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Se encuentra que tanto la experiencia
del usuario digital como fisica esta
relacionada con la cultura de atencion
y proteccidén al usuario, al considerar
los elementos que ambas, de forma

Por: Solange Jiménez

Hemos visto en ediciones
pasadas como la experiencia
de usuario o UX, de “User
Experience”, comprende al
conjunto de elementos y fac-
tores relacionados a la inter-
accion del usuario con un
entorno o dispositivo especifi-
co, integrando sus percepcio-
nes, sentimientos y respues-
tas, lo cual resulta en una
experiencia positiva o negati-

va.

Encontramos experiencias
digitales del usuario, como
experiencias no digitales. Las
experiencias digitales incluyen
tanto el consumo del servicio
o producto, como el
“engagement” o lealtad con la
marca y la interacciéon con el
usuario. Por otro lado, la ex-
periencia no digital involucra
una interaccion humana, la

cual no es menos importante.

La UX engloba diferentes
elementos, los cuales incluyen
la personalizacion; atractivo

visual, disefo y navegacion;

adaptabilidad; intuitividad y usa-
bilidad; simplificacion; seguridad,

entre otros.

Se encuentra que tanto la expe-
riencia del usuario digital como
fisica esta relacionada con la
cultura de atencion y proteccion
al usuario, al considerar los ele-
mentos que ambas, de forma

particular, abarcan.

La proteccion del usuario finan-
ciero se encuentra definida en el
Servicio de atencion al usuario
(SAU). A través del SAU las
entidades tramitan las quejas y
reclamaciones de los usuarios y
ejercen su funcion de control,
anticipando problemas derivados
de la comercializaciéon de los
productos y servicios y de la
relacion entidad-usuario. El SAU
permite a las entidades adoptar
medidas oportunas para corregir
los problemas identificados y
prevenir su ocurrencia, asi como
mejorar los procesos internos y
los productos y servicios ofreci-
dos por la entidad. Es asi como
el SAU estara abocado a la con-
secucion de una buena experien-

cia del usuario.
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El SAU estd relacionado a las
practicas de negocios; la con-
tratacion justa con los usua-
rios; la interaccion con los
usuarios; la transparencia de
la informacion; la gestion y
atencion de consultas, quejas
y reclamos y el servicio de
atencion a los usuarios en
general; las medidas correcti-
vas y mejoras a los procesos
internos; las mejoras de los
productos y servicios ofreci-
dos por la entidad; el trato
justo, equitativo y respetuoso
a los usuarios; la divulgacion
efectiva de la informacion
relevante para el usuario,
entre otros elementos rela-
cionados al cuidado y protec-

cion del cliente.

Existen diferentes elementos
que comprenden la experien-
cia de usuario, dentro de los

cuales encontramos los

siguientes:

Personalizacion

Implica conocer al usuario,
sus necesidades, preferencias
individuales y comportamien-
tos para ofrecer una expe-
riencia personalizada. Los
avances en tecnologia y los
datos y analiticos permiten a
las empresas crear experien-
cias mucho mas personaliza-
das y humanas en los distintos
canales, etapas de compra y
puntos de contacto. La perso-
nalizacion implica la creacion
de ofertas mayormente rele-
vantes al usuario. En este
punto es significativo la priva-
cidad, confidencialidad y trata-
miento de los datos de los

clientes.
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Atractivo visual, disefio y
navegacion

Relacionado al valor estético del
producto o servicio. Este es uno
de los puntos elementales del
Disefio UX. Y es que la primera
impresion también es importan-
te en la experiencia del usuario,
asi que es necesario cautivarlo
con una atractiva presentacion
visual, incluyendo un disefio
visual agradable, coherente vy
llamativo. El disefio debe ser
coherente en todas las paginas
para dar una sensacion de flui-

dez y cohesion.

Esta coherencia simplifica la
navegacion y facilita el reconoci-
miento de los elementos visua-
les claves, lo que al final contri-
buye a un recorrido del usuario
mas ameno y eficaz. Estos ele-
mentos definen la identidad de
la marca: su logotipo, paleta de
colores, tipografia, eslogan, favi-
con, entre otros objetos grafi-
cos de su presencia digital y
fisica, resultando en una interac-
cion gratificante. También entra
en juego cuan navegable es una
pagina como resultado de su

arquitectura de la informacion.

Adaptabilidad

Se refiere a la flexibilidad y capa-
cidad de adaptarse a los cambios
en las preferencias y comporta-
mientos del usuario, para seguir
ofreciendo una experiencia rele-
vante y satisfactoria a lo largo

del tiempo.

Intuitividad y usabilidad

La intuitividad esta relacionada
con la facilidad de uso. Se refiere
al entendimiento por parte del

usuario de como utilizar y

sacar el maximo provecho de
los productos y servicios. Im-
plica una breve curva de
aprendizaje debido a que no es
necesaria una experiencia pre-
via para entender céomo fun-
ciona la interfaz y dénde estan
los elementos que necesita-
mos. Un disefo intuitivo signi-
fica que el usuario debe ser
capaz de navegar por el sitio y
completar tareas sin sentirse

confundido o frustrado.

Comprende la implementacion
de menUs sencillos, flujos de
usuario claros y elementos
interactivos cuya funcion resul-
te obvia. Ademas, las buenas
practicas de UX incluyen pro-
porcionar retroalimentacion
instantanea, como mensajes de
confirmacion o animaciones de
carga, para informar al usuario
sobre el estado de la accién

que esta realizando.

Por su parte, la usabilidad se
refiere a la facilidad con la que
un usuario puede emplear un
producto o servicio. Para ello,
procura brindar las herramien-
tas indispensables para que las
personas interactuen de forma
intuitiva, sin tantas instruccio-
nes, a la vez que ahorren tiem-
po. Cuando una plataforma no
es sencilla de utilizar, pocas
personas se decidiran por ella.
Una pagina web o aplicacion
debe contribuir a que los usua-
rios completen las acciones
con facilidad y rapidez. De esa
manera es posible mejorar la
experiencia de compra o, sim-

plemente, la navegacion.

Simplificacién

Se refiere a reducir a la menor

cantidad de pasos posibles

entre el punto Ay el B, donde a
veces menos es mas.

Desempeiio técnico

Se refiere a la velocidad de carga
y buen desempeno técnico en
general, evitando las fricciones y
molestias. Un sitio lento no solo
aumenta la tasa de abandono,
sino que también puede afectar
negativamente el posicionamien-
to SEO (optimizacion en busca-
dores). Técnicas como la optimi-
zacion de imagenes, uso de Re-
des de Distribucion de Conteni-
do (CDN) y la minimizacion del
codigo JavaScript y CSS son
esenciales. También es crucial
monitorizar el tiempo de activi-
dad del sitio y solucionar proble-
mas técnicos de inmediato para
asegurar una experiencia de

usuario fluida.

Funcionalidad o utilidad

La funcionalidad esta relacionada
a la eficiencia y a la utilidad del
contenido y de los elemen-
tos. Ademas de ser visualmente
atractiva, la UX debe ser alta-
mente funcional. Una web o
aplicacion tiene una funcion, en
el caso de los bancos, es la de
acercar los productos y servicios
al cliente, para que los utilice en
cualquier momento, sin importar
donde esté y esté disponible
cuando lo necesite. Las platafor-
mas, como las aplicaciones movi-
les y los sitios web, deben ofre-
cer valor agregado al usuario,
ayudarlo a resolver problemas y

satisfacer sus necesidades.

En una préoxima entrega, analiza-
remos los elementos sobre con-
tinuidad; cercania; accesibilidad;
seguridad; innovacion; autoservi-

cio, entre otras.
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Ambiente Regulatorio Financiero RD

BCRD mantiene su tasa
de politica monetaria en
7.00 % anual

Mayo 31, 2024

El Banco Central de la Repu-
blica Dominicana (BCRD),
en su reuniéon de politica
monetaria de mayo de 2024,
decidi6 mantener su tasa de
interés de politica monetaria
(TPM) en 7.00 % anual. Asi-
mismo, la tasa de la facilidad
permanente de expansion de
liquidez (Repos a | dia) per-
manece en 7.50 % anual,
mientras que la tasa de de-
poésitos remunerados
(Overnight) continta en 5.50

% anual.

Ver mas.

Circular
31/05/2024

CIRCULAR SB: CSB-
REG-202400007

Instructivo de aplicacion del
reglamento de proteccion al
usuario de los productos y

servicios financieros.
Estatus
Vigente

Leer documento
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Circular
31/05/2024

CIRCULAR SB: CSB-REG-
202400008

Aprobar y poner en vigencia la
modificacién del “Instructivo
para la Aplicacion del Regla-
mento sobre Cuentas Inactivas
y/o Abandonadas en las Entida-
des de Intermediacién Finan-

ciera”.
Estatus
Vigente

Leer documento

Carta circular
08/05/2024

Carta Circular CCI-REG-
202400006

Aclaraciones sobre las socieda-
des fiduciarias y fideicomisos
que requieren ser registrados
en la Superintendencia de Ban-
cos (SB) y el tratamiento apli-

cable a las garantias admisibles.
Estatus
Vigente

Leer documento

Circular
13/03/2024

CIRCULAR SB: CSB-
REG-202400004

Extender plazo de informe
IAC conforme ICAAP y PE,
de fecha 12 de marzo de
2024 sobre Extension del
plazo de adecuacion para el
cumplimiento del numeral 3
de la Circular SB: CSB-REG-
202300018, respecto a la
remision del Informe de
Autoevaluacion de Capital
(IAC) conforme los criterios
establecidos en los instructi-
vos sobre el ICAAP y prueba

de estrés.

Leer documento.

Circular SB: CSB-REG-
202400002

23/02/2024

Descontinuar el uso de Ban-
canet para la remision de
reportes regulatorios a la

Superintendencia de Bancos.

Circular SB: CSB-REG-
202400003

23/02/2024

Tratamiento para los acuer-
dos de pago de las tarjetas

de crédito

corporativas y personales.

Carta Circular CCI-REG-
202400002

16/02/2024

Elecciones Municipales Febrero
2024

Circular: CSB-REG-

202400001
07/02/2024

Modificacion de la Circular
CSB-REG-202300009 sobre
Transparencia de la informa-
cion publicada a los cuentaha-
bientes sobre el estatus y la
disponibilidad de los fondos
provenientes de cheques de-
positados en ventanilla, dispo-
sitivo movil o cajero automati-

co.

Carta Circular CCI-REG-
202400001

01/02/2024

Validez y vigencia de las cédu-
las de identidad y electoral que

caducan durante el ano 2024.


https://bancentral.gov.do/a/d/5951-bcrd-mantiene-su-tasa-de-politica-monetaria-en-700--anual
https://www.sb.gob.do/regulacion/normativas-sb/circular-sb-csb-reg-202400007/
https://www.sb.gob.do/regulacion/normativas-sb/circular-sb-csb-reg-202400008/
https://www.sb.gob.do/regulacion/normativas-sb/carta-circular-cci-reg-202400006/
https://www.sb.gob.do/media/qcxgrqrq/circular-csb-reg-202400004-extender-plazo-de-informe-iac-conforme-icaap-y-pe-signed.pdf
https://www.sb.gob.do/regulacion/normativas-sb/circular-sb-csb-reg-202400002/
https://www.sb.gob.do/regulacion/normativas-sb/circular-sb-csb-reg-202400003/
https://www.sb.gob.do/regulacion/normativas-sb/carta-circular-cci-reg-202400002/
https://www.sb.gob.do/regulacion/normativas-sb/circular-csb-reg-202400001/
https://www.sb.gob.do/regulacion/normativas-sb/carta-circular-cci-reg-202400001/
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Gobernador Valdez Al-
bizu recibe a funciona-
rios de Morgan Stanley y
otros inversionistas in-

ternacionales
Mayo 29, 2024

El gobernador del Banco
Central de la Republica Do-
minicana (BCRD), Héctor
Valdez Albizu, recibié a una
comitiva de inversionistas
internacionales encabezados
por el banco de inversion
Morgan Stanley, a fin de
realizar un conversatorio
sobre el estado de la econo-
mia dominicana actual y sus

perspectivas de futuro.

En el encuentro celebrado
en el BCRD, la multinacional
financiera, en palabras de su
representante Raudl Gallegos,
resalté la fortaleza que Re-
publica Dominicana refleja
en comparacion con las

economias de la region.

Gallegos destacé la perspec-
tiva “muy positiva” de la
calificacion crediticia de RD
con respecto a la de los
paises de la region y el com-
portamiento satisfactorio
registrado por los bonos, a
lo que se une los resultados
obtenidos en los distintos
parametros econoémicos,
monetarios y financieros.
Asimismo, resaltd un clima
de negocios propicio, que
augura una evolucion favora-
ble para que los inversionis-
tas internacionales pongan

sus ojos en la Republica
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Dominicana.

Por su parte el gobernador
Valdez Albizu resalté el sobre-
saliente comportamiento resi-
liente de la economia domini-
cana registrado en estos Ulti-
mos afos, constatando que,
desde el segundo semestre de
2023, la actividad econémica
ha mantenido un proceso de
recuperacion, apoyado en las
medidas de estimulo moneta-
rio y la mayor inversion publi-
ca. De esta forma la economia
registré una expansion inter-
anual de 7.8 % en el mes abril
de 2024; que contribuyd a un
crecimiento promedio en los
primeros cuatro meses del afio
de 5.1 %, cercano a su poten-

cial.

El gobernador destaco el rol
protagénico del turismo en la

recuperacion economica.

Ver mas.

Gobernador Valdez Albizu
recibe a Maria Valldeca-
bres de la Fabrica Nacional
de Moneda y Timbre de
Espafia

Mayo 26, 2024

El gobernador del Banco Cen-
tral de la Republica Dominica-
na (BCRD), Héctor Valdez
Albizu, recibié la visita de la
sefiora Maria Valldecabres,
presidenta-directora de la
Fabrica Nacional de Moneda y
Timbre -Real Casa de la Mone-
da de Madrid, de Espana.

Ver mas.

Economia dominicana
registra expansion inter-
anual de 7.8 % en abril de
2024, acumulando un
crecimiento promedio
de 5.1 % en enero-abril

2024
Mayo 23, 2024

El Banco Central de la Repu-
blica Dominicana (BCRD) en
el interés de mantener debi-
damente informados a los
agentes economicos y a la
opinion publica en general, y
como parte del compromiso
institucional con la transpa-
rencia y la divulgacion opor-
tuna de datos bajo su res-
ponsabilidad, informa los
resultados preliminares de la
actividad econémica a abril
de 2024.

El indicador mensual de
actividad econdémica (IMAE)
registré una expansion de
7.8 % durante abril del pre-
sente ano, la mas alta de los
ultimos veintiocho meses,
siendo ademas el mes con
mejor desempeio del pri-
mer cuatrimestre de 2024,
acumulandose asi un creci-
miento promedio interanual
de 5.1 % en enero-abril de
dicho ano. Es importante
puntualizar que los resulta-
dos del mes de marzo de
2024 estuvieron influencia-
dos por el efecto del feriado
de la Semana Santa, asi como

por un menor crecimiento

economico en los Estados
Unidos de América, nuestro
principal socio comercial, don-
de se registré un crecimiento
intertrimestral anualizado de
1.6 % en el primer trimestre
de 2024, inferior al 2.2 % espe-
rado por los analistas.

Ver mas.

BCRD informa que los
flujos de remesas alcanza-
ron los US$3,495.2 millo-
nes entre enero y abril de
2024

Mayo 20, 2024

Ver mas.

Embajador de la India visi-
ta al gobernador del Banco
Central

Mayo 16, 2024

El gobernador del Banco Cen-
tral de la RepUblica Dominica-
na (BCRD), Héctor Valdez
Albizu, recibié a su excelencia,
Ramu Abbagani, embajador de
la India en la Republica Domi-
nicana, en una visita de corte-
sia con la finalidad de intercam-
biar impresiones sobre temas

de interés comdn.

Ver mas.



https://bancentral.gov.do/a/d/5949-gobernador-valdez-albizu-recibe-a-funcionarios-de-morgan-stanley-y-otros-inversionistas-internacionales
https://bancentral.gov.do/a/d/5948-gobernador-valdez-albizu-recibe-a-maria-valldecabres-de-la-fabrica-nacional-de-moneda-y-timbre-de-espana
https://bancentral.gov.do/a/d/5947-economia-dominicana-registra-expansion-interanual-de-78--en-abril-de-2024-acumulando-un-crecimiento-promedio-de-51--en-eneroabril-2024
https://bancentral.gov.do/a/d/5944-bcrd-informa-que-los-flujos-de-remesas-alcanzaron-los-us34952-millones-entre-enero-y-abril-de-2024
https://bancentral.gov.do/a/d/5942-embajador-de-la-india-visita-al-gobernador-del-banco-central
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BCRD y MINC firman un
acuerdo para realizar la
Encuesta Nacional de
Consumo Cultural

Mayo 7, 2024

El gobernador del Banco
Central de la Republica Do-
minicana (BCRD), Héctor
Valdez Albizu, y la ministra
de Cultura, Milagros Ger-
man, firmaron este martes
un acuerdo interinstitucional
para la realizacién de la En-
cuesta Nacional de Consu-
mo Cultural (ENCC) entre
el BCRD vy el Ministerio de
Cultura.

El convenio, rubricado en el
auditorio del BCRD, define
un marco de colaboracién
que busca recopilar informa-
cién cuantitativa y cualitativa
sobre los habitos culturales
de la poblacion, lo cual re-
presenta un paso importante
hacia el fortalecimiento del
sector cultural en la Republi-
ca Dominicana, y refleja el
compromiso de ambas insti-
tuciones en procura de visi-
bilizar el aporte econdémico

de la cultura en el pais.

Durante el acto el goberna-
dor, Héctor Valdez Albizu,
expresé que ‘“esta encuesta,
que llegara a 5,632 hogares
de todo el territorio nacio-
nal, contribuira a ampliar el
horizonte de las actividades
culturales, permitiendo,
ademas, medir cudl es su
peso especifico en nuestra
economia, resaltando hoy
que el consumo en bienes y

A
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servicios culturales en los ulti-
mos cuatro anos ha crecido al
mismo ritmo que el producto
interno bruto (PIB).

Ver mas.

BCRD informa que la va-
riacion mensual del IPC de
abril de 2024 fue de -0.10
%, contribuyendo a que la
inflacion interanual se re-
dujera a 3.03%

Mayo 5, 2024

Ver mas.

Los desiertos bancarios
estan a punto de desapare-
cer en Republica Domini-

cana
Mayo 27, 2024

Entre 2020 y 2024 el nimero
de municipios de la geografia
nacional considerados como
“desiertos bancarios” o que no
poseen sucursales, cajeros o
subagentes bancarios, pasé de
once a solo uno, de acuerdo
con el estudio de Desiertos
Bancarios, publicado por Ila
Superintendencia de Bancos
(SB).

El documento explica que la
expansion de los puntos de
acceso bancario (PAB) produ-
cida durante 2023 es con-
gruente con la tendencia de los
ultimos nueve anos, periodo
en el que los desiertos banca-
rios se redujeron de 20, regis-
trados en 2015, a dos al cierre
del afo 2023.

Ver mas.

Expertos valoran el mar-
co dominicano de pro-
teccion a las usuarias y
los usuarios financieros

Mayo 9, 2024

Republica Dominicana se
destaca por sus avances en
materia de proteccién a las
usuarias y los usuarios finan-
cieros, de acuerdo con ex-
pertos nacionales e interna-
cionales que participaron en
la tercera Conferencia de
actualizacion y perspectivas
de la proteccion del usuario
financiero, celebrada por la
Superintendencia de Bancos
(SB).

Esta tendencia es promovida
por la SB, como ente super-
visor, con el fin de ir cerran-
do las asimetrias de informa-
cion entre las entidades
bancarias y sus clientes, de
manera que se procure un
sistema financiero mas ami-

gable, inclusivo y sano.

Durante el discurso de aper-
tura de la actividad realizada
en el hotel Catalonia, el
superintendente de Bancos,
Alejandro  Fernandez W,
aseguroé que la proteccion de
los usuarios y las usuarias es
determinante para mantener

un ecosistema financiero

sostenible, y que la institucion
que dirige esta altamente com-

prometida con este objetivo.

Agregd que, al ubicar a los
usuarios y usuarias en el cen-
tro de la toma de decisiones,
se aumentan las posibilidades
de que accedan a productos y
servicios financieros de calidad,
que se ajusten a sus necesida-
des y que aporten a su salud

financiera.

Ver mas.

SB reitera su compromiso
con la ética y la transpa-

rencia
Abril 26, 2024

En el marco de la Semana de la
Etica 2024, la Superintendencia
de Bancos (SB) celebré varias
actividades internas encamina-
das a promover los mas eleva-
dos valores de integridad y
transparencia entre sus cola-

boradores.

Como punto de partida, la
Comision de Integridad Gu-
bernamental y Cumplimiento
Normativo (CIGCN) de la SB
ofrecié a todo al personal la
rendicion de cuentas de su

gestion durante 2023.

Ver mas.



https://bancentral.gov.do/a/d/5937-bcrd-y-minc-firman-un-acuerdo-para-realizar-la-encuesta-nacional-de-consumo-cultural
https://bancentral.gov.do/a/d/5935-bcrd-informa-que-la-variacion-mensual-del-ipc-de-abril-de-2024-fue-de-010--contribuyendo-a-que-la-inflacion-interanual-se-redujera-a-303
https://www.sb.gob.do/prensa/los-desiertos-bancarios-estan-a-punto-de-desaparecer-en-republica-dominicana/
https://www.sb.gob.do/prensa/expertos-valoran-el-marco-dominicano-de-proteccion-a-las-usuarias-y-los-usuarios-financieros/
https://www.sb.gob.do/prensa/sb-reitera-su-compromiso-con-la-etica-y-la-transparencia/
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Benahuare Pichardo, segundo vice-

presidente y Mercedes Canalda,

secretaria.

La UAF y Abancord firman Banco Adopem presenta resulta-

acuerdo de cooperacion interi- Asimismo, la UAF encabezada por dos del afio 2023

S su directora general, Aileen Guz-
nstitucional

man, estuvo acompanada por Bien-
La Unidad de Anadlisis Financiero

venido Roberts, director de Asun- El Banco de Ahorro y Crédito
(UAF) y la Asociacion de Bancos de tos Técnicos; Carla Pefia, directora Adopem, entidad de la Fundacion
Ahorro y Crédito y Corporaciones ETI, ; : s .
do C ;’ (Ab Y d)P i juridica; y Melissa Sanchez, encarga- BBVA Microfinanzas, presenté los
e Crédito ancord) suscribie- : -
do d B da del Departamento de Coordina- resultados del ano 2023 durante la
ron un acuerdo de cooperacion y e
T P cién del Despacho. asamblea a la que asistio la plana ma-
interinstitucional para fortalecer la . - s
- . Durante el encuentro, tanto De yor del Consejo de Administracion,
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