


Analisis de Factibilidad entre Subagentes Bancarios y Cajeros Automaticos,

de una Entidad de Intermediacion Financiera en Santo Domingo, 2021






Declaracion de Autor de Obra Intelectual Original

Declaracion de Autor de Obra Intelectual Original para la Presentacion de la Tesis de
Maestria de acuerdo con Disposiciones Vigentes de la Universidad Nacional Pedro Henriquez
Urefa.

Carolina Massiel Diaz Martinez, portadora de la cédula de identidad No. 402-2471576-9
y Ayling Carolina Larancuent Reyes, portadora de la cédula de identidad No. 402-00625201-7,
declaramos: Ser las autoras de la tesis que lleva por titulo Analisis de Factibilidad entre
Subagentes Bancarios y Cajeros Automaticos, de una Entidad de Intermediacion Financiera,
asesorada por el Dr. Enrique Ernesto Cambier Marmolejos y Socrates Roberto Graciano, quienes
presentaron a la Escuela de Graduados, para que sea defendida y evaluada en sesion publica.

Que la tesis es una obra original. Ademas, puede ser libremente consultable.

Que me consta que una vez la tesis haya sido defendida y aprobada, su divulgacion se
realizard bajo licencia de la Universidad Nacional Pedro Henriquez Urefa.

Que el contenido de la tesis y su publicacién no infringe derechos de propiedad
intelectual, industrial, secreto comercial o cualquier otro derecho de terceros, por lo que
exoneramos la Universidad Nacional Pedro Henriquez Urefia, de cualquier obligacién o
responsabilidad ante cualquier accion legal que se pueda suscitar derivada de la obra o de su
publicacion.

Estos datos no vulneran derechos de terceros y por lo tanto asumo cualquier
responsabilidad que se pueda derivar de las mismas y de su publicacion, como constancia,
firmamos el presente documento.

Carolina Massiel Diaz Martinez Ayling Carolina Larancuent Reyes

Santo Domingo de Guzman, DN., Reptiblica Dominicana,

El dia, 3 del mes de junio, del afio, 2022












Tabla de Contenido

Carta de Autorizacion de Presentacion TesiS........coviviirieriiiieiiinnccteie e e 2
Declaracién de Autor de Obra Intelectual Original ..........ooovvviiiiiiiiiiiinc e 3
AGIAQECTINIEIIEOS ....eeueiiitie ittt st ettt b e ettt e e sheees bt e bt e et e shbees bt e st e et e shaeesbe e aeeeneee s 4
DIEAICALOTIA ..ottt et e et e et 5
RESUIMEN ..o et s e e e s e e e e s 12
ADSEITACE ...ttt e e e e e s ettt e e sr e e 13
Parte 1, Marco INTTOQUCTOIIO . ..uvvi e ettt et e e s e e s e st reaeeeee s s e sassaebeeeeesesssnanns 14
INEEOAUCCION .. e e et e s e 14
Capitulo 1, Presentacion del Problema ..........ccocooviiiiiiiiiiniii e 16
1.1 Planteamiento del Problema ... 16
1.2 Delimitacion del Problema ...t s 18
1.3 Objetivo general ¥ eSPECITICO......iriiniiiiiiicie it 18
Parte 2, MArco TEOTICO ...uoeiiiiiiiiii ettt ettt et e e e et e e e ee e e e e e bbeee e e erbaaeeeennsaeeeensaeeeas 19
Capitulo 2, Analisis Situacional de Cajeros Automaticos y Subagentes bancarios..............c....... 19
2.1 Analists STUACIONAL ...c.eoviiiriiiiiicie e e e e 19
2.2 Subagentes Bancarios ..........coceoieiiiie i e e e 20
2.3 Normativa de los Subagentes Bancarios.........cccoceevveiienininiceee e 21
2.4 Marco INternacional .........cocooviiiiiiiiii i e e e 22
2.5 ESQUEMA OPEIATIVO ....eiviiriiiiiitiie ettt sttt et sttt e s e sttt e sre e e 24
2.6 OPETACIONES Y SEIVICIOS ..vevuviieeniierreeteesteert et et et et sreese st et es e srae sreesa e s e bt es e ssaesreesneeae e 25
2.7 Funcionamiento de 1as transSacCiones........evvvirierueiieiienire et e e 26
2.8 CaJeros AULOIMALICOS .. veeirieeieieiie ettt sttt e et sttt e e s se et et e e sree e 27
2.9 TiIpoSs de trANSACCIONES ..c.vevuviiiiieeire et sttt e sttt e e s sttt e sr e s 28
2.10 Normativa de 10s Cajeros AULOIMALICOS .....evviruieriiieriieniire ettt e s 29
2.11 Alcance y 4mbito de aplicaciOn ..........coevviiriiiiiiiiiie it e 30
Capitulo 3, Requerimientos técnicos de los cajeros automaticos y subagentes bancarios ........... 31
3.1 Requerimientos t€CnICOS GENETALES .......ceouiiiiriiiiiiiii s 31
3.2 Seleccidon de MaqUINATIa ¥ SQUIPOS ...ceouteereereertiertirteie et et sree et e e esre s sre et e esnesreeses 32
3.3 Seleccion del personal.........ccccoviiiiiiiiiiiii e s 32
3.4 Especificaciones Técnicas del Cajero AUtOMALICO ......ccueveiriiniiriiinecie i 33
3.5 Especificaciones Técnicas de los Subagentes Bancarios..........coeeeeeeiiiieninnnccecic e, 34
Capitulo 4, Estudio de Factibilidad EcOnomica.........c.coceevieoiiiiiniiniiceeie e 35
4.1 COMCEPLO ettt e s s e e e e e e 35
4.2 FEtapas del Estudio de Factibilidad Economica.........c..coocovviiviiiiiiiincce e 35
4.3 ASPEctos ECOMOIMICOS ..eovviiiiiiiiieiie ettt et st s e 38
Parte 3, Marco MetodOLOZICO ....oviviiiiiiiiiie ittt e s 40



Capitulo 5, Metodologia de la INVeStIZACION .....ocvvvrviiiiiiiiicii s 40

5.1 Perspectiva MetodolOZICA ......oovviiiiiiiiiiiii et s 40
5.2 Tipo de MVESIZACION ..co.ueeuriiviiitiieieeee ettt et st s et s e 40
5.3 Disefio de 1a INVESTIZACION .....oovviiiiriiiicie ettt s e e s s 42
5.4 Objetivos de 1a INVESHIZACION .....eovviriiiieii it s s 43
5.5 Fases del Proceso de la INVeStIZaciOn ........cc.ovivviiriiniiiiiie i 43
5.6  Determinacion de 1as variables ..o 45
5.7 PoblaciOn Y MUESIIA.....cccieiiiiiitieieiiece et s st s e e s s 46
5.8 Instrumentos y té€cnicas UtIHZAAOS .....ooveviiiiiiiiiiccc s 48
Parte 4, Resultados, Conclusiones y Recomendaciones ...........cooueeueeieiininiie e 50
Capitulo 6, Resultados ¥ ANALISIS ....oo.eeviiriiiiiii it 50
6.1  Resultados ¥ ANALISIS ..ceuieiiiieiiei et e e e e 50
Capitulo 7, Conclusiones y Recomendaciones ..........c.oovvevieiiiiiiiininecccie e 78
7.1 Conclusion Por OBJELIVOS ....c..eviiriiiiiitcie et s s 78
7.2 RECOMENAACIONES ....oveiniiiiiieiie ittt ettt sttt s sr et e sree s 94
Parte 5, REEIEICIAS ..ooooivviiiiiiiiie e e et eerae e e e e eanrae e e e nnae e s 96
Parte 0, AICXOS . uuuuiiiiiie ittt ee e e st te e e e e e e s s stet e e e e e eees e ss b bt beaeaeee e e rnbraaaaeaees e snrabbeaeeeaeesennes 99
Anexo 1. Encuesta de preferencia..... ... e 99
Anexo 2. Instructivo de Aplicacién de Reglamento de Subagente Bancario .........cocceeeneenenne. 104
Anexo 3. Cotizacion de instalacion de cajeros automAtiCoS ......ovvvvvireerieeieiee s 105
Anexo 4. Instructivo de TerCeriZaCiOn .........cecuiviiriiriiiiiece e e 106
Anexo 5. Subagentes bancarios por entidad financiera a septiembre 2021 .........c.coceoieeinnnn. 107
Anexo 6. Transacciones de los subagentes bancarios por provincia a septiembre 2021 ............ 108
Anexo 7. Especificaciones Técnicas del Cajero AUOMALICO ....cc.evvvireeriieiiiienieeece e 109
Anexo 8. Transacciones Mensuales del Cajero AUOMALICO .....ooevvviriiiiieiiiienieeece e 110



Lista de Tablas

Tabla 1. Especificaciones técnicas Subagentes Bancarios. ..o 34
Tabla 2. Distribucion de la muestra por SECIOT. .....oviivirciiiieie e s 47
Tabla 3. Distribucion de la poblacion por preferencia..........ocooovviivininiiiiiii e 51
Tabla 4. Distribucion de la poblacion por edad .........ooooviiiiiiiiiiiiin e 52
Tabla 5. Distribucion de la poblacion por nivel académico.........ooevviviiiiiiiiiiiice, 53
Tabla 6. Distribucion por sector de la poblacion de transacciones bancarias........o.cooceeeeeneeneenne. 55
Tabla 7. Distribucion por Frecuencia de Realizar Transacciones Bancarias........c.coceeeeeneennne. 56
Tabla 8. Distribucion por Frecuencia de Realizar Transacciones Bancarias........c.coceeeeeneennne. 57
Tabla 9. Distribucion de preferencia al utilizar cajeros automaticos ........coeevevvereenencecneenecee e, 59
Tabla 10. Distribucion de nivel de satisfaccion del SEIrvICIO ...ceovivviiiiiiiiiiiin e 60
Tabla 11. Distribucion por ubicacidén donde se realiza transacciones bancarias .........ccoceeeveeneenee. 62
Tabla 12. Recomendacién para la Instalacion de cajeros AUtomaticos. ........oevvevevveireeneeneennenne. 63
Tabla 13. Distribucion de nivel de satisfaccion del SEIrvICIO ...ceovivviviiiiiiiiiin e 65
Tabla 14. Distribucion de preferencia a instalar mas cajeros automaticos en Distrito Nacional.. 66
Tabla 15. Frecuencia de realizar transacciones en los subagentes bancarios ...........c.cceeveeveennnne. 67
Tabla 16. Preferencia de sector de realizar transacCiones. .........c.oocevveeveeeneeieiienenne e 69
Tabla 17. Preferencia de uso de subagentes bancarios .........cccceeeevevvineeniciiiie s 70
Tabla 18. Transacciones de Subagentes Bancarios..........ccoceeveeveiiiinincnccic e 72
Tabla 19. Preferencia al utilizar subagentes bancarios .........cc.cecevevvireineeiiiiie i 73
Tabla 20. Nivel de satisfaccion al utilizar subagentes bancarios........c.ccceeeeeveeieneenncecnecne e, 75
Tabla 21. Nuevos servicios de Subagentes Bancarios. ........ccocevveevevrinecneeienee e 76
Tabla 22. Inversion Inicial Cajero AUtOMALICO. .....c.uvvvirviiriiiiiiie s 82
Tabla 23. Datos de Crédito Financiado Inversion Inicial Cajero Automatico.........coceeeveneennenne. 83

9



Tabla 24

Tabla 25

Tabla 26

Tabla 27

Tabla 28

Tabla 29.

Tabla 30

Tabla 31.

. Amortizacién del Crédito Financiado Inversion Inicial Cajero Automatico................

. Transacciones Anuales y Beneficios de Cajeros AUtOMALICOS ........eecveerierrieenieeieennee.

. Costos de Operacion Cajero AULOMATICO......ccviriirrieiieeieert ettt s

. Flujo de Caja de Cajero Automatico....

. Inversidn inicial Subagente Bancario .

Costo de Operacion Anual de Subagente Bancario ..........coecceevveiiieiiiiiicnnnee i,

. Transacciones Anuales y Beneficios de Subagente Bancario .........c.ccoccvveniiennnen.

Flujo de Caja de Subagente Bancario

10



Lista de Figuras

Figura 1. Mapa del Distrito Nacional ........c.cooeviiiiiiiiiiie i e e 16
Figura 2. Etapas del proceso de Subagente Bancario ..........coocvveevieiiiiiiiinnccece e 27
Figura 3. Distribucion de la poblacion por preferencia de canales bancarios. ........cocvevienennnne. 51
Figura 4. Distribucion de la poblacion por edad.........ccoooeiiiniiiiniiii e 53
Figura 5. Distribucion de la poblacion por nivel académico ........ooceeevieiiiiininincccceeee 54
Figura 6. Distribucion por Sector que Realiza Transacciones Bancarias en Cajeros Automaticos

....................................................................................................................................................... 55
Figura 7. Distribucion por frecuencia de transacciones por cajeros automaticos..........eeeeveerneene. 57
Figura 8. Transacciones Cajeros aULOMALICOS ......evvirutereieerieniere et e e s 57
Figura 9. Distribucion de preferencia de cajeros automaticos ........ceeevveverierirreinece e 59
Figura 10. Distribucion de nivel de satisfaccion del servicio al utilizar cajeros automaticos ...... 61
Figura 11. Distribucion de ubicacion donde se realiza transacciones bancarias .........c.oooeeveeeneene. 62
Figura 12. Recomendacion de instalacion de cajeros automaticos.......coevvereveeneenecneneeneeneenne 63
Figura 13. Nivel de satisfaccion de servicio de cajeros automaticos.........oevevveneeieeneneeneneenn. 65
Figura 14. Preferencia de mnstalacion de cajeros automaticos .........ccoeevvereenirieineceeie e 67
Figura 15. Frecuencia de transacciones de subagentes bancarios.........cc.cooeveveeencenecneneeneneenn. 68
Figura 16. Preferencia de sector de subagentes bancarios........c..ccoceeeeevieiieninincce e 69
Figura 17. Preferencia de uso de subagentes bancarios..........ccoeevveeiieiiiienne e 70
Figura 18. Transacciones de Subagentes Bancarios ...........ccovveeerieiiiiiienncce e 72
Figura 19. Preferencia de uso de subagentes bancarios..........ccoeeevieiieeiiennencce e 74
Figura 20. Nivel de satisfaccion de Subagentes bancarios ..........ccoceeeveevverieninincce e 75
Figura 21. Nuevos servicios de Subagentes Bancarios...........ccocevvieiiiiiiiinnince e 76

11






Abstract
The Financial Intermediation Entities of the Dominican Republic have designed tools that
facilitate and allow the client to have greater access to the products and services they offer, in the
same way they have educated them so that they know the benefits they can obtain through
ATMs. ATMs and bank sub-agents, allowing a greater number of people to have access to these

products.

For the development of this research, qualitative and quantitative data collection tools
were used, interviews with the mstitution's staff, interviews with 383 people residing in Santo
Domingo, Dominican Republic, and data provided by the entity was analyzed to evaluate the

information necessary to achieve the objectives.

The fundamental objective of the research was to determine the client's preference
between the most used banking tools, the technical requirements and to explain the economic

feasibility of both tools.

It was determined that customers prefer the use of ATMs, however, this banking tool
deserves more investment than bank sub-agents. Additionally, most of the users surveyed would

like security and lighting to be provided in the areas where they are located.

Keywords: bank, finance, financial market.
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Muestra del beneficio a la integracidn social y la bancarizacidén de los dominicanos con los
Subagentes Bancarios en el pais, es el incremento de puestos de atencion de usuarios de
servicios financieros en el afio 2020, de un nueve por ciento (9%) comparando la
informacion con el afio anterior (2019). (Superintendencia de Bancos, 2021)

Otro ejemplo, son los Cajeros Automaticos, que apoyados de la tecnologia y los sistemas
de informaci6n funcionan como autoservicio hacia el usuario, donde este puede realizar diversas
transacciones (retiro de efectivo, recepcion de depositos, consultas de estado de cuentas, entre
otros) desde un equipo electronico, utilizando un nlimero de identificacion personal (PIN sus
siglas en inglés, Personal Identification Number) desde una tarjeta de crédito o débito. Seglin la
informacion publica del Banco Central de la Republica Dominicana, en el afio 2020 las
Entidades de Intermediacion Financiera colocaron un total 3,291 cajeros automaticos en el pais,
teniendo consigo un aumento de 226 unidades en el afio 2021.

El avance acelerado y sustancioso que han tenido la utilizacion de las facilidades
financieras en el pais despiertan la tecla de la curiosidad de los interesados en busqueda del
entendimiento del interés preferencial de los clientes sobre alguna opcidn particular, asi como
caracteristicas técnicas y la factibilidad econémica que generan. A través de este analisis se
estard aportando informacion detallada de estos recursos financieros y sistemas mediante una

muestra representativa de un sector de la Republica Dominicana.
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que trasladarse a los bancos, desde sus inicios la figura de subagentes bancarios ha sido una

herramienta eficaz para incrementar la inclusion financiera de la poblacion.

Dentro de las ventajas del subagente se encuentran; desde el punto de vista de los usuarios,
la facilidad para realizar transacciones (pagos y depdsitos las mas comunes) sin necesidad
de trasladarse a una sucursal bancaria, ahorrando tiempo y costos de transporte. Desde el
punto de vista de las entidades, les permite expandir su red de atencién al usuario a un bajo
costo. Para los comercios, la figura significa un potencial aumento en sus ingresos.

(Asociacion de Bancos Miltiples de la Reptblica Dominicana, 2021)

Los subagentes bancarios en la Republica Dominicana esta presente en las 32 provincias
del pais con un total de 4,996 establecimientos para marzo del 2021, con una distribucion de
2,007 en la zona metropolitana, 1652 en el Norte, 686 en el Sur y 651 en la zona Este gestionado
por quince instituciones financieras, siendo lideres el Banco Popular Dominicano con 2,551
subagentes y el Banco de Reservas con 1754. Evidentemente esta nueva inclusion financiera se
ha desarrollado desde sus inicios en el pais. Dentro de los servicios que ofrecen los subagentes
bancarios se encuentra deposito a cuenta de ahorros y corrientes, pagos de servicios,
transferencia entre cuentas, pagos de tarjetas de créditos y préstamos, remesas y recargas
telefonicas.

2.3 Normativa de los Subagentes Bancarios

El reglamento de los subagentes bancarios fue emitido el 14 de febrero del afio 2013, por
la Junta Monetaria y modificado a través de la CIRCULAR SB: No. 003/17 del 8 de marzo de
2017. Estableciendo un marco regulatorio especifico de quienes pueden ser subagentes, que se
puede hacer y que no, al 1gual que las responsabilidades de las entidades financieras y los

negocios autorizados a ser subagente bancario.
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El presente Instructivo establece los lineamientos minimos que seguiran las Entidades de

Intermediacion Financiera (en lo adelante EIF) interesadas en utilizar los servicios de

Subagentes Bancarios (en lo adelante SAB), asi como los mecanismos y controles que

observaran las EIF que opten por la tercerizacion de estos servicios, de conformidad con

lo dispuesto en el Reglamento de Subagente Bancario. (Reglamento de Subagentes

Bancarios, 2017, pag. 5)

2.3.1 Alcance y ambito de aplicacion

Su ambito de aplicacion contiene las entidades bancarias autorizadas a subcontratar
servicios tercerizados “Las disposiciones contenidas en el presente Instructivo son aplicables a
las EIF listadas mas adelante y por via de consecuencia, a las personas fisicas o juridicas que
sean contratadas por las referidas entidades: Bancos Multiples; Bancos de Ahorro y Crédito;
Asociaciones de Ahorros y Préstamos; Personas fisicas o juridicas contratadas para fungir como
Subagentes Bancarios; y, Otras entidades que la Junta Monetaria considere que deban ser
incluidas.

El reglamento prevé el siguiente parrafo; Este Instructivo establece las formalidades que

cumpliran las EIF para la solicitud de autorizacion a la Superintendencia de Bancos (en lo

adelante SIB), a los fines de establecer Subagentes Bancarios, asi como, la notificacion de

contratacion de personas fisicas y juridicas, para su inscripcion en el registro de Subagentes

Bancarios de la SIB. De igual manera, establece los requerimientos de informacion a ser

remitidos a la SIB. (2017, pag. 5)
2.4 Marco Internacional

El sector financiero en el pais comenzo a ser mas competitivo, gracias a los avances

tecnolodgicos a nivel mundial, y planteamiento de estrategias al realizar las transacciones de
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forma mas rapida, por lo cual otra forma de poder realizar transacciones es mediante los
“Corresponsales Bancarios”, que surgen por la necesidad de incorporar diferentes modelos
financieros con el objetivo de llevar los servicios a sectores de bajos ingresos en localidades
urbanas y lugares de dificil acceso para suplirles productos financieros con mayor facilidad y
realizar a través de ellos las transacciones mas comunes sin necesidad de trasladarse a sucursales
bancarias.

El Subagente Bancario en Latinoamérica goza de larga data en otras naciones de América

Latina como Peru, México, Ecuador, Colombia, Venezuela, Chile, Bolivia o Guatemala.

El pais pionero fue Brasil, donde los subagentes bancarios surgieron en 1973 y hoy en dia

superan los 150,000 establecimientos comerciales. En todos estos paises, estos comercios

se benefician de un mayor flujo de clientes, quienes, a su vez, acceden a productos
financieros en lugares familiares y con horarios extendidos. Su proliferacion ha reducido
el uso de dinero fisico, sustituido por transacciones electronicas, lo cual repercute en la

seguridad de los usuarios. (Grupo Popular, S.A, 2013)

Los corresponsales bancarios en Brasil surgen en 1973 cuando las entidades de
intermediacion financiera buscan reducir la cantidad de clientes en las sucursales, para el afio
2000 es cuando este toma el crecimiento y el pais se ve en la obligacion de aprobar el marco
regulatorio definiendo la cantidad de productos y las entidades quienes podian brindar este
servicio. Después de Brasil los demas paises latinoamericano empezaron sus actividades
corresponsales, verificando la aceptacion que tuvo el producto por los habitantes.

Luego de Brasil el pais quien incursion6 en este servicio fue Peru en el 2005 donde se
modifico la ley General del Sistema Financiero para dar entrada a los subagentes bancarios,

luego de este pais incursionaron en la red de corresponsales bancarios los siguientes paises

23















La idea de cajero automatico se refiere a una maquina capaz de desarrollar ciertas
funciones propias de un trabajador bancario a cargo de una caja. Para usar estos
dispositivos, suele ser necesario introducir una tarjeta magnética junto a una clave que
garantiza la seguridad del cliente, aunque algunas de las operaciones no requieren el uso
de la tarjeta. Los cajeros automaticos, que también suelen denominarse ATM por la sigla
que corresponde a la expresion de la lengua inglesa “Automated Teller Machine”,
permiten realizar operaciones bancarias sin la intervencion del personal de la entidad.
Por lo general, ya que cuentan con una impresora, es posible obtener un documento
impreso que deje constancia de la operacion realizada. (Porto, 2016)
2.9 Tipos de transacciones
La tecnologia orientada a las soluciones bancarias en los Ultimos afios ha sufrido un
despegue considerable, permeando e impactando asi el crecimiento exponencial en el uso,
confianza y acogida de los clientes de estos equipos como alternativa segura para el manejo del
dinero. Las transacciones dentro del marco de los Cajeros Automaticos también han venido
escalando en la incorporacion versatil de diferentes opciones que facilitan y flexibilizan la
ejecucion de operaciones sin necesidad de acudir a las oficinas. Considerando que estas
transacciones en la Republica Dominicana abarcaban inicialmente inicamente la extraccion del
dinero en efectivo de montos pequefios la evolucion hasta la actualidad marca una revolucion

significativa.

ATM son las siglas en inglés que corresponden a cajero automatico. Es una computadora
especializada que le permite administrar su dinero de manera conveniente. Por ejemplo,
casi todos los ATM le permiten retirar dinero, y muchos le permiten hacer depésitos. En

algunos ATM, puede imprimir un estado de cuenta (un registro de la actividad o las
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transacciones en su cuenta), verificar los saldos de sus cuentas (la cantidad de dinero que
hay en sus cuentas en este momento), transferir dinero entre sus cuentas e incluso
comprar sellos. Habitualmente puede acceder a la mayoria de los servicios en un ATM
operado por su propio banco. (Cajero Automatico (ATM), 2022)

En la actualidad los Cajeros Automaticos contienen tipos de transacciones capaces de
realizarse el retiro de efectivo de cuentas de tipo ahorro/corriente o en su defecto como
alternativa se ofrece el avance de efectivo desde las tarjetas de crédito, brindan la capacidad de
hacer depositos en efectivo a cuentas propias y de terceros incluyendo otras redes bancarias, se
ofrece la actualizacion, obtencion y cambio de claves de acceso a servicios bancarios asi como
la actualizacion de las tradicionales libretas de ahorro de papel. Otras transacciones incluidas en
los Cajeros Automaticos estan las recargas telefonicas dentro de los servicios de
telecomunicaciéon de amplio uso y manejo en el pais, el envio de dinero al extranjero, el pago de
los servicios publicos, y las consultas de balance para verificacion del estado monetarios de las

cuentas activas.

2.10 Normativa de los Cajeros Automdticos

En la Reptblica Dominicana el reglamento que rige los cajeros automaticos es el de
sistema de pago electronico, cajeros automaticos, fue emitido el 18 de diciembre del afio 2014,
por la Junta Monetaria y modificado a través de la resolucién IM 210129-02 el 29 de enero de
2021. Este Reglamento tiene por objeto establecer el régimen juridico y los procedimientos
aplicables al Sistema de Pago y Liquidacioén de Valores de la Republica Dominicana (SIPARD),
procurando la inmediatez y el buen fin del pago.

Este instructivo tiene por objeto establecer las normas, procedimientos operativos y

condiciones tecnoldgicas que regularan a los administradores del sistema de pago de
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liquidacién de valores, las empresas de adquirencia o adquirentes los agregadores de pago
y los administradores de una red de cajeros automaticos, asi como los servicios de pago

que estos provean. (Instructivo de Administradores de Sistema de Pagos, 2021, pag. 4)

2.11 Alcancey ambito de aplicacion
El reglamento de cajero automatico tiene como objetivo establecer las condiciones de
funcionamiento para garantizar el buen uso de los clientes y usuarios del sistema financiero,
tomando en consideracidn las mejores practicas de calidad y seguridad para la sociedad. El
ambito de aplicacion del sistema estd sujeto a las entidades de intermediacion financiera que
cuenten con la licencia para funcionar con entidad.
El reglamento prevé el siguiente parrafo: “las disposiciones contenidas en el presente
mnstructivo, comprende los lineamientos minimos que deben cumplir los administradores
de sistemas de pago o de liquidacion de valores, los participantes de dichos sistemas, asi
como las empresas de adquirencia o adquirentes, agregadores de pago y administradores
de unared de cajeros automaticos. El &mbito de aplicacion del instructivo comprende desde
la autorizaciéon para operar como administrador de sistema de pago o de liquidacion de
valores y como empresa de adquirencia o adquirente, deberd estar acompaniada de la
documentacion requerida del articulo 5 y 6 del reglamento de sistema de pagos. (Instructivo

de Administradores de Sistema de Pagos, 2021, pag. §)
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mercado es posible abarcar y la EIF pueda establecer parametros de adaptacion para que el

consumidor esté a gusto.

El estudio de mercado determina el tamafio de la demanda del servicio, la oferta, los precios
o las tarifas, los servicios o apoyos complementarios a brindar a través de los Cajeros
Automaticos y Subagente Bancarios de la Entidad de Intermediaciéon Financiera.
Asimismo, se considera tanto la evolucién de la demanda por el producto o servicio como
la de la oferta, el cual permite contar con bases para pronosticar codmo se comportan en el
futuro, tomando en cuenta diversos factores que pueden afectar el balance de ambos
componentes. (Jiménez, 2017)
4.2.2 Estudio Técnico
El estudio técnico contempla el analisis de capacidad de los equipos electronicos y/o
servicios que se consideren viables ofrecer al cliente a través de los Cajeros Automaticos y
Subagentes Bancarios, contemplando la posicion geografica favorable para la Entidad de
Intermediacion Financiera.
Este estudio permite proponer y analizar las diferentes opciones tecnologicas para producir
los bienes o servicios que se requieren, lo que ademas admite verificar la factibilidad
técnica de cada una de ellas. Este andlisis identifica los equipos, la maquinaria, las materias
primas y las instalaciones necesarias para el proyecto y, por tanto, los costos de inversion
y de operacion requeridos, asi como el capital de trabajo que se necesita. (Rosales, 2005)
La Guia para la Preparacién de Proyectos por el autor Enrique Nufiez Jiménez, el estudio
técnico incluye los siguientes aspectos: (1) La localizaciéon se trata de establecer las zonas
estratégicas en Santo Domingo para desarrollar las instalaciones que permitiran brindar los

servicios y/o productos a través de los Subagentes Bancarios y Cajeros Automaticos. Es
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entre cada quince dias (37%) o una vez al mes (23%). Luego se determind que las transacciones
que suelen realizar mayor frecuencia son: retiro de efectivo, presentando un 97% y depodsito de

efectivo, con 40%.

El 85% de las personas encuestadas utilizan los cajeros automaticos en plazas
comerciales (36%), bancos (25%) y supermercados (24%). Y el (37%) de las personas prefieren
un cajero automatico localizados en el Sector Los Rios y un 36% en el Sector Altos de Arroyo

Hondo.

Determinar los requerimientos técnicos para la instalacion de los de los cajeros

automaticos y subagentes bancarios.

Con los datos recabados para concluir este objetivo se especifico los requerimientos
técnicos que se ameritan y que son necesarios contemplar acorde a los reglamentos dictados por
la Superintendencia de Bancos para instalar cajeros automaticos y subagentes bancarios de la
Entidad de Intermediacidn Financiera seleccionada, donde regularmente los usuarios realizan sus
transacciones bancarias. Estadisticamente el 33% de los encuestados con preferencia por los
subagentes bancarios utilizan este servicio por la seguridad que le brinda estar localizados en
plazas, farmacias, estacion de gasolinas y en tiendas diversas, ya que el usuario puede realizar
sus transacciones de manera segura y confiable, por lo que esta seguridad requiere de sistemas
estructurados y localidades sin riesgos fisicos de los usuarios. Por otro lado, los usuarios de los
cajeros automaticos al igual que los usuarios de los subagentes dentro de los requerimientos
técnicos un 61% recomienda tener seguridad de las localizaciones de estos, el 37% mejor
ubicacion y el 25% la iluminacion tanto del local donde se encuentra establecido como de los

cajeros.
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Considerando lo estructurado en el reglamento de subagente bancarios, que establece
todas las transacciones que pueden hacerse a través de un subagente, se requieren ciertos
criterios técnicos para poner en funcionamiento a través de una empresa tercerizada, dentro de
estos requerimientos se encuentran autorizacidn por la Superintendencia de bancos para ejercer
como un punto Subagente, asignacion de codigo para el establecimiento comercial, capacitacién
de personal que ejercera como representante del banco, requisitos a cumplir por el personal con
los estandares de servicios de las instituciones bancarias, instalacion de los equipos y sistemas
que son colocados por una empresa subcontratada por el banco; estos equipos y sistemas estan
compuestos por un POS de transaccionar, computadoras y Veriphone para los retiros de las
tarjetas; otros requerimientos técnicos se encuentran las pruebas para validar el correcto
funcionamiento de los sistemas, letreros de identificacion del banco subagente, apertura de
cuenta corriente para el punto subagente que ejerce como una cuenta garantia que se utiliza para
realizar todas las transacciones que sirve como una transferencia de una cuenta del banco hacia
al cliente.

Por otro lado, segln el reglamento que rige los cajeros automaticos llamado Sistema de
Pago Electronico (emitido el 18 de diciembre del afio 2014) es necesario tener la no objecion del
a Superintendencia de Bancos al instalar un cajero automatico, se amerita una fuente de energia
confiable, conexiones de comunicacion teléfono o internet), acceso a los proveedores de
servicios ya sean terceros o el vendedor del equipo, que la entidad este organizada, preparada y
capaz de sobrellevar los cambios inherentes relativos a la implementacion de servicios de cajeros
automaticos y avances tecnologicos a través del tiempo, establecer protocolo de control del
cajero automatico, establecer la cantidad de cajas de billetes, colocacion de sistemas

administrativos de informacion funcionales que puedan integrarse a los cajeros automaticos,
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3 $89,160.00 $110,552.93 $(21,392.93) | $(20,712.46)
4 $97,940.00 $110,552.93 $(12,612.93) | $(12,080.86)
5 | $106,720.00 | $110,552.93 $(3,832.93) $(3,631.90)
6 | $115500.00 | $110,552.93 $4,947.07 $4,637.36
7 | $124280.00 | $110,552.93 $13,727.07 $12,729.78
8 | $133,060.00 | $110,552.93 $22,507.07 $20,648.21
9 | $141,840.00 | $110,552.93 $31,287.07 $28,395.46
10 | $150,620.00 | $110,552.93 $40,067.07 $35,974.27
11 | $159,400.00 | $110,552.93 $48,847.07 $43,387.38
12 | $168,180.00 | $110,552.93 $57,627.07 $50,637.45
13 | $176,960.00 | $110,552.93 $66,407.07 $57,727.15
14 | $185,740.00 | $110,552.93 $75,187.07 $64,659.06
15 | $194,520.00 | $110,552.93 $83,967.07 $71,435.76
16 | $203300.00 | $110,552.93 $92,747.07 $78,059.78
17 | $212,080.00 | $110,552.93 $101,527.07 $84,533.61
18 | $220,860.00 | $110,552.93 $110,307.07 $90,859.71
19 | $229,640.00 | $110,552.93 $119,087.07 $97,040.51
20 | $238,420.00 | $110,552.93 $127,867.07 | $103,078.39
21 | $247,200.00 | $110,552.93 $136,647.07 | $108,975.70
22 | $255980.00 | $110,552.93 $145427.07 | $114,734.77
23 | $264,760.00 | $110,552.93 $154,207.07 | $120,357.88
24 | $273,540.00 | $110,552.93 $162,987.07 | $125,847.28
Total | $4,166,380.00 | $2,803,270.36 | $1,363,109.64 | $1,083,628.61

Con los resultados obtenidos se procede a calcular la Tasa Interna de Retorno (TIR),
dividiendo el flujo de caja entre el flujo de caja mensual menos 1, que se obtiene como resultado
13%. Esto significa que la propuesta es factible, ya que el TIR > 0 representa que la tasa de

rentabilidad es libre de riesgo y en el tiempo se recupera los costos asumidos para la
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15 $52,950.00 $14,137.50 38,812.50
16 $55,870.00 $14,137.50 41,732.50
17 $58,790.00 $14,137.50 44.652.50
18 $61,710.00 $14,137.50 47,572.50
19 $64,630.00 $14,137.50 50,492.50
20 $67,550.00 $14,137.50 53,412.50
21 $70,470.00 $14,137.50 56,332.50
2 $73,390.00 $14,137.50 59,252.50
23 $76,310.00 $14,137.50 62,172.50
24 $79,230.00 $14,137.50 65,092.50
Total | $1,108,410.00 |  $387,300.00 $721,110.00

Para saber el retorno sobre la inversion de instalar un subagente bancario en la Plaza
Duarte, se utiliza el indicador ROI con la formula (ingresos — inversion) / inversion que permite
saber cuanto el porcentaje de ganancia en base al dinero invertido, en esta ocasién se obtiene un

ROI de 2209% (=DOP$1,108,410.00 - DOP$48,000.00) / DOP $48,000.00)).

Se concluye que, en los planteamientos descritos en ambas herramientas bancarias, se
pudo determinar que es mas favorable poseer un subagente bancario donde se le brinde el
servicio de instalacion de equipos y las capacitaciones, obteniendo mas rapido a través del
tiempo un retorno sobre la inversion. Aunque los subagentes bancarios no son tan comunes como
los cajeros automaticos, se entiende que la entidad de intermediacién financiera debe educar a
sus usuarios e informando los beneficios de utilizar esta nueva herramienta financiera que

impulsa la inclusién financiera y bancarizacion.
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7.2 Recomendaciones

Las recomendaciones finales de la investigacion sobre el analisis de Factibilidad entre su
Subagente Bancario y Cajeros Automaticos de la EIF seleccionada, se fundamentan en el logro
de los objetivos planteados en este estudio y los resultados de la encuesta aplicada a los clientes

del banco y futuros clientes para determinar la preferencia entre las herramientas bancarias.

Identificar las necesidades de los clientes de las herramientas financieras que son utiles
para su uso, debido que a este analisis puede beneficiar tanto a los clientes como a la entidad.

Analizar otros sectores de Santo Domingo donde instalar estas nuevas herramientas.

Tomar los resultados de este estudio para evaluar la preferencia del cliente y establecer
acciones correctivas y preventivas. Analizar la iluminacion del area de los cajeros automaticos

para ofrecer seguridad a los clientes y reforzar la seguridad.

Se debe desarrollar un plan educativo para los clientes para conocer las diferentes
herramientas financieras que pueden utilizar para sus transacciones bancarias. Realizando
campafia de publicidad donde se dé a conocer el concepto de subagente bancarios y cajeros

automaticos y los beneficios que aportan a los clientes.

Se deben desarrollar reportes de medicion a nivel nacional que permita estudiar y evaluar
las fortalezas y debilidades que posee el banco de cara la opinion de los clientes. Esta
medida sera necesaria para que el banco mejore su estrategia de competitividad de cara a
los cajeros automaticos y subagentes bancarios. Analizar la data obtenida con el objetivo
de poder evaluar la posible opcion de instalar sucursales, siempre y cuando se haya

ampliado la cartera de clientes.
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Se debe realizar un plan de innovacién para los subagentes bancarios y cajeros
automaticos, teniendo un enfoque automatizado y mas amigable para el cliente. Siendo un banco
competitivo que brinda herramientas bancarias que aporta a la educacion financiera y el

desarrollo digital que esté teniendo el pais.

Se debe velar que el personal del Banco y los procesos cumplan con los lineamientos

dictados por los entes reguladores, con el fin se transparentes en los procesos y de cara al cliente.

Como recomendacion final, es necesario realizar otros estudios que permitan ampliar la
muestra y poder obtener datos que representen las distintas realidades y necesidades de los
usuarios de las diferentes herramientas financieras. Se entiende que cada herramienta tiene
caracteristicas especiales y a través de un estudio mas amplio y profundo es posible analizar y

establecer mejores practicas para las entidades bancarias y que puedan tomar mejores decisiones.
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Sector La Julia

Sector Piantini

Sector Ensanche Naco
Sector Ensanche Julieta
Sector Mirador Sur
Sector Paraiso

Sector Los Restauradores

(Con qué frecuencia realiza transacciones bancarias en cajeros automaticos?
Una vez a la semana

Dos veces a la semana

Quincenal

Mensual

(Cudles transacciones suele realizar en los cajeros automaticos?
Retiro de efectivo

Avance de efectivo

Consulta de balance de cuentas

Deposito de efectivo

Pago de servicios

Pago de préstamos

(Por qué utiliza los servicios de los cajeros automaticos?
Por rapidez

Por cercania del hogar o trabajo

Por necesidad

Por seguridad

(Qué nivel de satisfaccion ha experimentado con el servicio que ofrece el cajero
automatico?

Muy satisfecho

Satisfecho

Poco Satisfecho

Nada Satisfecho

(Generalmente en qué lugar se encuentra ubicado el cajero automatico en el que realizas
regularmente sus transacciones?

Plaza Comercial

Estacion de gasolina

Supermercados

Bancos

Otro

(Qué recomendacién daria a los Bancos para la instalacion de los cajeros automaticos?

Mejor ubicacioén
Mayor seguridad
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Deposito de efectivo

Pago de servicios / impuestos
Pago de tarjetas de créditos
Retiros de cuenta de ahorros
Transferencias entre cuentas

(Por qué utiliza los servicios del subagente bancarios?
Por rapidez

Por cercania del hogar o trabajo

Por necesidad

Por seguridad

(,Qué otros servicios sugieres que deba ofrecer los subagente bancario a sus usuarios?
Solicitud de productos

Préstamos agiles

Emision de certificados

Otra
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Anexo 7. Especificaciones Técnicas del Cajero Automatico

Especificacion

Detalle

Modelo

NCR 6626 de forma cuadrada y cerrada con infraestructura

de montaje a través de la pared con certificacion CE, ISO.

Interfaz de usuario

Display de 157, Teclado — EPP, lector de tarjeta Smart Dip,
Indicadores interactivos integrados, Audio, Panel de

advertencia y lector de codigo de barra.

Dispensador Modulo dispensador S2 con divisiones de 2 a 4 niveles.
Impresora Impresora de 80 mm con graficos de 203dpi.
Seguridad Estructura hermética cerrada con sistema de seguridad por

pines y lectura biométrica

Temperatura y humedad

De 50°'F a 104°F (10°C a 40°C) con humedad de 20% a

80%.

Plataforma operativa

Procesador Intel, con memoria RAM de 2 a 4 GB, disco
duro de 250 GB a 350 GB y unidad de DVD-RW y

modulo de formato Wireless.

Software

Windows XP a Windows 7 y NCR APTRA Software.

Dimensiones

Altura: 59 pulgadas.
Ancho: 18.6 pulgadas.
Profundidad: 45 pulgadas.

Peso: 1, 186 libras.

Fuente de Alimentaciéon

90-136 V~/ 180-264 V~, 50-60Hz.
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Anexo 8. Transacciones Mensuales del Cajero Automatico

Clientes del Banco Clientes de Otros Bancos Clientes d.e Bancos
Internacionales

Mes | Transacciones Ingresos Transacciones Ingresos Transacciones Ingresos
1 337 $ 20,220.00 661 $  66,100.00 33 $ 6,600.00
2 306 $ 18,360.00 612 $ 61,200.00 21 $ 4,200.00
3 281 $ 16,860.00 667 $  66,700.00 28 $ 5,600.00
4 309 $  18,540.00 719 $  71,900.00 38 $ 7,500.00
5 337 $ 20,220.00 771 $ 77,100.00 47 $ 9,400.00
6 365 $  21,900.00 823 $  82,300.00 57 $ 11,300.00
7 393 $  23,580.00 875 $  87,500.00 66 $ 13,200.00
8 421 $  25,260.00 927 $  92,700.00 76 $ 15,100.00
9 449 $  26,940.00 979 $  97,900.00 &5 $ 17,000.00
10 477 $  28,620.00 1031 $ 103,100.00 95 $ 18,900.00
11 505 $ 30,300.00 1083 $ 108,300.00 104 $ 20,800.00
12 533 $  31,980.00 1135 $ 113,500.00 114 $ 22,700.00

Total 4,713 $ 282,780.00 10,283 $ 1,028,300.00 762 $  152,300.00
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