

presenten en el plan, y el desempefio de las herramientas.

El capitulo mostrara la presentacion del plan ante los equipos decisores
de la entidad financiera, en dicha presentacion se mostrara la eficiencia de la
gestion e implementaciéon de la estrategia de transformacion digital, a su vez
se expondra como eleva el nivel de eficiencia en el tiempo en responder los
requerimientos y solicitudes de productos y servicios, ademas mostrar un
documento con el personal a seleccionar que podran realizar el plan de gestién
e implementacion, y definir la gestion para la implementacién de la estrategia

digital para la entidad bancaria.

Esta investigacion contara con un contenido amplio y explicito, para que

el lector pueda tener pleno entendimiento de la investigacion a continuacion.



Cap. 1. Estrategia de transformacion digital para entidades
banca en la Republica Dominicana. Historia y principales

conceptos.

El primer capitulo trata de la historia de la transformacion digital en la
banca dominicana, habla de la evolucién que ha tenido empezando desde una
banca tradicional, hasta convenirse en una banca digitalizada. En este se
encontrara también la historia secuencial de los primeros bancos instalados
en el pais, la creacion de la entidad reguladora de la banca, los
acontecimientos mas significativos de la banca, y los bancos que cuenta con

mas procesos y herramientas digitales en la Republica Dominicana.

Las primeras instituciones bancarias que han experimentado
transformaciéon digital, los primeros pasos para la digitalizacién, y las
implementaciones que han experimentado. El capitulo cuenta con los
principales conceptos relacionados con el sector financiero, los cuales son

importantes para un buen entendimiento del tema.

1.1. Historiade la Banca Dominicana:

El concepto conocido como Banca Mdltiple llegé al Sistema Financiero
Dominicano en los afios 90, el cual fue incluido en los tipos de Entidades de
Intermediacion Financiera, en la modificacion de la Ley 183-02 Monetaria y

Financiera, 2002.

La citada Ley que define la Banca Multiple son aquellas entidades que
pueden captar depdsitos del publico de inmediata exigibilidad, a la vista o en
cuenta corriente, y realizar todo tipo de operaciones incluidas dentro del
catalogo general de actividades establecido en el Articulo 40-Ley monetaria y

financiera, 2002.

La Banca Dominicana paso en los 80 del canal tradicional de sucursal a

tener centros de llamadas o Centro De Atencidn Telefénica; luego ya en los 90

10



a la expansion de los cajeros autométicos y la llegada de la banca electrénica,
con el surgimiento del Internet. No pas6 mucho tiempo para que arribara la era
de la banca movily en linea. Es claro que la banca responde a las preferencias,

experiencias y gustos del usuario.

En el afio 1920 se instalo en el pais la primera sucursal bancaria “ The
Bank of Nova Scotia”, la institucion abrié sus puertas en la Calle Isabel La

Catolica en Santo Domingo y luego en San Pedro de Macoris.

Para el aflo 1941 abre por primera vez el primer banco dominicano
“Banreservas” funcionaba como fondo del Estado y a su vez como banca

comercial. En esa misma época se creo el “Banco agricola”, “Banco Central”.

Durante la época de los 1941 también se cre6 también el organismo regulador

del sistema financiero :Superintendencia de Bancos”. (Pichardo, 1844- 2009).

Para el afio 1941 también se denominé la moneda como “Peso Oro”, otro
acontecimiento también importante de la época fue el saldo total de la deuda

externa de pais.

El crecimiento de la banca en la Republica Dominicana seguia en
expansion. El sector de la banca privada continuaria creciendo, por lo que
siguieron creandose y apresurandose Bancos de diferentes escalas. En 1962
nace la “Asociacion popular de Ahorros y Préstamos”, el dia 2 de enero de
1964 abre el “Banco Popular Domiciano”, y el 24 de julio de 1972 fue fundado
el “Banco Hipotecario BHD”. (Pichardo, 1844- 2009).

En consecuencia con la crisis financiera global, ademas de la crisis politica
en el pais la banca dominicana enfrenté una crisis economica terrible, la cual
origind la quiebra de bancos nacionales. La misma situacion también causo la
partida de entidades bancarias internacionales como el Banco Espafiol, el
Banco del Comercio, y la quiebra del banco BANINTER, y el Banco Mercantil,
etc.
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Otras de las consecuencias fueron el surgimiento de funciones bancarias,
como estrategia para poder hacer frente a la situacion y tener mas poder de
mercado, se tomaron medidas de centralizacion, endurecimiento de las
normas bancarias, y se informatizo la banca. Para ese entonces la banca se
encaminaria a ser mas digital, se utilizarian medios como: banca electronicay

sistemas digitales, etc.

Para el 2008 en el pais se perciben secuelas del cris financiero originada
por la burbuja hipotecaria. Aunque el impacto en la Republica Dominicana no
fue significativo para la banca nacional, los bancos comerciales contrataron
asesores financieros de la talla mundial tales como: McKinsey, EY, Deloitte,

entre otros.

La banca en la Republica Dominicana se enfoca en conocer la experiencia
del cliente y mejorarla, en la instalacion de canales alternos, en la utilizacion
de medios digitales, y el fortalecimiento sus sistemas. Se coloca al cliente

como eje central de las instituciones.

Tabla 1:Entidades de Intermediaciéon Financiera.

Tipo Cantidad
Bancos Multiples 17
Bancos de Ahorro y Crédito 14
Asociaciones de Ahorros y Prestamos 10
Bancos Publicos 2
Corporaciones de Crédito 6

Total 49

Fuente: Elaboracién propia con Datos de la Super Intendencia de Bancos de la Republica Dominicana.

La tabla: 1:muestra la cantidad de entidades de intermediacion financieras
existentes en la Republica Dominica, segun el nUmero que existen por tipo de
segmento de la institucion bancaria. El pais cuenta con un total de 49
entidades de intermediacion financiaras establecidas y registradas hasta
diciembre 2020.
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1.1.2. Bancos Mdltiples operando en la Republica Dominicana:

1. Banco de Reservas de la Republica Dominicana - Banco de Servicios
Multiple.

The Bank of Nova Scotia.

Banco Multiple Santa Cruz, S. A.

Banco Multiple BHD Leon, S. A.

Banco Popular Dominicano, S. A.- Banco Mdltiple

Banco Mdltiple Activo Dominicana, S. A.

Banco Multiple Bellbank, S. A.

Banco Multiple Ademi, S. A.

© © N o O B~ WD

Banco Mudltiple Lafise, S. A.

10.Banesco Banco Mdltiple, S. A.

11.Banco Mdltiple Promerica de la Republica Dominicana, S. A.
12.Banco Mdltiple de las Américas, S. A. (BANCAMERICA).
13.Banco Mdltiple Lopez de Haro, S. A.

14.Banco Mdltiple Vimenca, S. A.

15.Banco Mdltiple BDI, S. A.

16.Banco Mdltiple Caribe Internacional, S. A.

17.Citibank, N. A.

1.1. Historia de la transformacion digital para entidades

financieras en el pais.

La transformacion digital en la Republica Dominicana se ha ido dando de
manera significativa durante el tiempo, aunque en la ultima década se ha
desarrollado rapidamente causando un impacto sumamente significativo en la
banca nacional. En el pais la banca electronica destaca en la década de los
afios 80 y 90 con la incorporacion del primer centro de atencidn telefonica

Bancario y cajero automatico, instalado por uno de los bancos pioneros en la
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digitalizacion que es el “Banco Popular Dominicano”. En este periodo la
transicion fue impactante, pues se paso6 de un banco totalmente tradicional, en
donde toda solicitud y requerimiento se realizaba de manera presencial en la
sucursal bancaria, a utilizar canales alternos para realizar las mismas y de

forma digital.

La Banca en linea ha sido una de las grandes innovaciones del sector
bancario. En la etapa de implementacion, su pionero fue el “Banco Popular
Dominicano”, primera institucion en lanzar una pagina web de internet. Este
acontecimiento tecnolégico fue para el afio 2001, luego del suceso exitoso los
demas bancos fueron adoptando la innovacion y se fueron adaptando a las

nuevas tecnologias.

Uno de los acontecimientos mas significativos para la transformacion
digital ha sido la implementacion y aplicacion de la banca en linea , agregando
otro canal adicional donde a través de la misma se realizan: transacciones
bancarias desde la comodidad del hogar utilizando un dispositivo electrénico
ya sea computador, celular, Tablet, etc. La banca digital fue acogida por los
usuarios, gracias a que ayuda al cliente a realizar transacciones sin necesidad

de desplazamiento, hacer filas, y ahorrar tiempo.

En la historia y evolucién de la transformacion digital en el pais se destaca
el “Banco popular’ por ser pionero con el centro de llamadas, cajeros
automaticos (ATM) en el afio 1989, tener pagina de internet, y por ser también

el primer subagente bancarios y oficina virtual.

Otro banco que es pionero con el uso de herramientas digitales fue el
“‘Banreservas” primero en utilizar mensajes de texto (USSD) en el afio 2010,
para transacciones y servicios bancarios, también la biometria de voz para

identificar a los clientes, herramienta aplicada en el afio 2016.

En la nueva realidad impuesta por la pandemia mundial del COVID-19,

acontecimiento mundial, se ha obligado a las instituciones acelerar su proceso
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de transformacion digital. El afio 2020 fue de gran significado en el proceso de
digitalizacion de las instituciones bancarias, teniendo que apresurar proyectos
digitales, para las mismas poder seguir operando pese a la situacion sanitaria.
Gracias a los sistemas digitales con los que cuentan estas entidades, han
podido hacer frente a la situaciéon, pues con el auxilio en gran medida de las
herramientas digitales los bancos pudieron mantener sus operaciones, y

seguir brindados servicios a sus clientes.

Bancos multiples como BHD-Ledn y Banco Popular Dominicano lanzaron
al mercado la herramienta digital que permite a los usuarios la apertura de

cuentas por esta via.

1.2. Conceptos, transformacion digital y sector financiero:

La estrategia de la transformacién digital se ha convertido en una de las
herramientas determinantes en el proceso de crecimiento de las empresas, es
el proceso de la integracion de tecnologia digital en todas las areas de una
compalfiia, la transformacion digital ayuda en gran medida a la mejora de la
forma de operar y brinda valor a los clientes internos y externos de las

instituciones financiera.

Abre un gran numero de posibilidades a las organizaciones para cambiar
y mejorar sus practicas, procesos, y formas de trabajar, contribuyendo a
obtener mejores resultados. Gracias a ella, las empresas han podido estar a
la vanguardia con las tecnologias, agilizar sus procesos, mejorar la
productividad laboral, ahorrar de espacios fisicos, garantizar la proteccion de
datos e informacion, acceder mas rapido a las informaciones para toma de
decisiones oportunas, y atender a tiempo la creciente de demanda constante

del mercado.

La transformacion digital se define como la adopcion de tecnologias

digitales en cada uno de los procesos de la cadena de valor (desde la cadena
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de abastecimiento hasta la distribucion), con el propdsito de incrementar los
ingresos y la productividad, (GA Center foro Digital Transformacion, 2016). la
transformacion digital ayuda en gran medida con la eficiencia de los procesos
en las empresas, optimizando los tiempos tanto de respuestas de forma

interna como de forma externa con los clientes.

Destorman (2014) define la transformacion digital de una organizacion,
como el uso de las tecnologias digitales para mejorar radicalmente su
rendimiento y alcance. De la Pefa y Cabezas (2015) ,la consideran “un
proceso necesario de profundo cambio tecnolégico y cultural que toda
organizacion debe poner en marcha para ,estar a la altura® de sus clientes

”nn

digitales” ”( p.52). La transformacion como eje central para lograr la eficiencia
en las empresas, mejora las herramientas de trabajo, pues gracias a ellas los
colaboradores pueden trabajar de forma mas eficientes y a su vez maximizan

la calidad en sus resultados.

La estrategia de transformacién digital es una estrategia de innovacion,
enfocada en la transformacion de productos, procesos y otros aspectos
organizacionales. Gracias a las nuevas tecnologias, esta cuenta la interaccion
de los usuarios con la tecnologia como parte integral del producto o servicio

para crear o definir modelos de negocios (Matt, Hess & Venianx, 2015).

Banca Comercial: es un tipo de banco o institucién financiera que ofrece
servicios tales como la aceptacién de depdsitos, préstamos a la empresa y
productos basicos de inversién. Es oportuno destacar, que este concepto fue
sustituido en el Reglamento de Evaluacién de Activos de la Republica
Dominicana, por la Junta Monetaria en su Segunda Resolucion de fecha 28 de
septiembre del 2017, para la adecuacién a Bancos de Servicios Multiples.

(Superintendencia de Bancos, 2019).

Bancos Multiples: son aquellas entidades que pueden captar depdsitos

del publico de inmediata exigibilidad, a la vista o0 en cuenta corriente, y realizar
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todo tipo de operaciones incluidas dentro del catalogo general de actividades
establecido en el (Articulo 40-Ley monetaria y financiera, (2002).

Las Entidades de Crédito: son aquellas cuyas captaciones se realizan
mediante depdsitos de ahorro y a plazo, sujetos a las disposiciones de la Junta
Monetaria y a las condiciones pactadas entre las partes. En ningln caso
dichas entidades podran captar depdsitos a la vista o en cuenta corriente. Las
Entidades de Crédito se dividiran en dos categorias: Bancos de Ahorro y
Crédito y Corporaciones de Crédito y podran realizar las operaciones incluidas
en los (Articulos 42 y 43-Ley monetaria y financiera, 2002).

Banca Digital: La digitalizacion ha significado que la banca ya no se trata
de dinero bancario, sino de datos bancarios y de mantener los datos seguros.
El banco del futuro se conectara intimamente a través del mévil con el cliente
24/7. No solo sera proactivo, sino que predecira las necesidades del cliente y
proporcionara una conexiéon no solo con un pago o dinero, sino con un estilo
de vida financiero ( Chris Skinner,2015).

La banca por Internet o en linea: comprende aquellas herramientas que
ofrecen una entidad para que sus clientes hagan sus operaciones bancarias a
través de la computadora utilizando una conexion a la red Internet, para
permitir a los consumidores efectuar operaciones financieras en el espacio
virtual, ( Chris Skinner,2015).

Subagente Bancario: Son las personas fisicas o juridicas que ejercen
actividades comerciales y que en esa calidad, sean contratadas por las
entidades de intermediacion financiera para realizar las operaciones, a nombre
y por cuenta de éstas, y prestar los servicios financieros, (Superentendia de
Bancos,2015).

Sistemas de Informacidn: revisar de cada uno de los sistemas de

informacion y las relaciones entre ellos, los sistemas tienen que contener su
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ficha de descripcion, y de esta forma realizar enlace ente Tl y arquitectura de

negocio.

Planeacion Estratégica: es un documento en el que los responsables de
una organizacion reflejan cual sera la estrategia para seguir por su compaifia

en el mediano y largo plazo.

Estrategia: acciones planificadas alineadas para el cumplimiento a
objetivos o0 metas pautadas.

Operaciones bancarias y de crédito: conciernen a las mas variadas
actividades de la vida econdmica de un pais y atafien a todos sus grupos
sociales. El ahorro familiar, el financiamiento de las empresas, la economia
publica, dan lugar a variadas funciones bancarias, (Superentendia de
Bancos,2015).

Transformacion Digital: accién o procedimiento mediante el cual algo se
modifica, altera o cambia de forma manteniendo su identidad, utilizando
dispositivos destinados a la generacioén, la transmisién, el procesamiento o el

almacenamiento en formato digital.

Informacién: se refiere a los datos relevantes para el negocio, clientes,
produccion, ventas, comportamientos de consumo, desarrollo de productos,

servicios ofrecidos, tendencias del mercado, costos, gastos, entre otros.

Entidades Financieras: intermediarios del mercado financiero, estas

son; bancos, cajas de ahorros, cooperativas de créditos, etc.

Modelo: es el resultado de generar una representacion de sistemas con

el fin de analizar fenbmenos o procesos.

Bancos: entidades de créditos o depositos sin intermediarios financieros,
son el conjunto de entidades o instituciones que dentro de una economia,

prestan servicios financieros.
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Bancos de ahorros y crédito: las entidades de crédito son aquellas
cuyas captaciones se realizan mediante depdésitos de ahorro y a plazo, sujetos
a las disposiciones de la Junta Monetaria y a las condiciones pactadas entre

las partes.

Tecnologias de la Informacion (TI): hace referencia a la utilizacion de
tecnologia (computadoras y dispositivos electronicos) para el manejo y
procesamiento de informacion, especificamente la captura, la transformacion,

el almacenamiento, la proteccion y la recuperacion de datos e informacion.

Arquitectura de Informacion: contiene desde las relaciones existentes
de los componentes de informacion y a su vez el modelo conceptual, hasta

fisica de los datos y componentes de informacion.

El Banco BBVA presento las siete caracteristicas que debe emprender un
banco en este proceso para poder tener éxito en su transformacion digital. El
citado banco hace referencia al portal Financial Brand donde recoge un
analisis del libro “The 7 Habits of Highly Effective People” de Stephen R.
Covey, adaptado por Roberto Ferrari, General Manager, CheBanca, para
mejor entendimiento del proceso de la transformacion digital del sector
bancario en la actualidad. Por tanto, las siete caracteristicas que debe
implementar un banco si quiere gozar del éxito en este proceso, fueron
enmarcadas de la siguiente manera (Banco BBVA, publicado, en fecha 15 de
junio 2015):

Centrarse en el cliente.

Eliminar barreras interdepartamentales.
Asumir riesgos mirando al futuro.
Colaborar y competir.

Trabajar con startups o Fintech.

Construir una arquitectura IT abierta.

N o gk wDbdh e

Planificar como seguir innovando.
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1.3. Desarrollo de la Banca Digital en Republica Dominicana:

La Banca Digital ha logrado incrementar considerablemente su desarrollo
en la Republica Dominicana. Los avances tecnolégicos registrados, asi como
la implementacion de tecnologias y sistemas digitales, en términos del gran
porcentaje de personas que utilizan los distintos canales digitales que ofrecen
las entidades financieras, y el nivel de transaccionalidad realizadas a través
de dichos canales, han sido de gran valor, pus han logrado contribuir con la

eficiencia.

Segun el Banco Central de la Republica Dominicana, entre el afio 2011 y
el 2017, el nUmero de usuarios que utilizaron dispositivos moviles para realizar
pagos digitales de triplico, pasando de 245,873.00 a 963,455.00, lo que
corresponde a un crecimiento acumulado de un 291 % y un crecimiento anual

en los afios del periodo mencionado de un 25.6%.

En los afos mencionados, las transacciones realizadas utilizando
dispositivos moviles revelan avances sumamente significativos, de RD$503.4
millones en el afio 2011 a RD$9,204.1 millones en el afio 2017, equivalente a
un crecimiento acumulado de 1,728% y teniendo un crecimiento promedio

anual de un 54%.

El internet Banking ha sido una de las herramientas de mayor incidencia
para la digitalizacion. Esta a logrado conectar a los usuarios de manera directa
con el banco, a través de una aplicacion que se accede por computadoras o
dispositivos moviles. Con ayuda el cliente puede realizar un sin namero de

transacciones, siendo la forma mas agil y comoda en la actualidad.

En el periodo de entre el 2014 y el 2017, la cantidad de usuarios que
utilizaron el internet Banking se duplicd, de aproximadamente 1.4 millones de
usuarios a un 3.3 millones, lo que equivale a un crecimiento proporcionado
acumulado de 138.9%, con un crecimiento anual aproximado de un 32%,

correspondiente por afio al periodo mencionado.
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Ilgualmente en ese mismo periodo las transacciones realizadas via internet
y telefénica se duplicaron, pasaron de un RD$26,055.5 millones a
RD$69,622.9 millones, lo que equivale a un crecimiento acumulado a
aproximado de un 167.2% y un crecimiento anual promedio de un 31.83%
correspondiente a los periodos de afios indicados, (Banco Central de la
RD,2017).

El crecimiento que ha experimentado la banca digital en la Republica
Dominicana ha sido arduo trabajo planificado y bien estructurado. La
transformacion digital y desarrollo en la actualidad es acorde a las tendencias
gue se observan en todo el mundo. Los bancos que se encuentran operando
en el pais se han preocupado por estar acorde a las nuevas tecnologias y asi
poder ofrecer a sus clientes un valor agregado y ayudarlos ahorrar tiempo, las
entidades financieras que operan en el mercado nacional se encuentran
inmersas en un proceso continuo de transformacion digital general en sus

instituciones.

Dicho proceso ha sido asumido por las instituciones bancarias de manera
oportuna, y ha sido dirigido por la alta gerencia en los bancos. La prioridad que
ha tenido la transicion hacia la banca totalmente digital se refleja en planes

institucionales y en los presupuestos operativos.

El tema aparece como uno de los pilares fundamentales. Para estos se

destinan importantes recursos, y se planifica su ejecucion de forma continua.

En las entidades bancarias se han creado departamentos que se
especializan en adaptar las innovaciones de sistemas y tecnoldgicas, para
ponerlas al servicio de las entidades y sus clientes. Se esta transformando el
modelo de negocios, se ha pasado de la “Banca Tradicional” a la “Banca
Digital”.
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Los departamentos que trabajan en el continuo proceso de transformacion
digital, aplican tecnologias para mejorar el desempefio bancario en relacién

con tres grandes areas:
1) clientes bancarizados.
2) personas no bancarizadas.

3) eficiencia operativa.

1.4.1. Clientes Bancarizados:

Los bancos trabajan con el objetivo de mejorar la experiencia del cliente
en su interaccién con el banco. Lo anterior implica poner a la disposicion de
ellos, multiples canales a través de los cuales el cliente pueda encontrar
soluciones faciles, expeditas y que estén siempre “a la mano” las 24 horas del
dia y los siete dias de la semana, Banco Central de la Republica Dominicana,
2017.

Estos canales incluyen aplicaciones para dispositivos moviles (celulares,
tabletas), plataforma de internet Banking en la pagina web, correos
electrénicos y mensajes de texto. El objetivo siempre es que el banco esté

“mas cerca” de su cliente, Banco Central de la Republica Dominicana, 2017.

1.4.2. Personas no Bancarizadas:

El desarrollo de las recientes herramientas tecnolégicas también esta
siendo de gran utilidad para proporcionar el acceso a un gran numero de
personas en Republica Dominicana, que tradicionalmente no han sido

usuarios de servicios financieros.

El sector bancario dominicano ha concretado importantes alianzas con
otros sectores intensivos en tecnologia, nacionales e internacionales, con el
objetivo de hacer mas facil el acceso de la poblacién no bancarizada a los

servicios financieros.
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Asi, dentro de estas iniciativas, destacan las alianzas con compafiias del
sector telecomunicaciones y de la industria conocida como “FINTECH” las
cuales se encargan de proveer soluciones a las personas para que estas a
través de sus celulares sean capaces de pagar facturas, préstamos, hacer
transferencias, compras, recarga de servicios telefonicos, entre otros. Quizas
el ejemplo mas conocido a nivel nacional sea la aplicacion de “t-pago”. El
creciente uso del celular en el pais es una oportunidad que los bancos
multiples ya estan aprovechando para acercarse a la poblacion no

bancarizada, Banco Central de la Republica Dominicana, 2017.

Ademas, otras alianzas tecnoldgicas y comerciales también permiten
acercar los servicios financieros a la poblacion a través de las redes de
“subagentes” bancarios. El modelo del subagente bancario permite que ciertos
establecimientos comerciales no financieros como farmacias, tiendas,
colmados, ferreterias, etc. Ofrezcan a las personas la posibilidad de realizar
sus transacciones financieras mas frecuentes (depdsitos, retiros, remesas,
etc) sin necesidad de desplazarse hacia una sucursal bancaria “tradicional”.
Esto también incentiva una mayor inclusion financiera, Banco Central de la

Republica Dominicana, 2017.

Finalmente, otra manera en que la tecnologia permite un mayor
crecimiento de los servicios financieros es a través de una mejor evaluacion
del riesgo crediticio. La mayor disponibilidad de datos de los clientes (historial

de pagos, puntajes crediticios, habitos, ingresos, etc) y la mayor

La capacidad de analisis de esa informacion permite a los bancos tener
una mejor evaluacion del riesgo crediticio, incrementando las posibilidades de
acceso al crédito de los hogares y empresas de acceder a mas crédito o de
acceder a este por primera vez, , Banco Central de la Republica Dominicana,
2017.
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1.4.3. Eficiencia Operativa:

En relaciéon con los costos, la transicién hacia una banca “sin papeles” o
“banca digital” implica para los bancos menores costos en términos de uso de
espacios fisicos para el resguardo de expedientes, la mayor digitalizacién de
las transacciones implica menores costos por seguridad para la custodia de
efectivo y valores, menor nimero de sucursales con todos los ahorros que eso

implica, Banco Central de la Republica Dominicana, 2017.

En segundo lugar, la automatizacion de procesos va ligada del aumento
de la productividad laboral. En este sentido, el uso de la tecnologia para reducir
el nUmero de tareas que deben realizarse de manera manual, permite a los
bancos disminuir los errores, reducir los riesgos operativos y, ademas, destinar
a su personal a tareas mas productivas, Banco Central de la Republica

Dominicana, 2017.

Las acciones arriba mencionadas muestran que el sistema bancario
dominicano ha asumido de lleno el reto de transformarse en una banca
“digital”, sabiendo que solo asi estaran en condiciones de enfrentar la
competencia cada vez mas intensa proveniente de los “gigantes tecnolégicos”
quienes emergen como los nuevos jugadores del mercado mundial de
servicios financieros. Pero mas importante aun, trabajan con el
convencimiento de saber que con su modernizacién contribuyen a mejorar la
calidad de vida de todos los dominicanos, Banco Central de la Republica
Dominicana, 2017.
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Cap. 2: Grado de eficacia de la implementacion de
herramientas digitales en la mejora del tiempo empleado por

el colaborador en realizar las tareas.

El presente capitulo hablara de la eficiencia de las herramientas digitales,
como las mismas contribuye en eficientizar las tareas de los colaboradores,
reducen el tiempo empleado en realizar las mismas, y mejora la experiencia
de los clientes. Se mostrara también el disefio de la investigacion, las técnicas
gue se aplicaron en la recogida de informacion primaria y secundaria, se
muestra paso a paso la aplicacion de las técnicas para obtencion informacion,

y la sistematizacion de las informaciones de las entrevistas.

2.1: Disefio de investigacidn y técnicas para la recogida de
informacion.

La presente investigacion se enmarca en el disefio no experimental,
debido a que no hay una manipulacion deliberada de las variables y no se
realiza ningun tipo de experimentos (algo que es propio de las ciencias
naturales). La investigacion se llevé a cabo del disefio mencionado en este
también se observo el fendmeno en el entorno de trabajo y luego se analizaron,
se decidio a identificar las necesidades y dificultades que se presentan en la
institucién, la problematica, para establecer mdltiples alternativas para la

solucion.
Combina los siguientes tipos de investigacion:

» Investigacion descriptiva: La investigacién se centra en conocer la
situacion actual e histérica de la problematica que predomina, se
establecera una descripcion de la situaciéon actual , también se
describiran las actividades y procesos que se desarrollan en el sector
financiero.

» Investigacion Explicativa: en la investigacion existe una relacion

causal de la problematica, se explicara el efecto que tendria la
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implementacion de la estrategia de transformacion digital en las
entidades financieras.

» Investigacion Exploratoria: se resaltaran aspectos fundamentales de
la problematica, y a través de procedimientos adecuados, tomando en
cuenta bibliografias anteriores se elaborara una investigacion posterior.

» Algunos tipos de métodos de investigacion:

Inductivo :Se ha empleado el método inductivo, que va de lo particular
a lo general, pues se emitiran conclusiones a partir de determinadas

observaciones o experiencias particulares.
Los tipos de datos recopilados para esta investigacion son:

» Datos primarios: Recopilados mediante una serie de entrevistas y
observacion.

» Datos secundarios: Basados en una serie de informes e
investigaciones documentales, libros, revistas, paginas webs vy

periddicos para recolectar la informacién necesaria.

Para llevar a cabo este proyecto, se utilizara la investigacion aplicada y de
igual forma, el conjunto de métodos y procedimientos que lleven a la captacion
de las informaciones requeridas y a obtener los resultados esperados que
responden al problema de investigacion.

Fuentes y Técnicas para Recopilacién de la Informacion, tratamiento de

la Informacion:

Se necesito la aplicacion de una seria de pasos metodoldgicos que ayudo
a la recoleccion de la informacion conveniente, la cual apoyo al estudio de
diferentes escenarios operativos en los cuales se desarrollan las actividades y
toma de decisiones, se utilizaron instrumentos como; métodos, analisis, y

sintesis.

Las técnicas que se utilizaran para la realizacion de la investigacion

consistiran en entrevistas y observacion. A través de estas técnicas se
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pretende obtener informacion directa respecto al tema de investigacion, y de
esta manera poder analizar toda la informacion recopilada, para poder ser

objetivos con la investigacion.

Las entrevistas seran semiestructuradas, donde se establecen y formulan
preguntas antes de la entrevista y también se crean preguntas al momento de
la entrevista segun va fluyendo la misma con el entrevistado. Este tipo de

entrevistas permite mayor flexibilidad con las preguntas.

Los cuestionarios y guias de entrevistas seran de caracter mixto; es decir,
tendran preguntas abiertas, para que el entrevistado exprese libremente sus
ideas, y preguntas cerradas, para que seleccione respuestas establecidas

como Si o No, Verdadero o Falso y De acuerdo o Desacuerdo.

El objetivo principal de la entrevista como fuente de informacién primaria,
sera obtener informacién directa de los actores , sobre sus experiencias,
practicas, implementaciones y mejoras, sobre la “Gestion e Implementacion de
la Estratega de Transformacion Digital” en este caso, asi como el valor
agregado que generay el nivel de eficiencia en los requerimientos y solicitudes

de productos y servicios.

La entrevista estara dirigida a informantes estratégicos y claves, de los
cuales se obtendra informacién precisa, aproximaciones cualitativas vy
cuantitativas de los procesos, de los participantes directos en la gestion de los
procesos, y de quienes toman decisiones e influyen directamente en las

implementaciones.

En la recopilacion documental: se realizaron basquedas de forma interna
y externa, libros, tesis, investigaciones, publicaciones institucionales tanto
publica como privadas tales como la superintendencia de bancos, banco
central e instituciones bancarias del pais, y la ONE (oficina nacional de

estadisticas), etc.
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Los participantes de las instituciones seleccionados para entrevistar

seran actores directos:

Gerente Senior de Sucursal.
Generante de Operaciones.
Gerente Operaciones Pymes.
Subgerente Procesos.

Subgerente de Operaciones Sucursal.

YV V.V V V V

Analista de Reclamos y Requerimientos.

2.2: Aplicacion de las herramientas.

La aplicacion de las herramientas de recoleccion de informacion se realizd
a través de entrevistas y observacion, para la obtenciéon de informacién
primaria referente al tema central de investigacion “Gestion e Implementacién
de la Estrategia de Transformacion Digital en Requerimientos y Solicitudes de
Productos y Servicios en los Bancos Multiples” de limitado para la Republica

Dominicana.

En el marco contextual de la investigacion, el universo esta constituido por
las entidades financieras de Republica Dominicana, y la muestra es un banco
multiple del pais.

El trabajo de campo se realiz6 mediante entrevistas a Gerentes Senior,
Gerentes, Sub-Gerentes, y Analista de operaciones, todos de las areas de
operaciones y sucursales. Estos son personal cualificado, con la experiencia
en el campo de trabajo necesaria para suministrar informacién veraz para la

elaboracion de la investigacion.

En primera instancia se identificaron los bancos multiples de la Republica
Dominicana, con el propdsito de disponer de informacion general de las
entidades, y poder realizar un analisis objetivo de la problematica de
investigacion, y conocer las variable e indicadores que inciden en la misma,

ademas para la obtencion informacion eficaz de la muestra, se contactd
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directamente con el personal directivo de la institucion del &rea de operacion
y de las sucursales, areas donde surge la problemética de la investigacion, y

donde se gestionara y se implementara la estrategia de transformacion digital.

En segundo lugar se determinaron los denominados sujetos a entrevistar,
tomando en cuenta los parametros y criterios adecuados que garanticen la
obtencion de la informacion necesaria, asi como cualquier tipo de
documentacion requerida, en relacion con la funcion del cargo de cada actor;

gerentes senior, gerentes, subgerentes.

Tabla:2.2.1:Bancos Multiples existentes en Republica Dominicana
a diciembre 2020:

Universo Bancos Multiples
operando en la Republica
No Dominicana: Actores Cargo
Banco de Reservas de la Republica
Dominicana - Banco de Servicios
1 Multiple.
Gerente
2 The Bank of Nova Scotia. 4 Senior/Gerente/Subgerente
3 Banco Multiple Santa Cruz, S. A. 2 Gerente/Analista
4 Banco Multiple BHD Leodn, S. A.
Banco Popular Dominicano, S. A.-
5 Banco Multiple
Banco Mdltiple Activo Dominicana, S.
6 A.
7 Banco Mdltiple Bellbank, S. A.
8 Banco Multiple Ademi, S. A.
9 Banco Mudltiple Lafise, S. A.
10 Banesco Banco Mdltiple, S. A.
Banco Mdltiple Promerica de la
11 Republica Dominicana, S. A.
Banco Mdltiple de las Américas, S. A.
12 (BANCAMERICA).
13 | Banco Mdltiple Lépez de Haro, S. A.
14 Banco Multiple Vimenca, S. A.
15 Banco Multiple BDI, S. A.
Banco Mdltiple Caribe Internacional,
16 S. A
17 Citibank, N. A.

Fuente: Elaboracién propia con Datos de la SIB.
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La tabla 2.2.1 muestra el universo de los “Bancos Multiples” existentes en
Republica Dominicana a diciembre 2020, la cantidad de actores a entrevistar,

y la posicidn que sustentan los mismos en las entidades financieras.

Las entrevistas realizadas fueron en la ciudad de “ Santo Domingo”, con
una muestra representativa de dos bancos multiples, estas instituciones estan
en el top cinco de los bancos mas grandes y demandados del pais, ademas
de ser de los mejores valorados por los clientes a nivel nacional, el analisis es
objetivo, con preguntas semiestructuradas, contando con preguntas cerradas

y abiertas.

Tabla:2.2.2. Actores entrevistados por entidad bancaria:

Ciudad Banco Mdltiple No.Entrevistados
Santo Domingo Entidad 1 4
Santo Domingo Entidad 2 2

Fuente: Elaboracién propia.

La tabla 2.2.2 muestra los actores entrevistados por banco mdultiple en la
ciudad de Santo Domingo, se realizaron en total seis entrevistas, cuatro de la
Entidad 1 y dos de la Entidad 2.

Los actores entrevistados de dos entidades Bancos mdltiples de la
Republica Dominicana, entidades que son muestra representativa en el pais,
de los mismos se entrevistaron personalidades de las areas que tienen mayor
interaccién con las operaciones, desde las cabezas de las areas hasta los
colaboradores que ejecutan las operaciones y quienes interacttan a diario con
los procesos, también un actor del area de procesos quien estudia cada
implementacion y también estudian para realizar mejoras a las

implementaciones.

Dada la trayectoria y la experiencia de los actores estudiados, las
entrevistas permitieron tener un mayor entendimiento de la situacion actual y
asi comprender desde adentro el contexto. La importancia de tener

informacion de fuentes directas ayuda en el proceso de realizar propuestas
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idoneas que apliquen con el entorno y asi presentar el plan ideal que se adapte

a la entidad.

La entrada al campo se realizdé por va de las cabezas de las areas;

Gerentes, subgerentes y para conocer las perspectivas de directa del analista

que es quien interactda con las operaciones y realizan los requerimientos y

solicitudes de los clientes, el perfil de los entrevistados fue el siguiente:

Tabla:2.2.3 Tipologia/Perfil Actores Entrevistados:

Perfil de los actores entrevistados

Tipologia Informantes
Gerente Senior Sucursal: lider de la sucursal, ler puesto en la

No.Entrevistados

jerarquia 1
garantiza la eficiencia de las operaciones, dirige el equipo de

trabajo

para el logro de los objetivos y metas. Supervisan las aprobaciones

y

elaboran estrategias para atraer nuevos clientes.

Gerente Operaciones: planificar, implementar y supervisar el

desarrollo 1
Optimo y la ejecucién de todas las actividades y procesos diarios.

su rol determinante en la toma de decisiones, un control riguroso

de los

procesos y la capacidad de resolucion de problemas.

Gerente Operaciones Pymes: planifica, supervisa, implementa, y

vela 1
por el desarrollo adecuado de las actividades que produce la

empresa

diariamente, para el segmento pymes de la institucion.

Subgerente Procesos: revisa y analiza los indicadores de gestion

en los 1
procesos diarios de la institucion, estudia posibles mejoras, y

nuevas

implementaciones.

Subgerente Operaciones Sucursal: junto al gerente coordinan,

organizan, y supervisa 1
las operaciones diarias, garantizando eficiencia.

Analista de Reclamos y requerimientos: recibe, investiga, y

responde los 1
requerimiento de los clientes, evalla y responde los reclamos, de

acuerdo

a los procedimientos establecidos.

Total Entrevistados 6

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la SIB.
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Tabla:2.2.3 Tipologia/Perfil Actores Entrevistados, muestra el perfil de
cada sujeto entrevistados, los mismos fueron seleccionados por trabajar en el
area de operaciones en las areas: gerencia de operaciones, gerencia senior
de sucursal, subgerencia procesos, gerencia pymes, y analista de operaciones
del area de reclamos y requerimientos, como muestra el cuadro se seleccion6

1 persona de cada &rea para un total de 6 entrevistas.

Respecto a las instituciones de donde se seleccionaron los actores a
entrevistar, son 2 “Bancos Multiples”, de los mas grandes del pais, estos
cuentan con gran participacion de mercado y una gran cartera de clientes, los
lo que sus colaboradores cuentan con toda la experiencia necesaria para

obtener informacion util de fuente primaria.

Para la realizacion de las entrevistas, se tomaron en cuenta condiciones

béasicas concretas como:

v Preparacion adecuada.

v Planificacion del ambiente.

v" Motivacion del entrevistado respecto a la investigacion.
v

Registro de las respuestas.

Para la consecucion de las mismas se contactd directamente a cada
entrevistado, con anterioridad se identificaron las areas de los bancos que
desarrollen las funciones que tienen que ver con nuestra problematica. Las

acciones realizadas en el proceso fueron las siguientes:

» Contacto via correo y telefénico con todos los actores potenciales a
entrevistar, centrando el objetivo de la misma, se acordé fecha, hora 'y
lugar de realizacion.

» Remision de correos individuales a todos los actores respecto a al
contenido estructurado de la entrevista, y formalizando fecha y hora de

las entrevistas presenciales, virtuales y via telefonica.
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El desarrollo y ejecucion de las entrevistas es un proceso determinante,
es la etapa crucial para conseguir la informacion de primera mano que
necesitamos respecto a la investigacion; se requiere ser objetivo con las
preguntas tanto cerradas como abiertas que se realicen, observar al
entrevistado confirmando sus expresiones con la informacion que nos exprese,
sintonizar con la informacion que nos da el entrevistado, el entrevistados debe
asociar las ideas respecto al tema y mostrar conocimiento del mismo, escuchar

y transmitir los que se escucha en la entrevista, etc.

2.2.2 La observacion:

La Observacion directa se realizd6 en presencia fisica en las oficinas,
donde el equipo de trabajo interactia con los procesos de trabajo de las
solicitudes y requerimientos, con el propdsito de conocer de forma ilustrativa

la forma en que se gestionan y realizan las operaciones.

Se observé de forma directa la problematica de la investigacion sobre la
eficiencia en el tiempo de respuestas a los clientes y atender a la creciente
demanda, para poder obtener toda la informacién necesaria directa y poder
posteriormente analizarla, registrarla, interpretarla y buscar soluciones, para

poder hacer frente a la situacion.

2.3. Sistematizacion de la informacion obtenida en el trabajo

de campo.

El analisis y la sistematizacion de la informacion obtenida por via de las
entrevistas realizadas, este proceso comprende multiples operaciones que
pueden resumirse en; preparacion y descripcion de los datos obtenidos para
demostrar la hipotesis de la investigacion, el analisis de la relacion existente o

no entre las variables, y la comparacion de los resultados.
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El proceso del analisis del contenido que conseguimos se debe diferenciar, se
puede hacer a través de la aproximacion al analisis de discursos;

informacional/cualitativo, estructura/textual, y social/hermenéutico.

Se realizaron 6 entrevistas, los actores laboran en “Bancos Multiples”, los
cargos que ocupan en los Bancos estan relacionados directamente con el &rea
de estudio que va dirigida nuestra investigacion, estos laboran en el area de
operaciones interna del banco, también en las sucursales donde se realizan
las operaciones diarias directas con el cliente, ademas del area de procesos
donde se realizan estudios a los mismos y se aplican las mejoras e

implementaciones, etc.

A los entrevistados se le realizaron preguntas abiertas y cerradas, con
cuestionarios semiestructurados con preguntas estructuradas y preguntas que
surjan al momento de las entrevistas realizadas. Se realizaron alrededor de 11
preguntas referente al tema de investigacion “Gestién e Implementaciéon de la
Estrategia de Transformacién Digital en Requerimientos y Solicitudes de
Productos y Servicios en la Banca Mdltiple”, a través de la misma se obtuvo
informacién primaria de los actores de las areas que trabajan a diario

con las solicitudes y requerimientos.

Tabla: 2.2.4. Entrevistas realizadas y porcentaje de respuestas.

Actores Preguntas | Preg.abiertas | Preg.Cerradas | Contestadas | %
Gerente Senior de
Sucursal 11 8 3 9 81.8
Generante de
Operaciones 11 8 3 11 100
Gerente Operaciones
Pymes 11 8 3 11 100
Subgerente Procesos 11 8 3 9 81.8
Subgerente de
Operaciones Sucursal 11 8 3 11 100
Analista de Reclamos y
Requerimientos 11 8 3 8 72.7

Fuente: Elaboracién propia.
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Gréfico 2.2.5.Entrevistas realizadas y porcentaje de respuestas:

Analista de Reclamos y Requerimientos
Subgerente de Operaciones Sucursal
Subgerente Procesos

Gerente Operaciones Pymes
Generante de Operaciones

Gerente Senior de Sucursal

N
o

40 60 80 100 120

Porcentaje m Contestadas M Preguntas

Fuente: Elaboracién propia.

Todas las entrevistas iniciaron con una pregunta primordial para la
investigacion, la misma fue una pregunta cerrada, ¢Considera que es
importante la transformacion digital en las instituciones Bancarias?, la
respuesta de cada indicado fue unanime para un “si’, algunos quisieron
justificar su respuesta diciendo; que definitivamente la transformacion digital
son de gran ayuda porque ayudan a facilitar el trabajo, eficientizando las
operaciones, y que a Su crea una experiencia memorable para el cliente,
cuando estos reciben respuestas oportunas en relacién a sus requerimientos

y solicitudes.

Grafico: 2.2.6. Respuesta pregunta #1.:

éConsidera que es importante la transformacion digital en las
instituciones Bancarias?

100%

En la pregunta numero dos fue sobre ¢ Cuales herramientas digitales se

Repuesta Si

M Repuesta No

han implementado en la institucion?, en esta obtuvimos respuestas sobre las
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herramientas digitales con que el banco cuenta en la actualidad, algunas de
las herramientas en el &rea interna de operaciones nos indicaron las
siguientes; para la realizacion de los requerimientos de cartas de certificacion,
cartas de saldo, certificaciones de antigliedad en la institucion, y buro, se esta
utilizando un sistema automatico “Letters”, el mismo eficientiza en tiempo de
realizacion y respuesta para el cliente, a través del software solo se elige el
tipo de carta y se ingresan los datos del cliente y se imprimen, el sistema tiene
cada tipo de carta ya predeterminado. También para la ejecucion de las tareas
diarias se utiliza el sistema “Date Entry”, donde se almacenan los casos que
se general diariamente y de esta manera la cola de trabajo esta sistematizada

y organizada para mejor ejecucion.

Para la solicitud de tarjetas de crédito se puede realizar por via de la
plataforma Banking, via telefénica, correo, para facilitar el proceso de
aprobacion sin necesidad de asistir en esta primera etapa de manera

presencial a la sucursal.

Para los prestamos también se pueden realizar solicitudes via telefénica,
por grabacion de voz, donde se realiza créditos aprobados de manera

inmediata, contando con una media de tiempo para desembolso de 2 dias.

El area de cobros cuenta con sistemas automatizados para trabajar los
cobros por segmento y prioridad, tomando en cuenta el monto y dias de atraso.
Los cobros se realizan via telefonica, por mensajes de texto, correo, dias antes
que el crédito este en vencimiento y posterior vencimiento. La institucion
también cuenta con un sistema de débito automatico a las cuentas de ahorro

y corriente.

Las sucursales cuentan también con sistemas automatizados, para el
registro de solicitudes y requerimientos, el mismo sistema envia el caso directo
a la unidad correspondientes, tomando en cuenta que también algunas

solicitudes y requerimientos se pueden obtener en la sucursal de manera
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rapida a través del sistema automéatico donde solo se selecciona el tipo y los
datos del cliente, ahorrando tiempo de espera en la sucursal.

Algunas de las herramientas en el area de operaciones externas
(Sucursales), la entidad bancaria cuenta con; cajeros automaticos, la
aplicacion “Internet Banking”, telebank, subagentes bancarios, ABMs, Tpago,
Banca Linea, todas estas herramientas para facilitar las transacciones de los
clientes, y evitar largas filar en las sucursales, gracias a que se cuenta con

herramientas vanguardistas para hacer frente a la creciente demanda.

La tercera pregunta que abordamos con los entrevistados fue 3.¢ Entiende
que las herramientas implementadas han contribuido para la mejorar la
productividad? ¢Cree que son suficientes?, los entrevistados coincidieron
diciendo que las herramientas han contribuido en un gran porcentaje en la
mejora de la productividad tanto internamente como externamente, que
gracias a las mismas de ha logrado reducir el tiempo empleado en realizar los
procesos, los sistemas automaticos ayudan grandemente a reducir los tiempos

en completar las tareas, reducen el margen de error, y evitan el retrabajo.

Asi como las herramientas digitales que utilizan los clientes que ayudan a
dinamizar los requerimientos y solicitudes, y contribuye a que en las
sucursales los procesos sean en menor tiempo, ayudando también a reducir
el cumulo de clientes. También existe un catalogo de preguntas y respuestas

en linea, asi como un chat.

Los entrevistaron coincidieron también; que a pesar de las herramientas
implementadas, se necesitan seguir implementando mejora de las misma e
implementar nuevas herramientas para hacer frente a las demandas de los

clientes, al igual para poder ser mas competitivos como banco.

Continuando con la entrevista se le pregunto a los actores si ¢ Dichas
herramientas han logrado reducir el tiempo de respuesta a los clientes,

referente a sus solicitudes y requerimientos?, la respuesta fue que si, en el
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area de operaciones interna el tiempo de respuestas se redujo en un 20%,
gracias a las herramientas digitales que ayudar a ser que el departamento sea

mas eficiente y oportuno en el tiempo de respuesta.

Los entrevistados de algunas sucursales indicaron que han sido
eficientes, pero que algunas de las herramientas sin cuentan con limitaciones,
por lo que entienden que se debe aplicar mejoras, y que se deben seguir
aplicando herramientas en proceso para reducir la presencia de los clientes en

las sucursales bancarias.

Para poder tener una idea mas concreta sobre los tiempos que se estan
manejado con el tiempo de respuestas en los requerimientos y solicitudes se
preguntd ¢Cuanto tiempo aproximadamente se tomaba responder los
requerimientos y solicitudes, sin las herramientas tecnoldgicas? (Responder
por tipo de requerimiento y solicitud), los requerimientos de cartas tomaban
aproximadamente 5 dias en ser respondidos, actualmente se ha reducido ese
tiempo a 3 dias aproximadamente en un 60%. Los desembolsos de las
solicitudes de préstamos por las vias digitales se redujeron de 7 a 2 dias.

La utilizacion del internet Banking ha logrado reducir sustancialmente las
largas filas para hacer pagos de; servicios, depdsitos, productos y solitudes
como estados de cuenta, solicitud préstamos y tarjetas. Los cajeros
automaticos también han ayudado en la reduccion de filas dentro de la
sucursal gracias a que se pueden realizar retiros depdsitos, pagos. La
reduccion es notable pero gracias al crecimiento exponencial de la cartera de
clientes aun se perciben cumulo de clientes, por lo que se debe seguir
trabajando en herramientas que contribuyan con la reduccion de las visitas de

los usuarios en la sucursal.

¢, Que esta hacienda el Banco para hacer frente a la creciente demanda
de sus clientes y futuros clientes? el banco esta cada vez enfocandose

en incorporar mas funciones a las plataformas digitales para facilitar a los
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clientes sus transacciones y solicitudes en el menor tiempo posible. Estamos
implementado accesos diversos y asociandonos con otras plataformas de
medios de pago para que nuestros clientes puedan realizar sus pagos sin

necesidad de dirigirse a una sucursal directamente del banco.

Se le realizo también a los actores las pregunta de qué ¢ Como cree que
la transformacion digital contribuye con la eficiencia de los colaboradores en
realizar sus tareas de forma oportuna?, los entrevistados estuviera desacuerdo
con que la eficiencia ha sido sumamente evidente, gracias a que las
herramientas han contribuido a los colaboradores de manera derecha y estos
han reducido en un porcentaje significativo el tiempo en la realizacién de las
tareas, se tomoO una escala del 1 al 5 (donde 5 es excelentemente y 1
minimamente), los entrevistaros todos coincidieron con una puntuacion de 4

la cual representa un puntaje muy bueno.

Gréfico: 2.2.7. Respuesta pregunta #7:

¢, COMO CREE QUE LA TRANSFORMACION DIGITAL CONTRIBUYE
CON LA EFICIENCIA DE LOS COLABORADORES EN REALIZAR
SUS TAREAS DE FORMA OPORTUNA?

=N Wk o

3 Decision Maximo

A los entrevistados se les pregunto ¢, Cuales nuevas herramientas digitales
estan en proceso de ejecucion, para que la institucion este a la vanguardia del
Mercado y hacer frente a su competencia?, la respuesta fue nuevos sistemas
digitales, mejores automatizaciones en los procesos, digitalizacion para
solicitudes y requerimientos desde la aplicacion en linea, apertura de cuentas
por la aplicacion, el sistema idem, que ayudara a eficientizar la operaciones

en las sucursales, continuar con la extension de cajeros automatica mas
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modernos, actualizaciones en el internet Banking, y planes para reducir los
dias de los desembolsos de préstamos y reduccién de tiempo de las

solicitudes de nuevos productos con ayuda de los nuevos sistemas.

Se completo la ronda de entrevistas con los actores con la pregunta:
¢como se manejan los programas de capacitacion para los colaboradores,
referente a las implementaciones que se realizan?, pregunta sumamente
importante que determinara el grado de eficiencia que tendran las
implementaciones digitales, las respuestas fueron diversas; las capacitaciones
eran traves de experiencias del colaborador, se instruye a los colaboradores a

realizar mejoras tanto en el ambito personal como laboral.

Se preparan guias de preguntas y respuestas, se generan talleres y
capacitaciones en linea, visitas presenciales de coaches titulares de los
productos y medios digitales, entrenamientos y pruebas piloto previas a

implementaciones.

Se manejan mediante talleres y cursos que implementa el Banco a través
de nuestro portal de aprendizaje, también realizan llamadas de conferencias
donde podemos recibir toda la informacion concerniente a los proyectos y
también podemos alternar cualquier eventualidad que se presente para los

fines correspondientes.

Las rondas de entrevistas fueron fundamentales para conocer la situacion
actual que tienen las entidades bancarias, gracias a los actores entrevistados
obtuvimos informacién primaria, de quienes interactian a diario con los
procesos y herramientas, gracias a estas entrevistas tenemos un diagnaostico,
y podemos a su vez crear un plan tanto para mejoras a las herramientas
digitales implementadas, como para las nuevas implementaciones necesarias

para continuar en con el proceso de transformacion digital.

40



Cap. 3: Plan de Gestion e implementaciéon de la estrategia de
transformacion digital en requerimientos y solicitudes de

productos y servicios.

El capitulo tres capitulo presenta el plan de gestion e implementacion de
la estrategia de transformacion digital en requerimientos y solicitudes en
productos y servicios, en el presente se muestran los objetivos que se
obtendran por medio del mismo, un paso a paso del plan a implementar, qué
se espera con la implementacién de cada una, los tiempos de cuando se
implementara, un cronograma con las actividades, los lineamientos que se
utilizan para medir las herramientas digitales que se presenten en el plan, y el

desempeiio de las herramientas.

El capitulo mostrara la presentacion del plan ante los equipos decisores
de la entidad financiera, en dicha presentacién se mostrara la eficiencia de la
gestién e implementacién de la estrategia de transformacion digital, a su vez
se expondra como eleva el nivel de eficiencia en el tiempo en responder los
requerimientos y solicitudes de productos y servicios, ademas mostrar un
documento con el personal a seleccionar que podra realizar el plan de gestiéon
e implementacion, y definir la gestidén para la implementacion de la estrategia

digital para la entidad bancaria.

3.1: Elaboracion del Plan de Gestion e implementaciéon de la
estrategia de transformacién digital.

Mediante el establecimiento de los objetivos del plan de gestion e
implementacion, se busca lograr obtener los lineamientos que ayuden a medir
los recursos economicos, humanos, y fisicos, los cuales se utilizaran para el
cumplimiento de dicho plan de gestién e implementacién de la estrategia de

transformacion digital en requerimientos y solicitudes de productos y servicios

41



en los bancos multiples, para poder conseguir el éxito y desempefio oportuno
del proyecto. Los objetivos para la ejecucion del plan son los siguientes:

v Aumentar la productividad laboral del colaborador en un 30%
anualmente.

v" Reducir el tiempo de espera en la respuesta de los requerimientos y
solicitudes de productos y servicios en un 50%

v Incrementar el nivel de eficiencia en las tareas diarias, para hacer frente
a la creciente demanda.

v Elevar la calidad en las respuestas de los requerimientos y solicitudes.

<\

Realzar el nivel de satisfaccion de los clientes a través de la eficiencia.

v" Mejorar las herramientas de trabajo de los colaboradores y elevar su
entusiasmo en la institucion.

v" Disminuir en gran medida el reproceso en los requerimientos y
solicitudes de productos y servicios.

v Lograr un ahorro de costos y gastos en los procesos en un 25% anual.

v Optimizar el proceso de gestién de las herramientas digitales.
Areas claves en la implementacién:

Luego de que se realizaron las implementaciones propuestas para las
mejoras en el tiempo de respuesta, elevar la calidad del trabajo, eficientizarian
los procesos para atener a la presente y creciente demanda, aumentar la
satisfaccion de los clientes dentro de la institucion bancaria, se plantea un
resumen estructurado y el detalle de las actividades a desarrollar en el plan de
mejoras y nuevas implementaciones, distribuidos en areas claves, las mismas
estan vinculadas con los siguientes factores: actividades, individuos, equipos,

normativas, medicién, documentacion y revision.
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3.1.1. Etapas de las actividades del plan de implementacion.

Etapa l:Apoyo de la direccion para las mejoras e implementaciones:

Informar sobre la introduccién de la panificacion de la estrategia gestion e
implementacion de transformacion digital; se organizard y establecera
reuniones con los principales grupos interesados en el proceso de

implementacion de las herramientas digitales.

Los gerentes seniors y gerentes de operaciones, para que los mismos
conozcan los términos y bases de introduccién de las herramientas digitales

en las operaciones.

El apoyo y compromiso de los gerentes seniors y gerentes; los integrantes
de la empresa de las areas de operaciones, tendrdn que mostrar el interés
idoneo y el compromiso en el proceso de la implementacién, ya que las
herramientas digitales seran gestionadas por via de la gerencia, las mismas

impactaran directamente en la eficiencia de las operaciones diarias del banco.

Seleccién y conformacion de equipo que apoye el proceso de la
implementacion; es sumamente importante que existan un quipo y una cabeza
responsable al frente en el proceso de implementacion, quien actue
directamente en el proceso y la persona a cargo del plan, esta apoya
directamente en el seguimiento y control de la gestion de las herramientas

digitales.
Etapa Il: Gestion e implementacion de las herramientas de medicion:

Implementacion de indicadores de gestién: la introduccion de indicadores
ayudara a medir cuantitativamente a los procesos de la empresa, y tomar las

decisiones oportunas ante los mismos, a traves de un cuadro de mando
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integral, que proporcionard las alertas necesarias en caso de no cumplimiento

de los indicadores.

Implementacion del cuadro de mando integral; después de la introduccion
de los indicadores de gestion, es preciso contar al menos con una herramienta
de medicién que ayude a medir el desempefio de los procesos implementados
y el desempefio del personal, por lo que se utilizara un cuadro de mando

integral.
Etapa lll: Organizacion y capacitacion del personal:

Capacitacion del personal; se impartirdn capacitaciones al personal que
trabajara directamente con las nuevas herramientas digitales, el propdsito es
gue los mismos conozcan las mejoras y nuevas implementaciones, que
obtenga el conocimiento necesario para trabajar con las herramientas, y
puedan reconocer los cambios positivos que eficientizaran sus labores. Asi
como realizar capacitaciones motivacionales que ayuden a que el personal se

sienta comprometido con la organizacion.

Elaboracién e implementacién de manuales; se realizaran manuales
respecto a las funcionabilidades y el uso de las herramientas digitales las
cuales sufrieron mejoras y para las nuevas implementaciones, para que el

personal tenga pleno conocimiento de las mismas.
Etapa IV: Mantenimiento de las herramientas ya existentes:

Se realizaran mejora continua a las herramientas digitales con las que
cuenta la institucion; los sistemas de trabajo y plataformas, mejoras en el
internet Banking ampliando las funcionabilidades; solicitudes de productos y
requerimientos, ampliar los canales, modernizar los cajeros automaticos, e

implementar nuevos sistemas.
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Etapa V: Documentacion e Implementacion de la estrategia de
transformacion digital en requerimientos y solicitudes de productos y

servicios.

Documentar y registrar los procesos; la informacion de la documentacion
referente a las mejoras e implementaciones de las herramientas digitales,
registro de los procesos, comunicados, evaluaciones, etc, permitira sustentar
y controlar la realizacion de las actividades, todo esto luego de las

capacitaciones.

Implementacion de un mapeo; donde se muestren los procesos
implementados, para dar a conocer con inciden en la cadena de valor que se

ejerce dentro de la empresa.

Implementacion de manuales de los procedimientos; la creacion de
nuevos manuales actualizado con las mejoras en los procesos y con las
nuevas implementaciones, se realizardn a través de la gerencia de
operaciones y sucursal, quienes estan a cargo de las implementaciones y
mejoras. Se ejecutaran dentro de los procesos, tomando en cuenta los

indicadores establecidos y politicas internas de la institucion.

Etapa VI: Control y seguimiento del plan:

Reuniones periddicas de seguimiento; previa la implementacion es
necesario realizar un programa de reuniones periddicas con el personal
responsable, con el propésito de controlar y dar seguimiento sobre el
funcionamiento de las mejoras y nuevas implementaciones en los procesos, y

poder asi estar informados de posibles fallas y recomendaciones de mejoras.

Auditoria de las implementaciones: se realizaran auditorias dentro de las

herramientas digitales en los procesos, para detectar, observar, y diagnosticar
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sobre el estado actual, para luego establecer posibles recomendaciones y
mejoras, el responsable de la auditoria sera el gerente.

Determinar acciones preventivas y correctivas; por medio de la revision
periédica general de las implementaciones de gestion de los procesos se
realizaran luego de la auditoria, se sugeriran mejoras con el fin de realizar
acciones correctivas para mejorar los procesos y corregir oportunamente las

posibles fallas, y por medio de las acciones preventivas evitar errores.

Seguimiento del Plan; luego de realizar los controles adecuados de la
gestion e implementacion de las nuevas herramientas digitales en
requerimientos y solicitudes de productos y servicios, y se realicen las
acciones preventivas y correctivas, se ejecutara el seguimiento periddico del
funcionamiento y manejo de las herramientas, con el objetivo de conocer el
desempefio de los procesos, y el personal que ejecuta las tareas, a traves

informes, estadisticas, y evaluaciones de desempefio.

3.1.2: Riesgos de la Implementacion:

Es preciso considerar posibles riesgos que se podrian dar dentro de la
institucién con las nuevas implementaciones de las nuevas herramientas,
estos podrian ser riesgos negativos antes durante la introduccion de la
implementacion los cuales afectarian el proyecto y la toma de decisiones por

parte de los directivos de la empresa.

A continuacién se presentaran posibles riesgos de la implementacién en
la institucion bancaria, con el propdsito de que se tomen en cuenta, se
consideren estrategias y las medidas necesarias que ayuden a minimizar,

neutralizar, y o mitigar su posible probabilidad de impacto.
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Tabla:3.1.3: Riesgos y estrategias en la implementacion:

La tabla de posibles riesgos y las estrategias para apalear los mismos,
estos podrian surgir en la implementacion de las herramientas de
transformacion digital, para cada posible riesgo cuenta con una estrategia que
ayudaria a mitigar el riesgo, los mismos serian riesgos inherentes desde
resistencia al cambio hasta la falta de organizacion en el proceso de
implementacion y falta de seguimiento en el control de las nuevas
implementacion y mejoras en las implementaciones existentes, y estrategias
de ejecutar programas, campanas, Y talleres de capacitacion, asi como la

organizacién de las capacitaciones y el monitoreo continuo y supervisado.

Riesgos Estrategias
Falta de compromiso por parte de los colaboradores Ejecutar campafias de programas motivacionales
del area de operaciones del banco. promover los beneficios de las implementaciones

enlas operaciones diarias; reduccion del tiempo
enlas tareas,aumento de la eficiencia, herramientas
actualizadas que aumenta la eficiencia.Informar
sobre los beneficios direectos al colaborador;
compensaciones ecoonomicas y reconocimiento.
Resistencia al cambio por parte del personal. Reuniones puntuales para informar los aspecctos
positivos y como los cambios contribuyen con la
eficiencia.

Reuniones para establecer compromiso con el
personal y comunicar la importacia de la colaboracion.
Falta de organizacion del area de gestion del talento Organizar las capacitaciones necesarias que ayuden
humano, y de los gerentes responsables del proyecto. ailustrar a los colaboradores y brindar el material
necesario para capacitarlos.Culplimiento por etapas

de las entregas.
Falta de seguimiento y control de las implementaciones |  Monitoreo continuo y supenvisado del cronograma de
de las herramienta digitales, por parte de los gerentes actividades de la inplementacion, para que exista
responsables de las implementaciones. un control, seguimiento y cumplimiento de las actividades.

Fuente: elaboracion propia.
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3.1.4: Plan de actividades:

El plan de las actividades desarrolladas en la entidad bancaria durante el
proceso de la gestion e implementacion, este plan muestra las actividades por
etapas necesarias para el desarrollo del plan principal; gestion e
implementacion de la estrategia de transformacion digital en requerimientos y

solicitudes en productos y servicios.

En dicho plan de actividades se tomé en cuenta las areas, la duracion, el

responsable, y el costo anual, con el propésito de ilustrar.

Tabla.3.1.5:Plan de actividades de la Implementacién:

Areas Actividad | Duracidn | Responsable | Costo Anual
Etapa I:Apoyo de la direccion paralas mejoras e implementaciones
Informar sobre la introduccion de la panificacion de la gestion e ldia  |Gerente
Direccion implementacion de la estrategia transformacion digital
El apoyo y compromiso de los gerentes seniors y gerentes ldia  |Gerente
Seleccion y conformacion de equipo que apaye el proceso de la imp. Idia  |Gerente
Medicion Etapa II: Gestion e implementacion de las herramientas de medicion
Implementacion de indicadores de gestion 15dias_|Gerente 150,000.00
Implementaci6n del cuadro de mando integral 25dias  |Gerente 250,000.00
RRHH Etapa lll: Organizacion y capacitacion del personal
Capacitacion del personal 10dias |Gerente RRHH| 300,000.00
Elahoracién e implementacion de manuales 25dias | Gerente RRHH | 400,000.00
Tecnologia  |Etapa IV: Mantenimiento de [as herramientas ya existentes
Realizacion de mejor continua a las herramientas digitales |25 dias |Gerente Op. | 200,000.00

Etapa V: Documentacion e Implementacion de la estrategia de transf.
digital en requerimientos y solicitudes de productos y servicios

Documentacion | Documentar y registrar los procesos Sdias  |Gerente 50,000.00
Implementacion de un mapeo 12dias  [Gerente 10,000.00
Implementacidn de manuales de los procedimientos 15dias  |Gerente 10,000.00
Etapa VI: Control y seguimiento del plan
Reuniones periodicas de sequimiento 2dias | Gerente Op. 20,000.00

Revision Auditoria de las implementaciones Sdias  |Gerente Op. 50,000.00
Determinar acciones preventivas y correctivas 8dias  |Gerente Op. 80,000.00
Seguimiento del Plan 25dias | Gerente Op. 20,000.00
Total Presupuesto de la Implementacion 1,540,000.00

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla.3.1.6:Cronogramas de actividades:

El cronograma de actividades del plan de gestién e implementacion de la
estrategia de transformacion digital en requerimientos y solicitudes de
productos y servicios, este cronograma muestra seis etapas de las actividades
en el proceso de implementacion, la duracion por dias de cada actividad, el
ano en donde se ejecutan estas actividades seran en el 202° en los meses de

septiembre a octubre.

Aio oo
Actividad |Duracién Sep Oct
Etapa I Apoyo de la direccion para las mejoras e implementaciones 112/58{10] 12| 15/25| 1]2]5(8]10]12|15{25]60
Informar sobre la introduccidn de [a panificacion de la gestione Ldia
Elapoyo y compromiso de los gerentes seniors y gerentes Ldia
Selecciony conformacion de equipo que apoye el proceso de la imp. 1dia
Etapall: Gestion e implementacion de las herramientas de medicion
Implementacion de indicadores de gestion 15.dias .
Implementacion del cuadro de mando integral 25 dias
Etapa lll: Organizacion y capacitacion del personal
Capacitacion del personal 10 dias ..
Elaboracion e implementacion de manuales 25 dias
Etapa IV: Mantenimiento de las herramientas ya implementadas
Realizacion de mejor continua a las herramientas digitales 25 dias
Etapa V: Documentacion e Implementacion de la estrategia de transf.
digital en requerimientos y solicitudes de productos y servicios
Documentar y registrar los procesos 5 dias I
Implementacion de un mapeo 12 dias
Implementacion de manuales de los procedimientos 15.dias
Implementacion de las herramientas digitales en requerimientos y solicitudes 15 dias
de productos y servicios.
Etapa VI: Control y seguimiento del plan
Reuniones periddicas de seguimiento 2 dias
Auditoria de las implementaciones 5 dias
Determinar acciones preventivas y corectivas 8 dias
Sequimiento del Plan 25 dias

Fuente: elaboracion propia.
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3.1.7.Plan de Gestién e implementacién de la estrategia de

transformacion digital.

La elaboracion del “Plan de Gestion e implementacion de la estrategia de
transformacién digital y requerimientos y solicitudes de productos y servicios”
tiene como objetivo aumentar la eficiencia en los procesos, la respuesta
oportuna a los clientes, hacer frente a la creciente demanda, elevar el nivel de
satisfaccion de los clientes, y reducir el tiempo empleado en los procesos,

contando con herramientas tecnolégicas y digitales necesarias.

Dicho plan contribuird de manera directa con la productividad laboral y
eficiencia en las operaciones diarias. Las nuevas herramientas digitales para
implementar en el banco seran; apertura cuentas digitales, Solicitudes cartas,
inversiones digitales, envio efectivo al instante, Software Integrado. También
se realizaran mejoras a las siguientes herramientas; cajeros automaticos,

Sistema de aprobacion créditos, y sucursales inteligentes.

El plan cuenta con las estrategias que seran las implementaciones y
mejoras, los objetivos de cada implementacion, que se espera gracias a las
mismas, los indicadores de resultado de cada estrategia, asi los medios de
validacion del resultado de cada implementacion para poder medir que tanto
estan siendo factibles, y las metas anuales estas contemplan el afio 2020 y
2021.
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Tabla: 3.1.8.Plan de Gestidén e implementacion de la estrategia de transformacién digital en
requerimientos y solicitudes de productos y servicios en la banca maultiple.

Estrategia Digital | Medio Objetivo Esperado | Indicadores de Resultado | Medio Validacion Metas Anuales
Nuevas Implementaciones 2020 2021
Apertura cuentas Plataforma  [Agilizar el nimero de Reducir el tiempo de espera Incremento del % de clientes. Estadisticas de clientes 20% 50%
digitales del Banco solicitudes de apertura Mejorar la experiencia del cliente Disminucion visitas en sucursales Reportes de apertura de 20% 50%

de nuevas cuentas Aumenta la cartera de clientes para turnos para servicios por cuentas
Hacer frente a la creciente demanda  |apertura de cuentas
Solicitudes cartas Plataforma  |Disminuir el cumulo de Disminuir la carga de trabajo Disminucién del cumulo de trabajo Encuestas de satisfaccion Muy satisfecho | Satisfecho
certificaciones, del banco trabajo interno y disminuir  |Hacer frente a la creciente demanda  |Incremento del % de uso de la Evaluaciones del servicio Muy bueno Bueno
reversos, saldos el tiempo en respuesta Agilizar las respuestas oportunas herramienta digital de solicitudes. Reportes del % de uso 30% 50%
Concepto positivo de los clientes
Inversiones Plataforma  |Activar e Impulsar las Aumentar la cartera de productos NUmero de solicitudes Informes de ventas 15% 40%
digitales del banco inversiones como puesto  |Estar a la vanguardia del mercado Aumento de demanda del producto  |Estadisticas no.clientes 25% 60%
de bolsa Acaparar la demanda de clientes
Envio efectivo Plataforma  |Agilizar entrega efectivo Reduccion del tiempo de recepcion Uso generalizado de la facilidad Reportes del % de uso 30% 60%
al instante del banco rapido para pago de ser Mejorar la experiencia del cliente Concepto de los clientes Encuestas de satisfaccion Muy satisfecho | Satisfecho
en caso de emergencia Ser vanguardistas en servicios
Software Integrado Sistemade |Aumentar la eficienciade  |Aumentar la productividad laboral Incremento en el cumplimiento de Reportes de productividad 35% 70%
trabajo interno |los sistemas de trabajo de |Reduccion del tiempo en realizar las tareas.
las operaciones diarias las tareas. Aumento del nimero de respuestas |Estadisticas de productividad 40% 100%
Aumentar la calidad de trabajo Aumento de la satisfaccion del colab. |Encuestas de satisfaccion Muy satisfecho |Satisfecho
con las herramientas actualizadas
Mejoras en las Herramientas
Depdsitos generales s|Red Cajeros |Ampliar las funciones para |Reducir el tiempo de espera Aumento de la demanda de cajeros  |Reportes del % de uso 45% 100%
€en cajeros automatico: reducir colas de dep6sitos  [Aumentar la satisfaccion del cliente Concepto positivo de los clientes Encuestas de satisfaccion Muy satisfecho |Satisfecho
en las sucursales Estar a la vanguardia del mercado Disminucién de las filas para dep. Reportes de % de depdsitos 40% 20%
y descargar a los trabajadores via caja en las sucursales
Sistema de aprobacion|Plataforma  |Reducir el tiempo de espera|Reducir el tiempo de espera Aumento de uso de la herramienta Reportes del % de uso 2 dias 1 dia
de créditos del banco en las respuestas de la Captar mas clientes Aumento del nimero de solicitudes  |Estadisticas del no.solicitudes 25% 55%
preaprobaciones Aumentar la satisfaccion del cliente Concepto positivo de los clientes Encuestas de satisfaccion Muy satisfecho | Satisfecho
Sucursales inteligentes|Sucursales  |Eficientizar el trabajo en Estar a la vanguardia del mercado Concepto positivo de los clientes Encuestas de satisfaccion Muy bien Bien
las sucursales Aumentar la eficiencia de los servicios |Aumento de la rapidez Estadisticas de productividad 20% 50%
Mejorar la experiencia del cliente Incremento de la satisfaccion Encuestas de satisfaccion Muy satisfecho | Satisfecho
Reducir el tiempo de espera Disminucién del cumulo de filas Reportes del % de uso 30% 60%

Fuente: elaboracion propia.
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3.2: Presentacion del Plan ante los equipos decisores de las
entidades financieras. Mostrar la eficiencia de Ila
implementacion de la estrategia de transformacioén digital en

la banca multiple.

La presentacion del plan de “gestion e implementacion de la estrategia de
transformacion digital en requerimientos y solicitudes de productos y
servicios”, se realizdé median una reunion virtual con los ejecutivos del banco y
las cabezas del proyecto la gente de operaciones y la gerente senior de la

sucursal principal.

En la reunién ejecutiva se abordd el tema principal el plan, las nuevas
implementaciones y las mejoras en procesos existentes, se sociabilizo el plan,
el diagnéstico actual de la institucidon y las ventajas del plan a nivel de eficiencia

en las operaciones del banco, los aspectos positivos del mismo.

Los puntos mas relevantes que se trataron fueron los objetivos de cada
implementacion, y como seria el cronograma de actividades del plan:
v Se desglosaron las actividades por etapas del plan de actividades.
v' La matriz de riesgos del plan de gestién e implementacion.
v El cronograma de las actividades del plan.
v Los mdltiples beneficios de la implementacion del plan.
v' Las estrategias de implementacion y los objetivos de cada una, para
conocer el impacto de dicha aplicacion.
v' Los indicadores y que se espera de cada estrategia.

v Las metas anuales del plan de implementacion.
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3.2.1: Seleccionar el personal que se encargara de realizar el
plan.

El personal que estara encargado de la ejecucion del plan sera: el gerente
de operaciones y la gerente senior de la sucursal principal.

Estos seran las cabezas del proyecto, gracias a que cuenta con el
conocimiento y experiencia necesaria para llevar a cabalidad paso a paso el

plan de gestion e implementacion.

La seleccion del personal que se encargara de realizacion de la ejecucion
del plan de gestion e implementacién de la estrategia de transformacion digital
en requerimientos y solicitudes de productos y servicios en la banca multiple,
son; como se indicé anteriormente el personal que posee tanto el conocimiento
como la experiencia idonea para poder seguir etapa por etapa con el proceso
de implementacién de la transformacion digital, son quienes trabajan a diario
con las operaciones del banco, por lo que podran establecer los lineamientos

correctos para el éxito del plan.

El gerente de operaciones y gerente senior de la sucursal principal del
banco, seran los responsables del proyecto, contaran con toda la ayudan del
personal que requiera, el apoyo del banco, a su vez estaran interactuando con

los técnicos y especialistas del proyecto del plan de implementacion.
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Conclusiones:

Luego de presentar el contenido se evidencid que la gestion e
implementacion de la estrategia de transformacion digital en requerimientos y
solicitudes podra contribuir en gran medida con la eficientizacion directa de los
requerimientos y solicitudes de productos y servicios que realizan los clientes
en los bancos mdltiples, gracias a que a través de la implementacion de
herramientas digitales se puede agilizar el procesos de trabajo, y en
consecuencia los requerimientos y solicitudes tomarian menor tiempo en
realizarse, y el tiempo en responder a los clientes seria menor, cosa que
contribuiria de manera directa en elevar el nivel de satisfaccion de los clientes

de la entidad.

Se puede evidenciar también que la gestibn e implementacion de la
estrategia de transformacion digital en las entidades financieras ayudaria de
manera eficaz a hacer frente a la demanda exponencial de los clientes, los
culés cada dia son mas demandantes y a su vez exigentes, la transformacion
digital contribuiria de forma directa ya que se implementaria sistemas digitales

mas eficiente y los mismo se integrarian.

Para ayudar a agilizar el proceso de trabajo, tomando en cuenta que se
contaria con trabajos terminados con un porcentaje de calidad garantizado,
elevando en gran medida la calidad de las entregas de los requerimientos y
solicitudes de los productos y servicios, lo que evitaria el reproceso en los

Mmismos.

Podemos demostrar que a través de una gestion e implementacion de
transformacion digital oportuna las entidades financieras, podrian evitarse el
colapso en los departamentos por el cumulo de trabajo por contar con
herramientas de trabajo poco digitales y obsoletas para hacer frente a la gran
de manda de trabajo, las nuevas herramienta reducirian el trabajo manual,

aumentando la productividad del trabajo, asi como reduce las visitas a la
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sucursal, las largas filas para realizar procesos digitalizados, elevando la
satisfaccion del cliente ya que reduce el tiempo que los mis nos deben espera

en obtener respuestas de sus requerimientos y solicitudes.

La Implementacion de la estrategia de transformacion digital seria
sumamente eficiente para las entidades financieras, porque contribuiria
directamente con una estructura digital, con la implementacién de sistemas
modernos, eficientizando todos los procesos de trabajo y dando un valor

agregado a la estructura digital de las entidades bancarias.

La implementacion de la transformacién digital ayudaria a las entidades
financieras a estar a la vanguardia de los tiempos, utilizando tecnologias las
cuales son eficaces para hacer frente a la competencia y seguir atrayendo mas
cliente, por el nivel de eficiencia que mostrarian frente a sus competidores,
gracias a que Arian frente a la demanda de manera oportuno y con calidad tal
de trabajo.

Se pudo determinar que mediante la aplicacion de las nuevas
herramientas digitales y las aplicaciones de las mejoras a las existentes, la
productividad laboral podria mejorar hasta en un 30% anualmente, gracias al

valor que generan las implementaciones.

Se evidencio que el tiempo de respuesta para los requerimientos y
solicitudes de productos y servicios se reduciria en un 25% anualmente, por el
impacto de la transformacion digital, gracias a las automatizaciones en los
procesos, las herramientas para las operaciones internas del banco y las

operaciones externas en las sucursales.

Mejorar las herramientas de trabajo de los colaboradores y elevar su
entusiasmo en la institucion, mantener un entorno de trabajo sostenible,
sonde el colaborador cuenta con las herramientas de trabajo necesarias

para realizar sus tares y que las misma sean vanguardistas, ayudando a
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reducir el tiempo en empleado en realizar una tarea y liberando al
trabajador a tener que realizar retrabajo, contribuyen directamente con el
entusiasmo del colaborador, los mismos pueden ser mas eficientes y elevar

su productividad laboral en la institucién bancaria.

Se mostro que las nuevas herramientas digitales a implementar son
estrategias determinantes para eficientizar las tareas del colaborador y
hacer frente a la creciente demanda, la estrategia digital de apertura de
cuentas via la plataforma del banco podria agilizarle nimero de solicitudes
de apertura de cuentas, gracias a que reduce el tiempo de espera del
cliente, lo que s u vez mejora la experiencia del mismo, ayuda al banco a
aumentar su numero de clientes ya que esta brindando un servicio eficaz y
rapido, y a su vez disminuye las filas en la sucursal para optar por el servicio
de apertura de la cuenda, proceso que se puede agilizar con la apertura
via la plataforma del banco y que solo al final se necesitaria una cita rapida

con el cliente para tomar la huella u firma definitiva.

Se evidencio que con la implementacion de la estrategia digital de
solicitudes de cartas, certificaciones, solicitudes de reversos y cartas de
saldo via la plataforma del banco se podra disminuir el cumulo de trabajo
interno del area de operaciones y directamente disminuye el tiempo en
responder a las solicitudes y requerimientos, esta implementacion
contribuye directamente con disminuir la carga trabajo del colaborador,
disminuye el cumulo de trabajo, y eleva el concepto positivamente del
cliente ya que estaran contando con sus solicitudes y requerimiento en

menos tiempo.

Se mostro que la estrategia de transformacion digital dirigida a la
implementacion de una plataforma para realizar inversiones de forma
digital contribuye activando e impulsando las inversiones en la institucion

contando con puesto de bolsa digitales, innovacion importante debido a la
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gran demanda de mercado de un publico que esta orientado a las
inversiones, por medio de estar implementacién se espera aumentar la
cartera de productos del banco, estar a la vanguardia del mercado como
institucion, y acaparar mayor cantidad de clientes. Realizar inversiones en
los ultimos afios se ha convertido en un ejercicio popular y con esta
implementacion la institucion estaria brindado a sus clientes y futuros

clientes un producto popular de los tiempos actuales.

Podemos demostrar gracias a la investigacion realizada que la
implementacion de la herramienta de un software integrado en el banco,
donde se integren los sistemas de las areas de operaciones internas y
operaciones externas en las sucursales, aumenta de manera eficiente los
sistemas utilizados para realizar las tareas de requerimientos y solicitudes

de los clientes.

Gracias a que este software ayudaria a tener todos los sistemas en uno, lo
gue implica menos tiempo empleado en acceder a los diferentes temas,
aumenta la calidad de las tareas, y aumenta la productividad laboral. Los
softwares integrados son sistemas que pueden ser mas digeribles para su
uso por el trabajador.

El plan de gestibn e implementacion contemplo mejoras en
herramientas ya existentes, y se demostré que estas contribuyen de
manera directa con la eficiencia, ya que las mejoras optimizan el

funcionamiento de las herramientas y van perfeccionan las mismas.

Se mostro en el plan la estrategia de mejora en los sistemas de
aprobacion de créditos, esta ayuda a reducir de manera proporcional y
eficiente el tiempo de las aprobaciones de los préstamos y solicitudes de
tarjetas, aportando de manera directa con la eficientizacion y a que el
cliente en menor tiempo pueda obtener su preaprobaciéon del crédito que

solicita al banco, a su vez el banco puede optimizar el tiempo del cliente
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elevando su satisfaccion, y captar mas clientes por las facilidades que le
esta ofreciendo al clientes, y generandole un valor agregado.

Se evidencio que con la mejora de la herramienta de los cajeros
bancarios, pero estaba vez con la innovacién de que se puedan realizar
depdsitos de manera general, que puedan ser tanto los clientes del banco
como los que no son clientes del banco, pero que necesitan realizar un

depdsito a un cliente de la institucion bancaria.

El objetivo de dicha implementacion es ampliar las funciones las colas
en las sucursales que sean para depésitos de fondos, esta ,mejora ayuda
a reducir el tiempo de espera del cliente, eleva su satisfaccion gracias a
que la institucion esta optimizando el cliente del mismo, aporta al
colaborador ya que los mismos se estarian liberando de trabajo, y el banco

estaria a la vanguardia del mercado con dicha implementacion.

Se mostro también la a eficiencia que tendria la aplicacion de las
sucursales inteligentes, estas son una gran innovacion, de las mas
significativas para el mercado, estas ayudarian en un gran porcentaje con

la eficientizarian del trabajo en las sucursales.

Con dicha implementacion se espera estar a la vanguardia del
mercado como banco multiple, maximizar la eficiencia de los servicios de
las sucursales, reducir el tiempo de espera de los clientes en la sucursal, y

mejorar su experiencia.

Luego de todo lo expuesto anterior mente y las evidencias de las
nuevas herramientas digitales y las mejoras a las herramientas ya
existentes, podemos concluir afirmando el impacto positivo que tendria
para cual cliente banco mdltiple tomar como primordial implementar
herramientas digitales para eficientizar los procesos, mejorar el tiempo de

respuestas de los requerimientos y solicitudes, elevar la calidad de los
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mismos, mejorar la experiencia del cliente, maximizar la cantidad de
respuestas, atender a la creciente demanda de las solicitudes y
requerimiento de los clientes y fututos clientes, contribuir con la eficiencia
del trabajo de los colaboradores contando con herramientas modernas y
sistemas actualizados, y aumentado en gran medida la productividad del

trabajado y su entusiasmo en la institucion.

Concluimos diciendo que la gestion e implementacion de la
transformaciéon digital en requerimientos y solicitudes de productos y
servicios contribuye directamente con la maximizacion de la eficiencia en
los procesos de las operaciones tanto internas como externas en los

bancos multiples.

Recomendaciones:

Los bancos multiples deben gestionar de manera eficaz la implementacion
de la estrategia digital, la cual podria contribuir en gran medida con la
eficientizacion directa en los procesos de responder a los requerimientos y
solicitudes de productos y servicios de los clientes de las entidades
financieras, gracias a que a través de la implementacién de la estrategia digital

ayudaria a agilizar el proceso de trabajo de los colaboradores.

Se deben impulsar implementacion y fortalecimiento de las herramientas
digitales, las cuales contribuyen en gran medida con la calidad de trabajo de
los colaboradores reduciendo el reproceso en los requerimientos y solicitudes

de los clientes.

Los bancos multiples deben implementar prontamente la estrategia de
transformacion digital, para poder hacer frente a la demanda creciente de sus
clientes, y efientizando los procesos y el tiempo en responder a los

requerimientos y solicitudes de productos y servicios de los mismos.
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Los bancos mdultiples deben comprometerse con elevar el nivel de
satisfaccion de sus clientes a través de la implementacion de la transformacion
digital, la cual como estrategia ayuda a optimizar el trabajo y elevar el nivel de

calidad.

Se deben promover una cultura digital, creando programas de
capacitacion efectivos para los colaboradores que son quienes interactian
directamente con las herramientas, para que los mismos cuenten con todo el

conocimiento necesario para la utilizacion de los sistemas digitales.

Los bancos multiples necesitan gestionar e implementar la transformacién
digital en requerimientos y solicitudes de productos y servicios de manera
efectiva para que la misma contribuya de manera directa en la agilizacion del

proceso de trabajo de los colaboradores.

Los bancos multiples deben gestionar como estrategia proactiva los
sistemas digitales para adaptarse a las exigencias de los clientes en los
nuevos tipos, la automatizacion contribuye con la agilizacién en los procesos
y ayuda hacer mas en menos tiempo y con mas calidad, lo que crearia valor

agregado de manera directa a las empresas y a para sus clientes.

60



Bibliografia:

Franklin F. Pichardo (1996) Historia econémica y financiera de la Republica
Dominicana : 1844-1962.

David L. Rogers (2016).The Digital Transformation Playbook. Columbia.

Superintendencia de Bancos(2002).Ley monetaria y financiera de la
Republica Dominicana.

Asociacion de Bancos Mdltiples de R.D (2018).Desarrollo de la Banca Digital

en Republica Dominicana y sus Perspectivas.

De la Pefia Jy Cabezas M (2015). En E. Editor (Grupo planeta Spain), La gran
oportunidad: Claves para liderar la transformacion digital en las empresas y la

economia.

VILLAMIZAR, J. P. (2018). Analisis del Impacto de la Transformacion Digital

en las Pymes. Colombia.

Almeyda, J., Chez Abreu, C., & Larancuent Cueto, O. (2018). Comprendiendo
los Retos al Desarrollo del ECommerce en la Republica Dominicana. Santo
Domingo: Céamara Americana de Comercio de la Republica Dominicana
(AMCHAMDR).

An, J. (2018). 77 BUILDING BLOCKS OF DIGITAL TRANSFORMATION: THE
DIGITAL CAPABILITY MODEL. Story Tree FDC

BBVA, B. (17 de Junio de 2015). Banco Digital: Las Siete Caracteristicas de
Debe Tener. Obtenido de https://www.bbva.com/es/banco-digital-las-siete-

caracteristicas-que-debe-tener/

Capital humano (2017). La transformacion digital aporta valor mediante la

prediccion de los comportamientos de las personas.

61



Banco Central de la Republica Dominicana (2020). Los 10 bancos
multiplesmas grandes de Republica Dominicana por activos en 2020.

Santo Domingo.

Superintendencia de Bancos(2019).Entidades Bancarias. Republica

Dominicana.

Edmetic (2016). Andlisis de la transformacion Digital de las Instituciones de

Educacion Superior.

Jorge Juan Flor Garcia (2015). La transformacion Digital como medio de

creacion de valor. Espafa.
AMETIC (2017). Transformacion Digital. Espafia.

VILLAMIZAR, J. P. (2018). Analisis del Impacto de la Transformacion Digital

en las Pymes. Colombia.
Bjerede, M. (2016). 3 Years to Digital Transformation and Success.

Waldraff A (2016). Una propuesta de marco conceptual para la transformacion

digital.

Livio.com. (s.f.). https://www.livio.com/directorio/negocios-y-
economia/entidades-

financieras/bancos/index.php?cid=840&orden=&page=2.

62



Anexos:

Pagos moviles: Niumero de usuarios y valor de transacciones:

-Grafico 1-
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Internet Banking: Numero de usuarios y valor de transacciones:

Grafico 2-
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Eficiencia en los costos operativo:

-Grafico 3-

Eficiencia costos operativos sistema financierio(¥)
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Fuente: Superintendencia de bancos
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Desarrollo Banca Digital: RD versus América Latina y paises OCDE:

i
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Entrevista.
Universidad APEC.

Maestria Gerencia y Productividad.
Sto. Dgo, R.D.

Nombre Entrevistado:
Nombre Entidad:
Cargo:

1.;Considera que es importante la transformacion digital en las instituciones
Bancarias?

2.¢,Cudles herramientas digitales se han implementado en la institucion?

3.¢, Entiende que las herramientas implementadas han contribuido para la mejorar la
productividad? Cree que son suficientes?

4.;Dichas herramientas han logrado reducir el tiempo de respuesta a los clientes,
referente a sus solicitudes y requerimientos?

5.¢Cuanto tiempo aproximadamente se tomaba responder los requerimientos vy
solicitudes, sin las herramientas tecnoldgicas? (Responder por tipo de requerimiento
y solicitud).

6.¢,Que esta hacienda el Banco para hacer frente a la creciente demanda de sus
clientes y futuros clientes?

7..Como cree que la transformacion digital contribuye con la eficiencia de los
colaboradores en realizar sus tareas de forma oportuna?

Del 1 al 5 en cuanto valora el aumento de la eficiencia de los colaboradores, y
eficiencia en las repuestas a |1 |2 |3 [4 |5 | las solicitudes vy

requerimientos: Marcar con una X (1 valor min. y 5
maximo).

8.¢,Cudles herramientas han experimentado mejoras, y han logrado reducir los
tiempos en el campo de trabajo?

9.¢,Cudles nuevas herramientas digitales estan en proceso de ejecucion, para que la
institucion este a la vanguardia del Mercado y hacer frente a su competencia?

10.¢,Como han sido valoradas las implementaciones digitales y mejora continua de
las misma por sus clientes?

Positivamente Negativamente Nula Marcar con una X.
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11..Como se manejan los programas de capacitacion para los colaboradores,

referente a las implementaciones que se
Operaciones Bancarias:

Las operaciones bancarias y de crédito conciernen a las mas variadas
actividades de la vida econdmica de un pais y atafien a todos sus grupos
sociales. El ahorro familiar, el financiamiento de las empresas, la economia
publica, dan lugar a variadas funciones bancarias. Este amplio campo de la
actividad humana esta sometido a diferentes regulaciones.

Asi, la forma por el grupo de normas técnicas que se refieren a la
ordenacion contable de las empresas bancarias (contabilidad bancaria); la
relativa a las normas econdmicas de aplicacion concreta en este campo
(economia bancaria); la concerniente al mecanismo y a la especializacion
profesional (técnica bancaria); la constituida con las normas juridicas relativas

a la materia bancaria (derecho bancario).

En la Ley de Titulos y Operaciones de Crédito y en las leyes de
instituciones de crédito se habla de operaciones de crédito y bancaria; en el
Cdédigo Comercio se emplea también la expresion operaciones de banco; pero

en ninguno de estos ordenamientos se precisa su concepto.

No podriamos decir que operacion de banco sea aquella que realiza una
institucién de crédito, porque precisamente debe ser al revés, es decir, que las
instituciones de crédito pueden realizar las operaciones considerados como
bancarias. Historicamente, tampoco es posible fijar ese concepto, porque a lo
largo de la evolucion de los bancos, éstos han venido practicando operaciones

muy diversas.

Si queremos precisar el concepto de operaciones de banco, debemos
tener en cuenta que del estudio de la Ley General de Instituciones de Crédito
y de la nueva ley de Instituciones de Crédito, resulta que las operaciones

bancarias practicadas por los bancos de depdsito, de ahorro, crédito
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hipotecario, financieros y fiduciarios, y ahora las instituciones de banca
multiple y la banca de desarrollo, consisten todas en una serie de operaciones
de crédito. La operacion de crédito, a su vez, se caracteriza por implicar una
transmision actual de la propiedad de dinero o de titulos, pro el acreedor, para
que la contrapartida se realice tiempo después por el deudor. Cualquiera que
sea la

Operacion de crédito que consideremos, encontraremos en ella,
indefectiblemente, los rasgo mencionados: plazo, confianza en la capacidad
de una contraprestacion diferida (GRECO). La operacion de banco, cualquiera
gue sea la que consideremos, se caracteriza por ser una operacion de crédito
realizada profesionalmente; es decir que las operaciones de crédito
individualmente consideradas no pasan de ser eso; cuando se realizan

profesionalmente se convierten en operaciones bancarias.

En resumen pudiera decirse que toda operacion bancaria es una
operacion de crédito realizada profesionalmente pero no toda operacion de
crédito es operacion bancaria, pues de aquélla hay unas que pueden ser
realizadas por bancos y por cualquiera otra clase de personas o entidades
(operaciones de crédito activas, generalmente), en tanto que otras soélo
pueden ser practicadas por empresas bancarias (operaciones de crédito

bancarias, generalmente pasivas).

En tomar dinero barato y en suministrarlo un poco mas caro, con caracter
profesional, es decir, de un modo habitual y como finalidad de existencia,

consiste la sustancia de un banco.

Las operaciones en las que el banco recibe dinero son operaciones de
credito; aquellas en las que el banco da dinero, también lo son. Operacion
bancaria es toda operacion de crédito practicada por un banco con caracter

profesional y como eslabon de una serie de operaciones activas y pasivas
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similares.

Operaciones pasivas —p | INTERMEDIARIO | —» Operaciones activas
(captacion de recursos) (Banco) (Colocacion de recursos)
$

Operaciones de servicios (neutras)

Diversificacion Operativa 1985-1988:

» Las crisis econdmicas mundiales acontecidas a finales de los 70 y en
el primer quinquenio del decenio de los 80, tuvieron repercusiones en
la economia de la Republica Dominicana. Sus incidencias, junto a
inadecuadas politicas econdémicas internas, condujeron a la aparicion
de desequilibrios macroecondémicos que se reflejaron en un aumento
de los precios internos y en una paulatina depreciacion de la moneda
nacional frente al dolar de los Estados Unidos.

» Estos acontecimientos pusieron en evidencia las limitaciones de la
banca especializada para poder adecuarse la rapidez necesaria a las
cambiantes e inestables que se presentan cuando no existe estabilidad
macroeconomica.

» En enero del 1985, las autoridades monetarias conscientes de dicha
realidad iniciaron un proceso de reforma financiera que se caracteriz
por una diversificacion de la banca especializada.

» La diversificacion tuvo sus efectos positivos, ya que les permitié a las
instituciones especializadas enfrentar con relativo éxito las
desfavorables e inestables coyunturas econémicas que caracterizaron

el segundo quinquenio del decenio de 1980.
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Banca Digital: Concepto, Beneficios y Barreras:

La Banca Digital se entiende como la aplicacion de la tecnologia a los
servicios financieros con el propdsito de maximizar la utilidad del cliente en
términos de acceso, utilidad y costo. Ademas, la Banca Digital también
beneficia a los bancos a través de la reduccion en los costos operativos,

mayores niveles de eficiencia y una mejor oferta de serviciosb.

Dichos beneficios se logran a través de la digitalizacion de todas las
actividades, programas, productos y servicios, logrando asi mayor eficiencia
en los procesos a través de los cuales brinda servicios y/o realiza sus
operaciones. La Banca Digital posee un sin numero de beneficios tanto para

los bancos como para los consumidores/clientes:
Beneficios a los bancos:

1) Reduccion de los niveles de riesgo operativo y riesgo crediticio: el
acceso a la informacion permite a los bancos tener una mayor seguridad sobre
las operaciones que realizan, provocando una reduccién en el riesgo
operativo. Ademas, la mayor capacidad de registrar el historial de los datos
personales de sus clientes, contribuye también a la disminucion del riesgo

crediticio.

2) Reduccion de costos operativos: sustituir los canales tradicionales de
interaccion con el cliente y medios de pago (oficinas, pagos via cheques y
dinero en efectivo, entre otros) por canales digitales (paginas web,
aplicaciones para dispositivos moviles, pagos digitales a nivel local e
internacional, entre otras) reduce el costo de proveer servicios financieros. Del
mismo modo, mediante los procesos automatizados se minimizan las

probabilidades de errores en las operaciones administrativas6.

3) Aumento de la productividad laboral: los avances tecnoldgicos elevan
la productividad del personal, generando un entorno en donde los

profesionales son capaces de poner en practica nuevas habilidades. Las
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habilidades cognitivas (creatividad, resolucion de problemas complejos), de
inteligencia social (aprendizaje proactivo, comunicacién, programacion) y de
manejo de sistemas (manejo de bases de datos, monitoreo, etc.)7 permiten
nuevas especializaciones, elevando los niveles de eficiencia individual y

colectiva.
Beneficios a los consumidores:

1) Ahorro de tiempo y dinero: los nuevos canales digitales permiten a los
clientes bancarizados acceso continuo a sus cuentas bancarias y la posibilidad
de realizar multiples transacciones (pagos digitales, remesas, transferencias,
entre otros). Los multicanales evitan el traslado hacia una sucursal bancaria,
lo que permite ahorro de tiempo y dinero por dos vias: 1) menores costos de
desplazamiento y 2) el tiempo ahorrado puede dedicarse a actividades

productivas generadoras de ingresos para el cliente.

2) Mayor acceso a servicios financieros: los avances tecnoldgicos tienen
el beneficio de acercar los servicios financieros a personas que audn no los
utilizan. Estos desarrollos tienen el potencial de elevar los niveles de inclusién

financiera, beneficiando en mayor medida a las personas de menos recursos8.

3) Mayor acceso a la oferta global de bienes y servicios: las personas
pueden hoy dia comprar y vender una amplia gama de bienes y servicios con
una gran facilidad, en cuestion de minutos y desde cualquier rincén del mundo
sin tener que desplazarse fisicamente a ningun establecimiento. Todo esto
gracias a la combinacién de plataformas como Amazon, Alibaba, E-Bay, la
existencia de dispositivos moviles (celulares, tabletas y laptops) y las

plataformas de medios de pago desarrolladas por las entidades financieras.

4) Mejor administracién financiera: a través de sistemas y/o aplicaciones
de depdsitos automaticos desarrolladas por los bancos, las personas tienen
la oportunidad de destinar sus respectivos ingresos a una cuenta de ahorro

particular destinada para un fin particular. Esto facilita una mejor
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administracion financiera de las personas y empresas y aumentan las

posibilidades de lograr sus objetivos de ahorro o de cualquier otro tipo.

5) Mayor acceso crediticio a las MIPYMES y hogares: las nuevas
capacidades tecnoldgicas permiten a los bancos un andlisis mas potente y
preciso del historial crediticio y las capacidades de pagos de hogares y
empresas, incrementandose asi las posibilidades que tienen estos agentes

para un mayor acceso al crédito.

Débitos y Créditos Electronicos en el Sistema Financiero Dominicano.

Operaciones de Débitos y Créditos Directos
Volumen y Valor de Operaciones
Enero 2008 - Octubre 2020
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Cantidad de Cheques Pagados por las EIF:

Cantidad de Cheques Pagados por las EIF

En Ventanilla

2008 - 2019
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Indicadores financieros de la Banca Mdltiple, al 31/10/2020, en MM RDS$:

Indicadores Financieros 31/10/2020| 31/10/2015| VARABS. | VAR. REL.
WVOLUMEN

Total de Activos Metos (Millones) 20085805 16541683.1| 3668974 2235
Total de Pasivos (Millones) 1813 97.1] 1462 388.2 351 568.9 249.04]
Total Patrimaonio Meto (Millones) 134613.4] 175,285.0 15,328.5 8.55
RENTABILIDAD

ROA (Rertzbilidad d= los Activos) 1534 2.42] -0.45 -20.25
RCE (Rentabilidad del Patrimanio] 153.45] 22.75 -3.31 -14.54)
Ingresos Financieros/&ctivos Productivos 10,56 12.02] -1.06 -8.82]
Margen Financiero Brute/Margen Oparadensal Bruto T7.73 7494 279 372
Activos FroductivasfActivos Totales Brutos 75,45 7715 -1.67 -215]
IMizrgen Financiero BrutoMIN)/Activos Productivas 7.53 8. 31 -0.38 -4.57]
LIQUIDEZ

Dizponibilidzdes/Total Czptadionss < Obliz. Con Costo 21 35 18.82] 254 13.504
DizponibilidedesTotal de Captaciones 23,55 20.33 3.65 15,00}
Dizpenibilidzdes / Total de Depositos 2971 2715 2.56 5.43
Dizponib_+ Inverzsiones en Depdsitas y Valores, Totsl Activos 42 534 33.45] 5.04 26.99)
Activos Productivos/Total Captaciones + Oblig. Con Costo 55554 92,12 -3.17 -3.44]
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Ganadores Premios Global Finanse, Mejores Bancos Digitales 2019:

-

Mejores Bancos Digitales del Mundo 2019
Ganadores Globales
Mejor Banco Digital del Mundo Ci
Mejor Banco Digital Corporativo / Institucional Ci
Mejor Banco Digital de Consumo standard Chartered
Mejor Banco Digital Islamico Boubyan Bank

LT

Sucursales digitales en Argentina:
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Sucursal Digital CITIBANK:

CaixaBank utiliza el reconocimiento facial en sus cajeros para retirar dinero:
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Transacciones realizadas via Internet con Tarjetas de Crédito, Débito y
Prepagadas en Republica Dominicana:

TPrepago W internac T nternac TC nternac Tprepago

Millones RD'S

Los Centros Tecnoldgicos de Innovacién Digital de la banca:

En Espafia se considera centro tecnolégico a aquellas entidades sin
animo de lucro cuya finalidad sea la generacién de conocimiento tecnoldgico
para la mejora de la competitividad de las empresas y el beneficio general de
la sociedad. El funcionamiento de los centros tecnolégicos esta regulado por
el Real Decreto 2093/2008 de 19 de diciembre20 (Espafia).

Los Centros Tecnol6gicos tienen como proposito agregar valor, con
nuevas ideas e innovaciones, fungiendo como incubadoras de desarrollo
tecnoldgico. Los bancos que estan clasificados como digitales en el estado del
arte, aprovechan estos espacios de colaboracién para mejorar o comprender
la experiencia del cliente, con la adecuacién de los procesos, la plaza (lugar)

y las personas.

Considerando el propdsito de la Banca para transcender en el mundo

digital, ya en los ultimos afios hemos visto como en diferentes regiones de
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Latinoamérica han sido lanzados e inaugurados Centros Tecnoldgicos de

Innovacion Digital, para lo cual citamos algunos casos.
Centro de Innovacion de Bancolombia (CIB):

Este centro de Innovacion fue inaugurado en 2012 y cuenta con tres

localidades, ubicadas en Medellin, Bogota y en Panama.

Esta bajo la dependencia Vicepresidencia de Innovacion y Transformacion
Digital, la cual tiene la responsabilidad de promover la innovacién, dotar al
banco de competencias en el campo de la analitica, promover nuevos
negocios digitales y la utilizacion de canales digitales. A continuacion
presentamos una Figura de los cuatro pilares que usa este centro de

innovacion de Bancolombia.
Centro de Innovacion BBVA Bancomer México:

Este centro de innovacion fue inaugurado en el afio 2015 en México,
siendo el primero de este tipo en el citado pais. Para su creacion recibié apoyo
de la de la Universidad de Stanford (USA). Este centro promete ser el punto
de reunion para los protagonistas del ecosistema de innovaciéon en México,

creando un espacio para los emprendedores, startups y desarrolladores.

A continuacion logros que ha obtenido Bancomer México, gracias a los aportes

de este centro de innovacion:

» 8.5 millones de clientes digitales en 2019, del total de 19 millones de
clientes.

» EIl45% de sus clientes utilizan servicios y productos digitales Bancomer
Moévil, sélo en 2018 tuvo 19 millones de descargas.

> El banco cuenta con 6.1 millones de clientes moviles.
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» Ha recibido el reconocimiento internacional de la prestigiosa revista
World Finance Banking Awards en las categorias de “Mejor Banco
Digital en Meéxico 2018” y para la aplicacion Bancomer.
Indudablemente, el Banco BBVA ha logrado importantes desarrollos y
aportes en sus productos y servicios digitales, gracias a que cuenta con

este Centro de Innovacion en ciudad de México.
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