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1. Introduccion

La disrupcién de la era digital se manifiesta en todos los ambitos de la vida; cada dia tenemos
mayor penetracién de la Internet, nifios que nacen con habilidades digitales, procesadores
inteligentes en equipos diminutos, etc. La transformacién digital esta en todos los aspectos
del desarrollo de la humanidad. Los componentes y dispositivos tecnoldgicos tienen presencia
en la mayoria de nuestras actividades; ya sean de ocio, estudio o trabajo.

Vistas las disrupciones que estan pasando en cada década, afio, mes y dia; nos hemos
cuestionado en la como la Banca Multiple de Republica Dominicana se adecuard a estos
cambios, los cuales se manifiestan con las expectativas de sus clientes. Como Director de
Gestion de Negocios del principal banco dominicano, he visto como en las ultimas tres (3)
décadas llegan nuevos ciclos; a los cuales debemos adaptarnos.

Es oportuno citar, que el concepto de Banca Multiple llegé al Sistema Financiero Dominicano
en la década de los afios 90, el cual fue incluido en los tipos de Entidades de Intermediacion
Financiera, en la modificacidn de la Ley 183-02 Monetaria y Financiera del veinte (20) del mes
de noviembre del afio dos mil dos (2002).

La citada Ley define la Banca Multiple como "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 catdlogo general de actividades establecido en el

Articulo 40 de esta Ley ™.

La Banca Dominicana pasé en los 80’s del canal tradicional de sucursal a tener centros de
Ilamadas o Call Center; luego ya en los 90’s a la expansion de los cajeros automaticos y la
llegada de la banca electrdnica, en esta misma época, con el surgimiento de la Internet. No
pasé mucho tiempo para que arribara la era de la banca mévil y en linea. Es claro que la banca
responde a las preferencias, experiencias y gustos del usuario.

Para comprender estos cambios de estrategias, debemos analizar las generaciones
dependiendo de la época donde hemos nacido. El profesor Mark Prensky? clasifica a los
usuarios en Migrantes y Nativos Digitales; donde describe las diferencias insondables, la
discontinuidad que existe entre la generacién actual de jévenes, que ha nacido y crecido con
la tecnologia, para los que acuiia el término “Nativos Digitales”, y las generaciones anteriores
gue adoptaron la tecnologia mas tarde en sus vidas, los Inmigrantes.

! Congreso de la Republica Dominicana, Ley 183-02 Monetaria y Financiera
2 prof. Mark Prensky, “Digital Natives, Digital Immigrants”
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Por varias décadas los bancos se concentraron en la distribucion fisica del servicio; pero con
la proliferacién de la tecnologia, ahora nos enfrentamos a una banca donde cada vez la
mayoria de usuarios son nativos digitales; con alta movilidad y desplazamiento internacional.
Cada cambio generacional implica una respuesta del sistema financiero regulado.

Vistas las disrupciones de la Internet, la telefonia maévil, robédtica y los habitos de las nuevas
generaciones; nos hemos interesado en indagar, si la banca dominicana esta realizando los
ajustes y adecuaciones para adaptarse a un nuevo mundo interconectado digitalmente.

El profesor Chris Skinner? ha definido la Banca Digital de la siguiente manera ~ 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 conectard intimamente a través del movil
con el cliente 24/7. No solo sera proactivo, sino que predecira las necesidades del cliente y
proporcionara una conexién no solo con un pago o dinero, sino con un estilo de vida
financiero™.

Podemos comprender las transiciones y expectativas de los usuarios, analizando como las
etapas de la banca se corresponden con las generaciones. El siguiente grafico nos habla de las
diferentes generaciones:

Generacidn x Generacién Generacion Z
Millenials
1965-1980 1981-2000 2001-2016
s , »
1 P —
. T-? | J’
Conservadores y ordenados Enfoque en preparacién Emprendedores Multitareas

académica
om0 e :

— Acceso a internet

Experiencia andloga

Nifiez andloga y adultez digital Alto uso de dispositivos
QY = mc‘wll‘eéD Alto manejo de las TIC
: Alto manejo de las TIC Generan (‘;?"’05
Tecnologia en el hogar Fécil adaptacion a los cambios contenidos

tecnologicos

[E iz =3 &6

Grandes lectores Gusto por las manifestaciones Rechazo a los medios Redes sociales, principal
culturales tradicionales medio de comunicacion

Fuente: https://campusvirtual.unicatolica.edu.co/docentes/las-tic-entre-generaciones/

3 prof. Chris Skinner, Digital Bank, Strategies to Launch or Become a Digital Bank, 2015
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Vista la ilustracién anterior, los nativos digitales (Generacidn Y) ya son mayores de edad y
serdn los principales usuarios de la banca en los préximos afios; los cuales se caracterizan por
su rechazo a los medios tradicionales, alto uso de dispositivos méviles, conocimiento de la
tecnologia de la informacién y su gran interés por emprender.

Otro aspecto que nos motiva a realizar esta investigacion es conocer si el fendmeno de la
Transformacién digital en la Republica Dominicana obedece a uno de los siguientes aspectos:

= Moda financiera del momento

= Programa de reduccién de costos y mano de obra en las entidades financieras

= Mejorar la propuesta de valor a los clientes, con una experiencia mas agil

=  Respuesta alas exigencias del mercado

= Modificaciones a las nuevas leyes y normas

= Lanecesidad de internacionalizacion de las operaciones personales de los clientes
= Cambio cultural de las generaciones presentes y futuras, etc.

En el caso concreto de los costos operativos y los gastos de personal, la Superintendencia de
Bancos de la Republica Dominicana presenta la siguiente estadistica al 30 de noviembre del
2018 para la Banca Multiple*:

INDICADORES FINANCIEROS Resultado
No. de Empleados / Total de Oficinas (nimero de personas) 33.77 empleados
Gasto de Personal / Gastos de Explotacion * 50.79%

*Sueldos y Compensaciones al Personal/Total Gastos Generales y Administrativos.

Solo al observar estos indicadores de la Banca Multiple Dominicana, nos llega la inquietud si
esta estructura de costos y personal es la adecuada para entidades modernas; visto que solo
su nédmina de personal supera el 50% del total de gastos generales y administrativos.

Por igual, la cantidad de empleados por sucursal bancaria (oficina) que llega a casi 34
empleados por localidad; considerando que tenemos bancos en Republica Dominicana con
mas de 200 oficinas, por lo que tendrian mas de 7 mil colaboradores. Hemos podido notar,
gue en paises desarrollados tienen oficinas bancarias de gran tamafio con menos de 10
empleados, donde el alto contenido de canales digitales es evidente en sus oficinas bancarias.

Es claro, que estas interrogantes deben ser contestadas con el desarrollo de la presente
investigacion; donde la metodologia usada serd vital para las conclusiones vy
recomendaciones.

4SIB, Superintendencia de Bancos de la Republica Dominicana, Estadisticas Noviembre 2018
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Este trabajo de investigacion tiene los siguientes objetivos:

= Analizar si realmente se ha iniciado una transformacion digital en la banca dominicana

= Evaluar el nivel de desarrollo de los usuarios dominicanos, en la cultura y adopcion de
las disrupciones digitales de esta época

= Comprender el fenémeno mundial de la transformaciéon digital en la banca, para
analizar su adopcién, sostenibilidad, ventajas y desafios en la Republica Dominicana

= |dentificar las entidades de intermediacién financiera dominicana, que lideran o llevan
una agenda de transformacion digital

= Analizar las ventajas de la internacionalizacién de la banca dominicana a través de un
mundo digital interconectado.

En el apartado correspondiente a la metodologia, incluido en el presente Proyecto de Tesina,
puede consultar el detalle del plan de acciones propuesto para resolver los problemas de
investigacion planteados.

Tenemos muy presente que no contamos con fuentes de informacién local de primer orden,
tales como libros o centros de innovacidn digital de la banca; pero con la documentacion
regional, fuentes de datos gubernamentales, las memorias de los bancos dominicanos y los
métodos de investigacidon; estaremos al nivel de responder nuestra hipdtesis y los objetivos
trazados.

Este proyecto de investigacién generard conclusiones concretas y valiosas, las cuales serdn
guia para futuros estudios del tema, visto que seremos de los pioneros en investigar este
tema.

Para tener el conocimiento requerido, investigaremos y analizaremos los trabajos realizados
por expertos del tema; tales como:

= Prof. Mark Prensky, “Digital Natives, Digital Immigrants”

=  Prof. Chris Skinner, Digital Bank, Strategies to Launch or Become a Digital Bank, 2015

= John Waupsh, Bankruption: How Community Banking Can Survive Fintech, 2016

= Daniel Rowles, Building Digital Culture: A Practical Guide to Successful Digital
Transformation, 2017

= Chuck Martin, Digital Transformation 3.0: The New Business-to-Consumer
Connections of The Internet of Things, 2018

= Brett King, Bank 4.0: Banking Everywhere, Never at a Bank, 2018.
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2. Hipétesis del trabajo.

La idea de realizar este proyecto sobre la Transformacién Digital de la Banca Multiple en la
Republica Dominicana, surge con la eminente inclinacidon del banco donde laboro por abordar
parte de los temas del trabajo de investigacidon que he seleccionado. La entidad se acogeria a
trascender hacia una banca mas moderna; flexible y adaptada al auge de la interconectividad,
las App’s y experiencia digital.

Inmediatamente busque las Ultimas memorias institucionales de los tres (3) principales
bancos del Sistema Financiero Dominicano; descubriendo que solo uno de ellos tenia un
marcado propdsito en el 2015 de promover un cambio en su propuesta de valor a los clientes.
El segundo banco de capital privado presentaba una forma de abordar la transformacién
mediante la multicanalidad; sin embargo ya la tendencia era la omnicanalidad, la cual tiene
como obijetivo la integracidn y alineacién de todos los canales disponibles, a fin de brindar a
los usuarios una experiencia homogénea a través de los mismos>.

Por otro lado, el principal banco de capital estatal para el afio 2015 no citaba en ninguna de
sus paginas la palabra "Digital”. Este banco se encontraba reforzando su modelo de actuacion
comercial, Core Bancario y visidn centrada en el cliente. Es a partir del 2016 que comienza a
citar en sus memorias institucionales la intensidn de abordar una estrategia digital.

Ya en las memorias del 2017, estos tres (3) bancos que componen el 80% del Sistema
Financiero; reiteran en mas de quince (15) coincidencias de busqueda la palabra "Digital”,
indicando su marcada decision hacia la transformacidon digital. Nos referimos al Banco de
Reservas, Popular y BHD®.

En la otra cara de la moneda esta su inclinacion hacia la eficiencia, reduccion de costos y la
rentabilizacién de sus resultados financieros; donde la mayoria apuesta a la mejoria de los
costos con la digitalizacion de procesos y servicios. ¢Sera esta su principal razén para migrar
a una propuesta de servicios mas econdmica y eficiente? Por estas motivaciones e
inquietudes, es que nos hemos planteado responder las siguientes preguntas en este trabajo
de investigacion:

¢Podriamos encontrar seiales de la Banca Digital en el Sistema Financiero Dominicano?

¢En cuantos afios podremos decir que la Banca Multiple en la Republica Dominicana sera
mayormente digital?

5 Deloitte, En la busqueda de la omnicanalidad, articulo 2016.

6 Memorias Institucionales, bancos: Reservas, Popular y BHD - 2015, 2016 y 2015
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3. Metodologia.

Para darle respuesta a nuestra hipodtesis, utilizaremos la combinacidon de los siguientes
métodos de investigacion:

=  Métodos tedricos
=  Métodos estadisticos

La metodologia de esta investigacién iniciaria con el uso de explicaciones tedricas e
indagaciones de caracter mundial, regional y local. Estas informaciones nos daran los insumos
necesarios para formar ideas o premisas particulares; para llegar a ideas generales, pudiendo
realizar contraste, mejorar o refutar las declaraciones encontradas.

Visto que este tema es relativamente nuevo en la Republica Dominicana y la region,
partiremos de la busqueda de grandes autores relacionados a la banca y la tecnologia; los
cuales nos permitirdn dominar los aspectos globales y fundamentales del tema. Una fuente
amplia de libros actualizados es el buscador de Amazon (Versidn Kindle), donde se encuentran
registrados las mas notables editoras y autores.

Considerando el alto contenido técnico del tema, indagaremos en organismos regionales,
reguladores del sistema financiero y agencias especializadas; tales como:

=  Federacion Latinoamericana de Bancos, Felaban

= Superintendencia de Bancos de la Republica Dominicana, SIB

= The World Savings and Retail Banking Institute, WSBI

= Banco Central de la Republica Dominicana

= EY, Ernst & Young Global Limited

=  McKinsey & Company

= Deloitte, Latin American Countries Organization Regional Services Limited

= (Casos de éxito de transformacidn digital, tales como como el Banco BBVA, DBS Bank
(Singapur), Banco Sabadell y BNP Paribas Fortis

= Capgemini Consulting, etc.

El alto contenido de informacién recabado en estas organizaciones y especialistas, nos
suministraran series de datos, casos de estudio y lecciones aprendidas; donde usaremos el
método estadistico para tabular y validar las premisas particulares de cada experto.
Aprovecharemos las bases de datos disponibles en los portales de caracter oficial, para
determinar tendencias y posibilidades.

Por igual, el conocimiento adquirido sera de gran importancia, visto mi curriculo laborar de
mas de veintitrés (23) afios en el principal banco de la Republica Dominicana. La oportunidad
de ver la transicion de las uUltimas etapas de la banca, pasando de cldsica comercial, en linea
y movil; me podrian ayudar a identificar indicios de otro nuevo ciclo.
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Mi experiencia y conocimiento de la banca dominicana, donde he ocupados puestos técnicos,
operativos, analiticos, gerenciales y directivos; entiendo serdn determinantes para aportar
ideas originales, llegando a conclusiones concretas y coherentes; mediante el método
inductivo. Estaré utilizando una lista de chequeo (Check List) de penetracion y canales
digitales; el cual aplicaré a los principales bancos multiples dominicanos, para determinar si
existe una evidente transformacion digital.

El método inductivo’ o inductivismo es aquel método cientifico que obtiene conclusiones
generales a partir de premisas particulares. Se trata del método cientifico mas usual, en el
que pueden distinguirse cuatro pasos esenciales: la observacion de los hechos para su
registro; la clasificacion y el estudio de estos hechos; la derivacién inductiva que parte de los
hechos y permite llegar a una generalizacién; y la contrastacién.

4. indice por capitulos y temas del trabajo.
1.- Introduccién
2.- Objetivos
2.1.- Objetivo General
2.2.- Objetivos especificos
3.- Marco tedrico
3.1.- ¢Qué es la Banca Digital?
3.2.- Historia de la Banca
3.2.1.- Banca Comercial
3.2.2.- Banca Mudltiple
3.2.3.- Banca electrdnica
3.2.4.- Banca en linea
3.3.- La Banca Dominicana y sus etapas
3.4.- Ventajas de la Banca Digital
3.4.1.- Casos de éxito de la Banca Digital
3.5.- Banca Digital y el E-commerce

3.6.- El internet como medio para la Banca Digital

7 Wikipedia, publicado en https://es.wikipedia.org/wiki/Inductivismo, en fecha 26/11/2018
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3.7.- La telefonia mdvil como canal de Banca Digital
3.8.- Los Centros de Innovacidn Digital de la banca
4.- La Banca Digital en la Republica Dominicana
5.- Retos y desafios de la Banca Digital Dominicana
6.- Los dispositivos méviles para la Banca Digital
7.- Las Fintechs y el desafio de la Banca
8.- Sector de la Banca Multiple en Republica Dominicana
8.1.- Entidades de intermediacidn
8.2.- Desarrollo del sector
8.3.- Estadisticas del Sector
8.4.- Canales alternos vs canales tradicionales
9.- Social Banking y Banca Digital
10.- Estrategias para la trasformacién digital
10.1.- El Modelo Digital de Amazon como referencia para la banca
10.2.- La cultura digital
10.3.- Gestion del Modelo Digital para la Banca
11.- La transformacion digital como medio de internacionalizacidn
11.- Factores para la transformacién digital de la banca en Republica Dominicana
12.- Conclusién
13.- Bibliografia

14.- Anexos
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6. Cronograma de las tareas a realizar.

2018 2019

Actividades

SEP

OCT | NOV | DIC  ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL

AGO | SEP | OCT [ NOV

DIC

Recopilacién de
informacion

Entrega de proyecto de
tesina

Correccidén de proyecto de
tesina

Correccidén y aprobacion
del proyecto de tesina.
Asignacion Tutor

Busqueda, organizacion y
andlisis de la informacidn
Elaboracion ler Borrador
Presentacion ler Borrador
Revision Tutor

Correccién y Elaboracién

2do. Borrador
Presentacién 2do. Borrador
Revisidn Tutor

Correccién y Elaboracién
Final

Entrega Final

>

>
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