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ABREVIATURAS

AAyP: asociaciones de ahorros y
préstamaos.

API: Application Programming Inter-
face (interfaz de programacion de
aplicaciones).

BAC: bancos de ahorro y crédito.
BM: bancos multiples.

CATI: Computer-Assisted Telephone
INnterviewing (entrevista telefonica
asistida por computadora).

CAWI: Computer-Assisted Web In-
terviewing (entrevista en linea asisti-
da por computadora).

CC: corporaciones de créedito.

ElIF: entidades de intermediacion
financiera.

EPyYM: entidades de intermediacion
publicas y mixtas.

RPA: Robotic Process Automation
(automatizacion robodtica de pro-
Cesos)

SAB: subagente bancario.

SB: Superintendencia de Bancos
de la Republica Dominicana.

Ul/UX: User interface and user
experience (interfaz y experiencia
de usuario).



PALABRAS DEL
SUPERINTENDENTE

ALEJANDRO FERNANDEZ W.

En los Oltimos anos, hemos sido testigos de como se ha transformado el
mercado dominicano en materia de digitalizacién financiera, con inno-
vaciones que van desde las billeteras digitales y los pagos sin contacto,
hasta los retiros en cajeros automaticos, sin necesidad de usar una tarjeta
fisica. Durante los Ultimos cinco anos, se ha estado recopilando informa-
cion, tanto de los usuarios y las usuarias del sistema financiero, como de
las entidades supervisadas, lo que nos ha permitido constatar el impacto
positivo que ha tenido el informe del Ranking de Digitalizacidon en el siste-
ma bancario dominicano.

Esta iniciativa no solo ha promovido la autonomia para los/as usua-
rios/as, la agilidad de los procesos y la mejora continua en el sector, sino
que también ha servido como herramienta clave para impulsar una inclu-
sion financiera mas eficiente y sostenible.

Al 31 de marzo de 2025, se han registrado 322,596 nuevas cuentas
abiertas a través del proceso de onboarding digital, de las cuales, una im-
portante proporcién corresponde a cuentas de inclusion financiera. Adi-
cionalmente, se han comercializado mas de 720,000 cuentas digitales a
clientes ya existentes, evidenciando una expansidon sostenida en el uso
de canales digitales. Otros productos que han mostrado un desempeio
destacado, gracias a estos canales, son los préstamos de consumo, tar-
jetas de crédito y certificados de depdsito; reflejando asi una tendencia
creciente hacia la digitalizacién integral de la oferta financiera.




En lo querespecta ala penetraciony uso de los canales digitales, el 45.1 %

de los/as usuarios/as activos/as ya interactUan regularmente con estos.
Como parte de este esfuerzo, se disend un conjunto viable minimo (CVM)

qgue nos ha permitido observar de manera estructurada cémo se van des-
plegando funcionalidades consideradas basicas. Este enfoque nos brinda

una perspectiva clara sobre la evolucion de estos canales alternos, desde

el inicio de esta serie de reportes hasta el dia de hoy, y nos motiva a seguir
impulsando su desarrollo como via para fortalecer la inclusion, la eficien-
ciay la resiliencia del sistema financiero nacional.

El sector bancario dominicano ha demostrado un firme compromiso
con lainnovaciodn al integrar tecnologias exponenciales como inteligencia
artificial, biometria y soluciones en la nube, optimizando procesos inter-
nos y mejorando la experiencia de los/as usuarios/as con servicios mas
agiles, personalizados y seguros. Esta transformacion, impulsada por las
exigencias del entorno digital, fortalece la confianza, fomenta la inclusion
financieray posiciona al pais como referente regional en desarrollo digital.
Desde la Superintendencia de Bancos, se impulsa la digitalizacién y mo-
dernizacion del sistema financiero mediante el uso estratégico de estas
herramientas, promoviendo eficiencia, accesibilidad y seguridad, con el
objetivo de construir un ecosistema mas competitivo, dinamico e inclusi-
VO, que responda a las necesidades ciudadanas y a los retos globales.




RESUMEN EJECUTIVO

PUNTOS CLAVES QUE SE HAN EVIDENCIADO EN ESTE ANO:

asdel 70 % de las EIF cuenta con conexiones APl en sus plata- a confianza en los canales digitales ha mostrado un crecimiento
formas, lo que refleja un avance significativo hacia futuras imple- table en los Ultimos anos. En el caso de las aplicaciones moviles,

entaciones y una mayor apertura a la banca abierta. De este gru- umentod de 62 % en 2022 a 91.3 % en el 2025, mientras que la ban-
po, el 33.3 % va las utiliza con fines externos, principalmente para ca en linea paso de 61.3 % a 79.3 % en el mismo periodo, reflejando
compartir informacion sobre tarifarios, ubicacidon de puntos de ac- una mayor adopcidn y preferencia de los usuarios y usuarias por solu-
ceso o datos estadisticos con terceros, entre otros usos. ciones financieras digitales seguras y confiables.

Se evidencia el crecimiento sostenido de los BAC en la imple- . la fecha, gracias a la circular de onboarding digital 011/22 se han ad-
entacion de canales digitales, que aumentoé en mas de un 50 % quirido alrededor de un millén quinientos mil productos financieros a
e

N la mayoria de estos. Este avance se refleja especialmente en travésdecanalesdigitales. Dentro de este total se destacan1,000,000

el aumento significativo de usuarios registrados y activos, lo que de cuentas de ahorro digital, que representa el 69.8 % de las adquisi-
demuestra una adopcidn creciente por parte de los clientes y un ciones. Este avance refleja no solo la adopcidn tecnoldgica, sino también
firme compromiso institucional con la transformacioén digital. el impacto positivo de la digitalizacidn en la bancarizacién y en el acceso

a servicios financieros mas agiles y accesibles.

as tecnologias exponenciales contindan siendo fundamentales
nara el funcionamiento y la evoluciéon de los procesos en las En- a autenticacién multifactorial y las tecnologias biométricas son
|

dades de Intermediacion Financiera (EIF). Destacan la robot- ares clave en la seguridad de los canales digitales de las ElIF, con

0

izacidn de procesos (RPA), utilizada principalmente para la segu- la biometria alcanzando una implementacion del 66.7 % para esta
ridad y prevencion de fraudes, y la inteligencia artificial, orientada edicidon del informe, consolidandose como el principal método de
a mejorar la experiencia de los usuarios y usuarias. Ambas tec- autenticacion, especialmente en aplicaciones moviles.

nologias estan presentes en el 55.6 % de las entidades del sector.



INTRODUCCION

El Informe del Ranking de Digitalizaciéon de la Banca Dominicana consti-
tuye una herramientaclave paraevaluarydarseguimientoalosavances
del sistema financiero en materia de transformacion digital. En esta
quinta edicidn, el Ranking reafirma su valor al ofrecer una visién integral
del nivel de adopcion tecnolégica de las entidades de intermediacion
financiera, la disponibilidad de funcionalidades digitales en los diferen-
tes canales y suimpacto en la experiencia de los usuarios y usuvarias.
Con este documento se espera continuar incentivando a las entida-
des a mejorar la experiencia de usuarios y usuarias, asegurando que los
canales digitales respondan a sus necesidades de manera eficiente y
confiable. A diferencia de ediciones anteriores, esta version incorpora

1. INTRODUCCION



nuevos indicadores y un enfoque mas detallado en la calidad de la
experienciadigital, lo que permite no solo medir la presenciade funcio-
nalidades, sino también evaluar su nivel de usabilidad, accesibilidad y

efectividad en el servicio.

0BJETIVOS:

» Realizar un analisis comparativo que permita medir la evolucidn de
los avances tecnoldgicos implementados por las entidades de interme-

diacion financiera durante el periodo 2021-2025.
 Promover lainnovacioén en los servicios financieros mediante elincen-
tivoalasentidadesdeintermediacionfinanciera,paraadoptartecnologias
emergentesy evaluar de forma continua las tendencias del mercado local.
» Monitorear la evolucion del conjunto viable minimo (CVM) de las fun-

cionalidades disponibles en los canales digitales.



METODOLOGIA

Para recopilar informacién sobre la oferta de canales alternos
disponibles, se llevaron a cabo reuniones virtuales con las EIF,
durante las cuales, se completd un cuestionario a través de la
plataforma SurveyMonkey. Los datos obtenidos fueron verifi-
cados directamente por las entidades, garantizando su inte-
gridad, sin modificaciones por parte de la Superintendencia
de Bancos (SB).

Para la recoleccion de datos sobre la demanda, se realizd
una encuesta en colaboracién con una empresa especializa-
da en estudios de mercado, utilizando las metodologias CATI
(Computer-Assisted Telephone Interviewing) y CAWI (Com-
puter-Assisted Web Interviewing).

La encuesta estuvo dirigida a usuarios y usuarias de pro-
ductos financieros de entidades supervisadas por la SB, abar-
cando tanto el segmento personal como el de negocios. Se
llevé a cabo en las regiones Norte, Sur y Este de la RepuUbli-
ca Dominicana, con un enfoque especial en Santiago y Santo
Domingo/Distrito Nacional, ciudades que concentran la ma-
yor cantidad de poblacién bancarizada.

El puntuaje del ranking esta calculado en base a 100 pun-
tos, los cuales estan divididos en 60 puntos para las funcio-
nalidades de pagos, transferencias y servicios, y 40 para otros
canales e innovaciones que tengan disponibles las EIF.

Para determinar los valores asignados a las funcionalidades,
tanto los usuariosy las usuarias como las EIF, las clasificaron
segun su grado de relevancia. A partir de estas valoraciones,
se calcula un promedio ponderado entre las puntuaciones
otorgadas por ambos grupos, considerando el nivel de prio-
ridad de cada funcionalidad.

Se seleccionan entre 15 y 20 de las funcionalidades me-
jor valoradas, las cuales se ponderan dentro de los 60 pun-
tos asignados a este criterio en el ranking. En cada edicion el
listado puede variar como consecuencia de la incorporacion
de nuevas funcionalidades, canales e innovaciones tecnolo-
gicas, asignandoles una puntuacién mayor en funcidén de su
impacto y evolucion.

La evaluacién de la experiencia de usuario de los canales
digitales se realizd en colaboracion con una empresa espe-
cializada en estudios de UI/UX (en inglés, user interface y user
experience), con el objetivo de aplicar un enfoque riguroso y
estructurado, que permitiera identificar tanto las fortalezas
como las areas de oportunidad en la interfaz y la navegacion.

La metodologia se baso en un analisis exhaustivo de los dia-
gramas de flujo, proporcionados por las ElF, los cuales, incluian
capturas de pantalla de cada paso, facilitando la identificacion
eficiente de puntos criticos y oportunidades de mejora.



TOTAL DE ENCUESTADOS
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36.3% Santo Domingo y DN
23.4% Region Norte

16.7% Region Sur

13.3% Region Este

10.3% Santiago

o

Tipo de empresa:

26% Microempresa
30% Empresa pequena
19% Empresa mediana
25% Empresa grande

SEGMENTO PERSONAL

SEGMENTO NEGOCIO
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TIPO ENTIDAD
=\

JAVANVI =

BAC

CC

EPYM
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“_a verdadera propuesta de valorde la
banca digital no radica en la cantidad
de funciones integradas en una aplica-
cion, sino en qué tan bien satisface las
necesidades del cliente en un momen-
to determinado.”

Wiestaw Kotecki

Global Head of Digital Banking Maturity Study
Deloitte Digital Warsaw, October 2024




EVOLUCION
[0S CANALES
* ALTERNOS

LA EVOLUCION DE LOS CANALES ALTERNOS EN EL SECTOR FINANCIERO DOMINICANO REFLEJA UNA CON-
SOLIDACION DEL ECOSISTEMA DIGITAL. AL 31 DE MARZO DE 2025, LOS CANALES MAS UTILIZADOS POR
LAS ENTIDADES FUERON LA APLICACION MOVIL Y LA BANCA EN LINEA, AMBOS IMPLEMENTADOS POR
EL 82.3 % DE LAS EIF. ESTOS CANALES SE MANTIENEN COMO LAS PRINCIPALES PLATAFORMAS DIGI-
o TALES DESDE 2021. ES IMPORTANTE DESTACAR EL DESPLIEGUE QUE HAN TENIDO LAS INTERFACES DE

PROGRAMACION DE APLICACIONES (API), REALIZADO POR UN 71.1 % DE LAS EIF AL 2025, REFLEJANDO

UNA MAYOR ADOPCION TECNOLOGICA PARA LA INTEGRACION DE SERVICIOS. OTROS CANALES, COMO

WHATSAPP (68.9 %) —QUE EXPERIMENTO UN CRECIMIENTO SIGNIFICATIVO A RAIZ DE LA PANDEMIA—,
IVR (57.6 %) Y CAJEROS AUTOMATICOS (55.6 %), CONTINUAN EVOLUCIONANDO, COMBINANDO AUTO-
MATIZACION CON ATENCION PERSONALIZADA AL CLIENTE.

12




1. Evolucion de los canales alternos disponibles en las EIF

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | | VALORES EN PORCENTAIJE (%)

" Aplicacién
movil

82% 82%

59°/o

" Banca
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82782
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! Interfaz de
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" Interactive
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automaticos
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De igual forma, se observan avances en el uso de
billeteras electrdnicas, tanto locales (23.3 %) como in-
ternacionales (24.4 %), asi como un crecimiento inicial
en canales emergentes. Sirva de ejemplo las aplicacio-
nes para relojes inteligentes (11.1 9%).

Esta evolucidn refleja el esfuerzo constante de las
entidades de intermediacion financiera por diversificar
sus canales y satisfacer una demanda creciente de so-
luciones digitales accesibles y eficientes.

La grafica #2 ejemplifica esta evolucidn, eviden-
ciando un crecimiento sostenido en el uso de canales
alternos para realizar transacciones monetarias, en
contraste con la disminucion en el uso de sucursales
tradicionales.

Para 2025, el 82.3 %

de las entidades poseen
bancaenlineay
aplicaciones moviles.

2. Evolucién del uso de canales alternos para realizar transacciones monetarias
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAJE (%)

CANALES ALTERNOS SUCURSALES

690/0

630/0
600/0

55%

2025
420/0
2024
A medida en que ha crecido
el uso de canales alternos, vemos
como disminuye las visitas a
las sucursales de las entidades.
]

40%

2023

37 %

3.'0/0
I
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3.Total de cajeros automaticos de las EIF y nUmero de cajeros en los que se pueden realizar depdésitos

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN UNIDADES

1,221c

Permiten
depositos

Desde su introduccion en los anos 80, con la funcio-
nalidad exclusiva de retiro de efectivo, los cajeros
automaticos en la Republica Dominicana han expe-
rimentado una notable evolucidn hasta 2025, con un
crecimiento promedio de 90 unidades por ano en
los Ultimos periodos. Inicialmente limitados a reti-
ros y consultas de saldo, hoy en dia ofrecen multiples
servicios, incluyendo depdsitos de efectivo en 1,221
cajeros, pagos de servicios, recargas de minutos,
operaciones sin tarjeta mediante cédigos y transac-
ciones con tecnologia de proximidad (NFC o near field
communication), entre otros.

2,472

Solo
retiros

Esta transformaciéon ha consolidado al cajero automa-
tico como uno de los canales mas utilizados por los/as
usuarios/as del sistema financiero dominicano, gracias
a su disponibilidad, rapidez y la ampliacién de funcio-
nalidades que superan las limitaciones horarias de las
sucursales tradicionales. Al cierre del Ranking de Digita-
lizacidn, se contabilizan 3,693 cajeros operados por las
ElIF, ademas de 239 cajeros adicionales pertenecientes
a la red de administradores de cajeros automaticos.
Otro referente clave son las alianzas estratégicas
entre entidades financieras, las cuales, han sido fun-
damentales para ampliar el alcance y la eficiencia del

|
3,693

Total

Las alianzas estratégicas
han permitido una mayor
cobertura geografica

y eficiencia operativa en
el servicio de cajeros
automaticos.

15

EVOLUCION DE LOS CANALES ALTERNOS

3.




servicio de cajeros automaticos. Entre estas, se des-
taca UNARED, como una de las principales iniciativas
colaborativas. Esta red permite que los/as usuarios/as
realicentransaccionesen cajeros de distintas entidades
de intermediacidn financiera que forman parte de esta,
sin larestriccidn de tener que utilizar exclusivamente los
cajeros de la entidad donde mantienen su cuenta. Esto
facilita el acceso a efectivo y otras funcionalidades ba-
sicas en un mayor numero de puntos a nivel nacional,
sin incurrir en los costos asociados al uso de cajeros de
una EIF distinta.

Los beneficiosincluyen una mayor cobertura geografica,
reduccidn de costos operativos para las EIF participan-
tes y una mejor experiencia para los/as usuarios/as,
especialmente en zonas con menor presencia fisica de
sucursales. Estas alianzas fortalecen la interoperabili-
dady optimizan el uso compartido de la infraestructura
financiera.

 Depdsitos

de billetes

3"0/0

BM

 Pagos
de tarjetas
de crédito

3"0/0

31%

 Pagos de
facturasy
servicios

2 5°/o

AAyC

'I 0°/o

2024

0°/o
®

 Pagos de

préstamos

'I 9°/o

BAC

'I 5°/o

» Depositos

de monedas

14%

16

4. Cantidad de BM

que ofrecen funciona-
lidades en sus cajeros
automaticos

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS
EIF | VALORES EN PORCENTAJE (%)

5. Evolucién de

las alianzas estratégicas
con otras EIF

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS
EIF | VALORES EN PORCENTAJE (%)
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6.Variacién de las (API) disponibles en las EIF

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAJE (%) Las API en el sistema financiero dominicano ha ex-

perimentado un crecimiento sostenido en los uUltimos
cuatro anos, reflejando los procesos de modernizacion
tecnoldgica y digitalizacion interna de las entidades.
90% Actualmente, el 68.9 % de las EIF utilizan APl para fines
internos, evidenciando un enfoque prioritario en la efi-
ciencia operativa, la automatizacion de procesos v la
mejora en la integracion de sistemas.

Este uso es especialmente alto en los bancos mul-
tiples (BM), con un 81.3 %, y en las asociaciones de
ahorros y préstamos (AAyP) con un 90 %o, donde las
64 APl han optimizado significativamente la gestion in-
terna vy los flujos de informacion?.

' BM - AAyP 1 BAC  CC

8 8°/o

25%25%
2'|°/o 2'|°/o

'|7 %

'I 0°/o 'I 0°/o
7 %

RANKING DE DIGITALIZACION 2025

2021

2022

2023

2024

2025

2021

0%
2022 2023

2024

2025

2021

0°/o

2025
0°/o
®

2. La CC que tenia API paso a ser un BAC, por tal razén no se muestra

este tipo de EIF para el 2025.



7. Uso de la interfaz de programacién de aplicaciones (API) en el sector financiero
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAJE (%)

690/0 Sgrlz Léi%gatgmo Por otro lado, aunque actualmente solo el 33.3 % de
las EIF utilizan API para fines externos, este dato repre-

senta una oportunidad significativa para avanzar hacia

la implementacion de un esquema de banca abierta.

‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ Este modelo permitiria establecer, en conjunto con la
’ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ industria, estandares técnicos que garanticen una co-
' ‘ ' ‘ ‘ ‘ ‘ municacion segura y estructurada entre entidades

financieras y terceros, como fintech y otras platafor-

. ‘ ‘ ‘ ‘ . mas digitales. Esta sera una estrategia clave para la
. ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ transicion hacia modelos mas abiertos, colaborativos y

| 5 centrados en los usuarios finales.
Q/ Para uso externo (informacion . . )
33 o tarifaria, ubicacién de puntos, En su esfuerzo por ofrecer una experiencia mas
datos estadisticos) A . :

eficiente, segura y alineada con las necesidades reales
de sus clientes, las EIF han fortalecido y diversificado
sus canales digitales. Este proceso de transformacion
digital se ha enfocado especialmente en los dos seg-
mentos principales del sistema financiero: el personal
y el de negocios.




El segmento personal incluye a los/as usuarios/as in-
dividuales, quienes demandan canales accesibles,
intuitivos y funcionales para realizar operaciones
como consultas, pagos, transferencias y contratacion
de productos y servicios financieros. En este grupo, la
experiencia del/la usuario/a es esencial, ya que la sim-
plicidadyrapidezinfluyen directamente en la confianza
y en el uso sostenido de los canales digitales.

Por otro lado, el segmento de negocios, com-
puesto principalmente, aunque no exclusivamente, por
micro, pequefas y medianas empresas (mipymes), re-
quiere canales robustos, segurosy con funcionalidades
mas avanzadas, tales como la gestidn de usuarios/as,
la autorizacidon de transacciones, la domiciliacion de
pagos vy el acceso a servicios especializados como el
pago masivo de ndminas o a proveedores.

Este segmento constituye un motor fundamental
para la economia del pais, por lo que su digitalizaciony
atencion diferenciada se han convertido en prioridades
para las entidades financieras.

En este contexto, las EIF han intensificado sus
esfuerzos para adaptar sus canales digitales a las ca-
racteristicas y necesidades especificas de ambos
segmentos, reconociendo que la personalizacién de los
servicios y la adecuacion de los canales son elemen-
tos esenciales para avanzar hacia una mayor inclusion
financiera, eficiencia operativa y satisfaccion de sus
usuarios/as.

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAIJE (%)

Para uso interno
de la entidad

8. Uso de la interfaz de programacion de aplicaciones (API) por tipo de EIF

@ BM @ AAyP

Para uso externo
(informacion tarifaria,
ubicacién de puntos,
datos estadisticos)

® BAC
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SEGMENTO
PERSONAL =

Canales
alternos

Las EIF han enfocado gran parte de sus esfuerzos
en mejorar la experiencia del usuario en los ca-
nales digitales, como lo demuestra la evolucion
sostenida en su uso a lo largo de los afos.
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O. Evolucion de los canales alternos utilizados por los usuarios financieros del segmento personal
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LOS USUARIOS FINANCIEROS | VALORES EN PORCENTAJE (%)

personal (APP)

AR

- Aplicacion movil

77%

+ Cajeros

automaticos

80°%

73%

68°

: Banca en linea
personal

- Subagente
bancario

48%

15%

'I 8°/o

24%

telebanco
\

27 %

) I

- Teleservicios o

4

19%

2022 @ 2023

T

. Billetera

electrénica-
wallet (Apple Pay,
Samsung Pay,
Garmin Pay)

9202/ 8@ 07S

- Billetera

electrdnica local
(tPago, Moni,
TAPP)

'I 0°/o

8°/0 9°/o
5.
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En términos generales, los usuarios y usuarias mani-
fiestan sentirse seguros al utilizar los canales alternos
ofrecidos por las EIF, destacandose la aplicacidon movil
con un 91.3 % vy los cajeros automaticos con un 79.7
%. En contraste, las billeteras electrénicas registran

10. Confianza en los canales alternos - Segmento personal

un menor nivel de uso y familiaridad. Un 36.2 % de los
encuestados sefnald que este canal “no aplica” para
ellos, especialmente entre las mujeres, lo que indica
que es el canal menos conocido entre los participan-
tes del estudio.

O

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LOS USUARIOS FINANCIEROS | VALORES EN PORCENTAJE (%) h l'

Aplicaciéon movil (APP)

Cajeros automaticos

Banca en linea

Teleservicios o telebanco

Subagente bancario

Billeteras electronicas

91.3 % de usuarios/as

se sienten seguros
usando las aplicaciones
madviles de las entidades.

® Seguro ® Inseguro No aplica

5°/o 4°/o

4°/o

'I 3°/o

'I 90/0

200/0

3 60/0
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11. Evolucién de la confianza en los canales digitales r% A través de los anos se va
|

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LOS USUARIOS FINANCIEROS | VALORES EN PORCENTAJE (%)

fortaleciendo la confianza
en los canales alternos.

@® Seguro ® Inseguro No aplica

2021* 7°/o 30/0

2022 240/0
App
movil
e
2024 5°/o 6°/o
2025 5°/o 4°/o
Banca 2022 47 % 360/0
en linea

2023 B61% 30%

2024 7 8°/o 7 % 'I 5°/o
2025 79°/o 8°/o 130/0

*En el ano 2021 la encuesta fue realizada solo a través de medios digitales por lo que los resultados se ven sesgados, a partir del 2022 se incluyen encuestas telefénicas y presenciales
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12. Tiempo transcurrido desde la Ultima visita a una sucursal u oficina por rango de edad @)

29°%

O°/o
®

18%

%
O 8°/o

0°/o
o

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LOS USUARIOS FINANCIEROS | VALORES EN PORCENTAJE (%) || ||
® Menosdel5dias ® Hacemasdel5diasy ® Masdeunlmesy ® Masde 5 meses
menos de 1 mes menos de 5 meses
' 65 anos o mas 45 a 54 anos 55 a 64 anos 1 35a 44 anos 25 a 34 anos 18 a 24 anos
7'|°/o
64
55°/o
440/0
417
36°/o

30%
4°/o

210/0 22°/o

9°/o

7 %

7 %

60/0 80/0 6°/o

2°/o 2°/o




13. Razdn de la Ultima visita a una sucursal u oficina - Segmento personal O

Considerando el aumento en la transaccionalidad de
FUENTE: CUESTIONARIO REALIZADO A USUARIOS FINANCIERQOS | VALORES EN PORCENTAJE (%) 'I l'

los/as usuarios/as, a traves de canales alternos, se les
preguntd sobre el tiempo transcurrido desde su Ultima
visita a una sucursal u oficina. El 45 % indicé que su
Ultima visita fue hace menos de 15 dias, destacandose
notablemente el grupo de edad mayor a 65 afos, con
un /1.4 %. En este segmento, realizar depodsitos v reti-
ros mayores de los montos permitidos en los cajeros
automaticos fueron las transacciones mas frecuentes,
representando el 32.6 %.

Por otro lado, del total de personas encuestadas,
un pequeno porcentaje 5 % senald no utilizar cana-
les digitales. La principal barrera identificada para su
adopcion es la preferencia por la atencién presencial:
el 69 % manifestd que prefiere acudir personalmente
a la sucursal o que no considera necesario utilizar ca-
nalesdigitales. Este hallazgo pone derelieve la vigencia
de los canales tradicionalesy el desafio que representa
cambiar las preferencias de ciertos segmentos hacia
una mayor adopcion de la digitalizacion.

Realizar depdsito

Realizar retiro por mas del limite permitido en cajeros automaticos

'I 8°/o

Solicitar reemplazo o recogida de mis tarjetas
1%

Solicitar un nuevo producto
8°/o

Cambio de cheque

7 %

Firma de contratos y solicitudes estados
6°/o

Cambio de moneda /retiro de efectivo de otra moneda
5°/o

Reclamaciones
5°/o

Servicio al cliente
4°/o

0O

ancelacién de productos
'|°/o

T

regunta sobre tasa de interés
'|°/o

Otros

'I %




Una de las principales razones por las que los usua-
rios/as eligen su entidad financiera principal es que
alli reciben el pago de su ndmina (38.3 %). La mayo-
ria tiende a mantener su relacion con dicha entidad
debido a la comodidad que representa, evitando
asi cargos por transferencias o costos adicionales
asociados al movimiento de fondos hacia otras ins-
tituciones. Otra razdn relevante es la percepcién de
un excelente servicio al cliente (37.3 %), seguida por
la calidad y funcionalidad de la aplicacién maévil que
ofrece la entidad (27 %).

14. Criterio por el cual elige su entidad principal - Segmento personal O
FUENTE: CUESTIONARIO REALIZADO A USUARIOS FINANCIEROS | VALORES EN PORCENTAUJE (%) h l'

Recibo los pagos de ndmina

3 80/0

Excelente servicio al cliente

37%

Aplicacion movil con mejor desemperfio y funcionalidad

Conveniente ubicacién de las oficinas y sucursales

Amplia variedad de transacciones digitales

18%

Tasas competitivas en productos financieros

'I 5°/o

Servicio superior banca en linea

'I 5°/o

Costos mas bajos en productos y servicios

14%

Portafolio de productos completos y variado

'I 2°/o

Facilidades y beneficios

2°/o
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Canales digitales

de las EIF

15. Evolucidn de la disponibilidad de la banca en linea en las EIF ®)

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAJE (%) ‘I I'
' BM - AAyP
04% Q4%

8 8°/o 8 8°/o 8 8°/o

2021 2022 | 2023 | 2024 | 2025

80°/o

2021

900/0 90°/o 900/0 900/0

2022 | 2023 | 2024 2025

1 BAC

g5 86™

57 % 57 %

2021 2022 | 2023 | 2024 | 2025

1 CC

'|7°/o '|7°/o

BANCA EN LINEA PERSONAL

La banca en linea que las entidades tienen a disposi-
cion de los/as usuarios/as evidencia un crecimiento
significativo desde 2021, afio en el que un 43 % de las
EIF contaban con este canal. Para 2025, se observa un
incremento de mas de 40 puntos porcentuales. La va-
riacion entre 2022y 2023 en los BM responde, en parte,

' EPYM

500/0 500/0 500/0

2 5°/o 2 5°/o

2025 2021

0°/o

2022

00/0 0°/o
2022 | 2023 | 2024 2023 | 2024 | 2025
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16. Desarrollo de plataformas digitales por tipo de EIF ) ®@BvM @ AAyP @ BAC a la entrada de QIK al mercado y salida de otras enti-

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAIJE (%) || |' .. .
dades. Adicionalmente, se debe considerar que CITI, a
pesar de ser un banco multiple, es una entidad que solo

ofrece servicios al segmento negocio.

o . .
. Adquirida . Desarrollada por ' Desarrollada El 51.1 % de las EIF utiliza una solucion de banca en
a un tercero un tercero a requerimiento internamente en linea adquirida a un proveedor externo. Por otro lado,
de la entidad la entidad
un 22.2 % cuenta con una plataforma desarrollada por
700/0 lici : A

un tercero, pero a solicitud y bajo los requerimientos

especificos de la entidad. Solo un 13.3 % de las entida-
des ha desarrollado su banca en linea de formainterna,
siendo en su mayoria bancos multiples los que lideran
esta modalidad.

En cuanto a la infraestructura tecnoldgica de este
canal, en el 33.3 % de los casos se encuentra alojada,
ya sea dentro de las propias instalaciones de la EIF o en
la nube, contratada y gestionada directamente por el
proveedor del servicio de banca en linea.

Un 51.1 % de las EIF ha adquirido el desarrollo de
su banca en linea, liderando el segmento las AAyP con
209% el 70 % de ellas, adquiriendo el servicio a un tercero.
25% Por otra parte, un 22.2 % de la banca en linea ha sido
desarrollada por un tercero a requerimiento de la EIF,
destacandose aqui los BM con un 31.3 %.

31%




Una muestra clara del avance de la banca en linea es
el crecimiento sostenido en la cantidad de usuarios/
as registrados en este canal. Se destacan los BAC, con
un incremento de mas de 16 veces en los/as usuarios/
as registrados entre 2021y 2025, seguidos por los BM,
con un crecimiento del 115 %. En cuanto a los/as usua-
rios/as activos, aquellos que han accedido al canal al
menos unavezen los ultimos tres meses, los BAC conti-
nuan liderando por su notable expansion en los Ultimos
cinco anos. Sin embargo, persiste una brecha significa-
tiva entre aquellos registrados y los activos, apenas el
43.8%0 de los/as usuarios/as de banca en linea utilizan
activamente este canal. Esta diferencia se atribuye, en
gran medida, a la preferencia de estos por utilizar la
aplicacion movil.

17. Evolucién del segmento personal en la banca en linea de los BM @)

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF

BM
Registrados A

2022

2023

2024

Activos A

1.7

mm 1.4

2022

(i

2.6

2023

2024
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18. Evolucion del segmento personal en la banca en linea de las AAyP
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF

AAyYP
Registrados V Activos Vv

1,000,000 150,000

125,000
800,000

100,000
600,000

/75,000
400,000

50,000

200,000

20" 196 25,000
155 162 ™ ™ 149

mil mil il

2022 2023

2021 2022 2023 2024 2025

19. Evolucién del segmento personal en la banca en linea de los BAC

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF

BAC

Registrados A

2021

31

mil

2022

2023

2024

2025

Activos A

mil
2021

mil
2022

23

mil

2023

24

mil

2024

2025
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20. Evolucién del segmento personal en la banca en linea de los EPYM

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF

EPYM
Registrados A

6,000

5,000

4,000

3,000

2,000

1,000

Activos A

®
(il

a. Funcionalidades de transferencias,

pagos y servicios disponibles

En lo que respecta a las funcionalidades de transferen-
cias, pagosy servicios disponibles en la banca en linea,
tal como se muestra en la grafica #22, se destacan al-
gunos avances, como los desembolsos de préstamos,
las transferencias internacionales, la domiciliacion de
pagos vy transferencias sin registrar beneficiario. Esta
Ultima destacandose significativamente, ya que per-
mite a los/as usuarios/as realizar transferencias a otras
entidades de manera mas agil, sin tener que realizar un
registro del beneficiario.

En cuanto a las funcionalidades de servicio, sobresa-
len el onboarding digital, la venta de productos 100 %
digitales y la posibilidad de generar un cédigo para re-
tiros sin tarjeta de débito, lo que refuerza el papel de la
banca en linea como un canal integral, moderno y efi-
ciente para la gestion financiera.
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Pagos en la misma EIF

Transferencias / pagos dentro de la misma EIF
(con registro de beneficiario)

Transferencias / pagos a otra entidad
(con registro de beneficiario)

Pagos a otras EIF

Transferencias / pagos dentro de la misma EIF
(sin registro de beneficiario)

Pagos de facturas y servicios

Pagos de impuestos

Recarga de minutos

Configuracién de pagos programados

Transferencias / pagos a otra entidad
(sin registro de beneficiario)

Domiciliacién de pagos

Desembolso de préstamos

Transferencias internacionales

2021

0°/o

0°/o

0 %

45%

= ||| ‘II
S

390/0

0 %

o %

0 %

o %

2 o°/o

21. Evolucion de las funcionalidades de transacciones y pagos disponibles en banca en linea personal
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAJE (%)

2022

O°/o

O°/o

63°/o

48%

46%

40%

330/0

40%

31

27°/o

2'|°/o

®
(il

2023

0°/o

0°/o

55°/o

55%

45%

47%

4

3 6°/o

260/0

15%

230/0

2024

7'| %

690/0

69%

67°%

62%

60°/o

5

51%

5" %

42%

27°/o

22°/o

290/0

IIug
>
IIm
=
o
u
o

2025

7

7'|°/o

7'|°/o

67°/o

647

62

56%

56%

530/0

42%

290/0

290/0
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22. Evolucién de las funcionalidades de servicios disponibles en banca en linea personal ©)

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAJE (%) M
2021 2022 2023 2024 2025
Generacién de estados de cuenta y consulta de transacciones 63% 66% 80% 67%
Gestién de beneficiarios 68% 71% 60%
Solicitud de nuevos productos 40% 5% 49%
Consulta de programa de lealtad 0% 0% 40% L4 38%

Activar y desactivar tarjetas 19% 30% 38% 31%
Generar comprobante fiscal 31% 42%

360/0 3'I°/o

Gestion de tarjeta de crédito 0% 25% 32% 38% 3%

Gestion de turnos y citas I4% 17% 27% 24%

Reporte de pérdida de tarjeta de crédito/ débito 16%~ 17% 28% 31% 24

26 31% 22%

Solicitud de aumento de limites de productos 15% 21% 29% 20%

Reporte de viaje / uso de tarjeta en el extranjero

Solicitud de canje programa de lealtad 0% 28% 33% 20%

22% 20%

Solicitud de chequeras 14% 19% 20%

—l
&
o

Solicitud de suspensidn de cheques 17%

Onboarding digital 0% N> 16%

—r Oo :I'

N O S N s

N o = | O\
o a \O
(=)

|
)
S

Reporte de viaje automatizado 0% 0% 0% 16%~ 16%

Venta de productos I 2% 8% 6% 16% 16%

'I %

'|'|°/o

—

. m
o
o

Retiro en cajero automatico sin tarjeta I 2% 8%

15% 16%

Reporte de pérdida de dispositivos de codigos I 4% 6%

Visualizacién de documentos 0% (0 Xl (0 KL 0%

Administrar perfil de usuario 0% 0% 0% 0%

—l
N 2
o :
(=]
5




Mas del 60 % de las 23. Evoluci6n del servicio de reclamaciones via la banca en linea personal por EIF. (=

entidades bancarias
ofrecen reclamaciones
enlinea,yel 84 %o delos

usuarios considera N s
el proceso facil de usar.

' BM 1 AAyP 1 BAC " EPYM

!SG;WB GSC)Wbesc)WbGSC)Wb

56%

ES()Qb'ESC)Qb

SUPERINTENDENCIA DE BANCOS | REPUBLICA DOMINICANA

b. Reclamaciones

Dentro de las funcionalidades clave en los canales di-
gitales, esta la posibilidad de realizar reclamaciones
en linea, lo que mejora la experiencia del usuario/a vy
agiliza la gestion de incidencias. Al corte del afio 2025,
mas del 60 % de las entidades bancarias ofrecen esta
funcionalidad a través de sus canales digitales, conso-
lidando esta practica como parte de la transformacién
digital del sector financiero.

14% 14%

RANKING DE DIGITALIZACION 2025

2021 2022 2023

()Wb ()96 C)Wb

2021 | 2022 | 2023 | 2024 | 2025 2021 | 2022 | 2023 | 2024 | 2025 2021 | 2022 | 2023 | 2024 | 2025 2024 | 2025



La experiencia de los usuarios y las usuarias en torno
a los servicios financieros puede ser muy variada. Con
relacion al proceso de realizar reclamaciones via la
bancaenlinea, midiendo de forma general la dificultad;
el 84 9% indicd que el proceso es facil de usar, mientras
gue solo un 16 % manifestd haber enfrentado alguna
dificultad.

Entre las principales barreras sefaladas por quienes
indicaron presentar alguna dificultad media o alta se
destacan: el tiempo de respuesta, percibido como
largo; la sensacion de recibir un servicio deficiente; y la
falta de opciones claras dentro del canal para gestio-
nar la reclamacion.

c. Seguridad

Adicionalmente, en términos de la percepcidon de seguri-
dad, se lespreguntd a los/as usuarios/as cOmo se sienten
al utilizar la banca en linea. La mayoria, un 79.3 %, indicd
sentirse segura al operar a través de este canal.

Sin embargo, un 8.1 % expresod sentirse inseguro,
principalmente por el temor al robo de identidad o de
informacioén personal, lo cual fue mencionado por el
59 96 de este grupo. Por otro lado, un 12.6 % sefald no
utilizar este canal en absoluto.

35

24. Nivel de dificultad del segmento personal para realizar reclamaciones en labancaenlinea O
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAJE (%) || |'

@84 @12 @47

Facil Dificultad Dificultad
media alta

25. Percepcion de la seguridad al utilizar la banca en linea - Segmento personal
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAJE (%)

@79 @8 13%

Seguro Inseguro No aplica
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INITCANA

d. Accesibilidad

Se consultd a los/as usuarios/a sobre cuales conside- 20 % como el proceso mas desafiante, especialmente mayor incidencia en el género masculino, y mayores a
raban los procesos mas dificiles de realizar a través de entre el género femenino, quienes superan los 35afios, los 65 afnos. Por otro lado, la gestidon de nuevos pro-
los canales digitales de su entidad principal. La gestion vy las personas mayores de 65 anos. En segundo lugar, ductos fue percibida, de manera general, como uno de
de reclamaciones fue sefalada por alrededor de un sedestacaron lastransaccionesaotrasentidades,con los procesos menos complicados.

M

REPUBLICA DO

g

(@)

Z

. 26. Procesos mas dificiles de realizar via los canales digitales por O @ Reclamaciones @ Transacciones o pagos @ Enrolarse enlos canales @ Transacciones o pagos

W rango de edad - Segmento personal h l' digitales a otras entidades digitales (Banca en linea 'y en la misma entidad

o FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAJE (%) aplicacién moévil)

U @ Solicitudes de @ Gestion de nuevos @ Ninguna No sabe/No @ Otros
= Servicios productos contesta

-

Z

}7 ~

z 65 anos o mas ' 45 a 54 afios 1 35a 44 afios ' 25 a 34 afios ' 18 a 24 afios 1 55 a 64 afios
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APLICACION MOVIL PERSONAL

27. Evolucion de la disponibilidad de las aplicaciones méviles por tipo EIF - Segmento personal O
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAJE (%) 1 1

'BM 1 AAyP ' BAC cC

04% 94%

90% 90% 90% 90

% % %
88”88”88 o 86

800/0

57%

50°/o 500/0

'|7°/o '|7°/o

2021 | 2022 | 2023 | 2024 | 2025 2021 | 2022 | 2023 | 2024 | 2025 2021 | 2022 | 2023 | 2024 | 2025 2021 | 2022

Uno de los canales mas utilizados por los/as usuarios/
as del sector financiero es la aplicacion movil personal.
En la grafica #27 se puede ver como su despliegue se
ha hecho relevante en los BAC en los Ultimos afios, con
un aumento de 28.7 puntos porcentuales.

' EPYM

50°/o 500/0 500/0

25% 25%

2025 2021

0°/o

2022

% %
2023 2024 0 0 2023 2024 2025
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El 44 9% de las entidades
usan aplicaciones moaviles
de proveedores externos
vy el 53.3 % operan desde
la nube.

El 44 % de las EIF implementaron su aplicacion movil
a través de una solucidén adquirida a un proveedor ex-
terno, siendo esta modalidad predominante entre las
AAyP (70 %) vy los BAC (57.19%0). Por otro lado, un 28.9
O%0 delas aplicaciones mdviles fueron desarrolladas por
terceros, pero a solicitud y bajo los requerimientos es-
pecificos de la propia entidad, destacandose en este
grupo los bancos multiples con un 43.8 %. Finalmente,
un 17.8 % de las aplicaciones fueron desarrolladas in-
ternamente por las ElIF, siendo los BM quienes lideran
esta modalidad, con un 37.5 %.

En cuanto a la infraestructura donde se aloja este
canal,el 35.6 % de las aplicaciones mdviles se encuen-
tra ubicada en las instalaciones fisicas de la propia
entidad. Por otro lado, un 53.3 % opera desde la nube.

28. Desarrollo de la aplicacion mévil por tipo de EIF @)
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAIJE (%) 'I l'

- Desarrollada por un tercero,

a requerimiento de la
entidad

44

+ Desarrollada internamente

en la entidad

3 8°/o

@ Bv ® ~AP

+ Adquirida a un tercero

700/0

@ BAC
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La cantidad de usuarios/as activos en las aplicaciones
moviles ha mostrado un crecimiento sostenido desde
2021. Este incremento ha sido particularmente mar-
cado en los BAC, que pasaron de menos de cinco mil
usuarios activos en 2021 a superar los ochenta mil en
2025, lo que refleja una adopcidn acelerada de los ca-
nales digitales en este segmento.

Les siguen los BM y las AAyP, que también han
mostrado un aumento importante en el numero de
usuarios durante este periodo. Por su parte, las EPyM,
que lanzaron sus canales en 2023, han logrado conso-
lidar una base significativa de clientes digitales en poco
tiempo.

En el caso de las CC, la Unica entidad que ofrecia
aplicacion movil se transformd en BAC en 2025, con-
solidando asi su presencia en este canal.
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29. Evolucion de la cantidad de usuarios/as financieros activos en la aplicacion madvil T_TO
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN UNIDADES 1

1 BM - AAyP 1 BAC ' EPYM

4,812,008 80,688

488,034
3,877,153
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454,332
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Como ya se ha mencionado, la aplicacion movil es
el canal mas utilizado por los/as usuarios/as, lo que
hace que la diversidad de funcionalidades y su imple-
mentacion por parte de las EIF sea mucho mas agil en
comparacion con la banca en linea.

Entre las funcionalidades mas destacadas en los
ultimos cinco afos se encuentran el onboarding digital
y las ventas 100 9% digitales, las cuales han transfor-
mado significativamente el mercado financiero y la

manera en que las entidades tradicionales se integran
al proceso de digitalizacion.

Respecto a los servicios que ofrecen las EIF en sus
aplicaciones moviles, destaca la gestion de beneficia-
rios, funcionalidad que en 2021 estaba disponible en
soloel 44.9 % de las entidades. Sinembargo, para 2024
esta cifra aumentd significativamente, alcanzando el
71.1 %, lo que refleja un esfuerzo sostenido de las ins-
tituciones por ampliar y mejorar las opciones digitales
ofrecidas a sus usuarios/as.

La gestion de beneficiarios
en las aplicaciones

moviles aumento del 44.9 %
en 2021 al 71.1 % en 2024.
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Pagos en la misma EIF

Transferencias / pagos dentro de la misma EIF

Transferencias / pagos a otra entidad

Transferencias / pagos dentro de la misma EIF

Pagos a otras EIF

Pagos de facturas y servicios

Recarga de minutos

Pagos de impuestos

Transferencias / pagos a otra entidad

Configuraciéon de pagos programados

Desembolso de préstamos

Domiciliacién de pagos

Transferencias internacionales

Pagos con cddigo de respuesta rapida (QOR)

Pagos compartidos con amigos

Depdsito digital de cheque

2021
0%
0%
0%

0°/o

57°/o

AL

0°/o
0°/o
0°/o
o°/o

0°/o

I 4°/o

0°/o

30. Evolucién de las transacciones disponibles via a la aplicacién mévil personal ©
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAJE (%)
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46%
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40%
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1%

7°/o

2025

4

33%

27°/o

220/0

7°/o

730/0

73%

690/0

69%
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64%

5 8°/o

530/0

47%

2°/o
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31. Evolucidén de los servicios disponibles via la aplicaciéon maévil personal

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAJE (%)

Generacion de estados de cuenta y consulta de transacciones
Gestion de beneficiarios

Solicitud de nuevos productos

Consulta de programa de lealtad

Activar y desactivar tarjetas

Vista rapida de productos seleccionados

Reporte de pérdida de tarjeta de crédito / débito

Venta de productos

Onboarding digital

Reporte de viaje / uso de tarjeta en el extranjero
Gestion de turnos y citas

Solicitud de canje programa de lealtad

Solicitud de aumento de limites de productos
Reporte de viaje automatizado
Generar comprobante fiscal

Retiro en cajero automatico sin tarjeta

Reporte de pérdida de dispositivos de cddigos
Solicitud de chequeras

Solicitud de suspensidn de cheques

Gestidon de tarjeta de crédito

Visualizacion de documentos
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a. Funcionalidades

Una de las funcionalidades que los/as usuarios/as
consideran mas relevantes es la posibilidad de realizar
reclamaciones a través de canales digitales. En 2021,
solo el 17 9% de los BM contaba con esta opcidn en sus
aplicaciones moviles, junto con unasola AAyP y unsolo
BAC. Para 2025, se han registrado avances significati-
vOS, NO solo en la disponibilidad de esta funcionalidad
en aplicaciones moadviles, sino también en su incorpo-
racion progresiva en varios de los canales alternos,
ampliando asi las opciones de atencidn vy respuesta
para los/as usuarios/as.

b. Reclamaciones

Se les preguntd a los/as usuarios/as financieros sobre
la dificultad para realizar reclamaciones a través de la
aplicacidon movil, y la mayoria (87 %), indicd que este
canal es facil de usar, posicionandolo como el mas ac-
cesible en comparacion con otros medios. En contraste,
el teleservicio, aungue permite comunicarse directa-
mente con un oficial, fue considerado facil por el 72 %
de los usuarios, lo gue indica que no siempre representa
la opcidon mas sencilla para gestionar reclamaciones.

32. Evolucién de la funcionalidad de reclamaciones disponible en app mévil personal por tipo de EIF
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAJE (%)
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En ese orden, se les preguntd a los/as usuarios/as del
13 % restante, quienes calificaron la realizacion de re-
clamaciones en la aplicacidén mdovil como de dificultad
media o alta, las razones de su percepcion. Entre las
principales causas se destacan el tiempo de respuesta
(36.19%) y el dificil manejo de la plataforma (13.9 %).

33. Percepcidén del nivel de dificultad para realizar reclamaciones via los canales alternos ﬁ%

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LOS USUARIOS | VALORES EN PORCENTAIJE (%)

Redes sociales (Facebook, Instagram, etc.)

c. Percepcién de la seguridad

En cuanto a la percepcidn de seguridad en los cana-
les digitales, un 95 9% de los/as usuarios/as manifestd
sentirse seguros o muy seguros al utilizar la aplicacion
moaovil de su entidad financiera principal. Este alto nivel
de confianza refleja los avances significativos que han

® Facil ® Dificultad media (O Dificultad alta

Teleservicios

Chatbot

5°/o

'I 40/0 5°/o

Correo electrénico

'I 60/0 2°/o

Banca en linea personal

WhatsApp

Aplicaciéon movil personal (APP)

4°/o

3°/o

3°/o
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34. Razones por la cual los/as usuarios/as tienen dificultad al realizar reclamaciones (9] 35. Como se sienten los/as usuarios/as financieros utilizando la aplicacion moévil
via la aplicacién movil I FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LOS USUARIOS | VALORES EN PORCENTAJE (%)

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LOS USUARIOS | VALORES EN PORCENTAIJE (%)

Tiempo de repuesta (chat en linea dentro de la aplicacién, correos electrénicos, teleservicios, etc.) ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
36% 0000000000000 000000

Mal servicio (no obtiene repuesta que necesita, problemas de comunicacion, falta de conocimiento del personal) ‘ ‘ ' ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ' ‘ ‘ ‘ ‘
19% 0000000000000 000000

(o) (o) (o)
Dificil manejo/No la entiende 45 /o ® Muyseguro 49 /o ® Seguro 3 /o ® Inseguro

%
14 ° 20/0 No aplica 10/0 ® Muyinseguro

Falta de opciones en el menu

'|'|°/o

No sabe/ no contesta logrado las entidades en cuanto a mejora de la expe-
8% riencia del usuario/a y la implementacion de medidas
robustas de ciberseguridad. El uso de tecnologias como
Requiere mejoras la autenticacién biométrica, la verificacion en dos pasos
6% y los sistemas de deteccion de fraudes en tiempo real
ha contribuido a generar un entorno digital mas prote-
Excesiva informacion requerida gido. A su vez, esta percepcion de seguridad fortalece
3% la fidelizacidon y el uso frecuente de este canal como
una via confiable para gestionar productos y servicios

financieros.

3°/o
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SEGMENTO
NEGOCIOS

PARA EL LEVANTAMIENTO DE LOS DATOS RESPECTO AL SEGMENTO DE
NEGOCIOS, LOS CANALES QUE SE TOMARON EN CONSIDERACION FUERON
LA APLICACION MOVIL Y LA BANCA EN LINEA. DURANTE LA ENCUESTA A LAS
PERSONAS JURIDICAS O EMPRESAS, SE DETERMINO QUE 7 DE CADA 10 EN-
CUESTADOS UTILIZAN LA APLICACION MOVIL EN LUGAR DE LA BANCA EN
LINEA. EN ESE SENTIDO, EN EL CASO ESPECIFICO DE LAS PEQUENAS EMPRE-
SAS, ES DESTACABLE QUE MAS DEL 80 % PREFIEREN UTILIZAR LA VERSION
MOVIL APLICADA A NEGOCIOS.
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36. Porcentaje de empresas que utilizan los subagentes bancarios para

realizar tran iones por tipo de empresa
F : ENCUESTA REALIZADA A LAS EMPRESAS | VALORES EN UNIDADES
[ /MTM Medianas Grandes
/ (hasta 10 empresas (de 11 empresas (51a 150 empresasy
- empleados) a 50 empleados) empleados) multinacionales

(mas de 150

77% 72% 65% 68%
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El 35.5 % senalo el
excelente servicio al

cliente como el principal

factor al elegir su enti-
dad financiera principal

Respecto al uso de otros canales que utiliza este seg-
mento se encuentran los subagentes bancarios, mas
del 71 % de los encuestados indica haber utilizado sus
servicios. Esta tendencia es particularmente notable en
el segmento de pequenas empresas (84.6 %), donde
7/ de cada 10 reportan haber utilizado los subagentes
bancarios, seguido por las microempresas (76.9 %).
Durante la encuesta realizada a las empresas, se
les preguntd sobre el tiempo transcurrido desde su
Ultima visita a una oficina o sucursal. El 56.5 % de las
empresas indicdé que habia transcurrido menos de 15
dias, y entre las razones mas frecuentes se destaco la

37.Tiempo transcurrido de los/as usuarios/as financieros desde la Oltima visita

a una sucursal u oficina por tipo de empresa

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EMPRESAS | VALORES EN PORCENTAJE (%)

| Pequefias empresas
(de 11 a 50 empleados)

" Microempresas
(hasta 10 empleados)

59°%
55.8%

15.4% 15.4%

13.4% 14.8% 14.8%

1.4%

15 dias

Medianas empresas
(51a 150 empleados)

56.8%

Y

@ Menosde @ Hacemas @ Masde
de 15 dias
y Mmenos
de1mes

8.1%

Mas de 5
unlmesy meses
menos de 5

meses

" Grandes empresasy

multinacionales (mas de
150 empleados)

54%

10%
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realizacidn de depdsitos (44.5 %). Este datoreflejaque En ese mismo contexto, en relacién con las ofici-
nas y sucursales, se les preguntd a los/as usuarios/as
financieros-empresas, sobre los criterios mas im-

aun existe un uso considerable de efectivo para efectuar
transacciones, lo que representa un nicho importante
para seguir impulsando los pagos digitales y avanzar

hacia una mayor eficiencia y formalizacidn en el ecosis- financiera principal. El 35.5 % sefald el excelente ser-
vicio al cliente como el principal factor, seguido por la

tema financiero.

portantes que consideran al

elegir

su entidad

aplicacion movil, destacada por su buen desempefo
y funcionalidades (22.5 %), lo que continda posicio-
nando a este canal como uno de los preferidos por los/
as usuarios/as. En tercer lugar, se menciono la conve-
niencia en la ubicacién de las sucursales y oficinas de
servicio (22 %).

38. Razénde la Ultima visitarealizada por los/as usuarios/as financieros a r% 39. Criterio por el cual los/as usuarios/as eligen su entidad principales

- Segmento negocio
FUENTE: CUESTIONARIO REALIZADO A USUARIOS FIANCNIEROS | VALORES EN PORCENTAUJE (%)

una sucursal u oficina - Segmento negocio
FUENTE: CUESTIONARIO REALIZADO A LAS EMPRESAS | VALORES EN PORCENTAJE (%)

Realizar depdsito

Solicitar un nuevo producto

'I 8°/o

Realizar retiros

14%

Cambio de cheque
6.5%

Firma de contratos y solicitudes
5°/o

Otro, especifique
12°/o

Excelente servicio al cliente

44.5%

360/0

Aplicacion movil con mejor desempefo y funcionalidad

230/0

Conveniente ubicacidén de las oficinas y sucursales

22°/o

Amplia variedad de transacciones digitales

O°/o

Tasas competitivas en productos financieros

'I 2°/o

Servicio superior banca en linea

>

Costos mas bajos en productos y servicios

'I 3°/o

Portafolio de productos completos y variado
9°/o

Otros, especifigue

>
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CANALES DIGITALES |

Aumento de

En el segmento de negocios resulta relativamente re-
ciente la disponibilidad de canales digitales disefiados
especificamente para atenderlo, como alternativa a las
sucursales fisicas. Aunque en las primeras ediciones del
ranking los BM ya contaban con este segmento, su evo-
lucidn respecto a algunos canales digitales, a lo largo
de los afnos, se ha visto influenciada por el cierre de en-
tidades, procesos de fusidon o adquisicidon, asi como por
la incorporacion de nuevas entidades enfocadas exclu-
sivamente en clientes individuales.

En cuanto al resto de los tipos de entidades, su
evolucidn en relacidn con los canales digitales ha mos-
trado un crecimiento general. Cada vez son mas las EIF
que ponen a disposicidn canales especificos para faci-
litar el acceso y uso de productosy servicios financieros

en el segmento de negocios. En cuanto a las corpora- UsuariOS/aS BAC regiStradOS

ciones de crédito, para 2023 y 2024, solo una de ellas

y
ofrecia canales digitales para este segmento; en 2025, (banca en llnea)

esta entidad se transformo en banco de ahorro y cré-
dito, manteniendo la disponibilidad de dichos canales. ‘

51
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BAN(A EN I_I'NEA NEG“[I“ se observa un crecimiento significativoen el usode este Las EPyM mostraron un

canal digital. Destacan los bancos de ahorro y crédito, CreCimientO del 126 0/0 en
En cuanto a la infraestructura de este canal, muy simi- con un aumento del 211 % en usuarios/as registrados/ . .
lar al segmento personal, mas del 50 % la adquirid por as;y del 122 % en usuarios/as activos/as con respecto UsuarIOS/ as reg|5tradOS
un tercero y su infraestructura se encuentra en las pre- alos afios 2021al 2025. en apenas dos anos de
misas de la EIF o en una nube contratada y gestionada Asimismo, las EPyM mostraron un crecimiento OperaCién
por el proveedor, con un 33.3 % respectivamente. del 126 % en usuarios/as registrados en apenas dos

En el casodelos/as usuarios/as financierosempre- afosdeoperaciondeestecanal,loquereflejaunarapida
sariales (entidades registradas con RNC en el sistema), v significativa aceptacion de este sector empresarial.

40. Evolucion de la disponibilidad de la banca en linea negocio por tipo de EIF rg?_\
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAJE (%) -

' BM - AAyP ' BAC 1 CC 1 EPYM
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DOMINICANA

41. Evolucién interanual de las empresas registradas y activas ﬁ("?_'

en la banca en linea en los BM
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN UNIDADES

42. Evolucion interanual de las empresas registradas y activas en la banca rg‘%

en linea en las AAyP
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN UNIDADES
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43. Evolucion interanual de las empresas registradas y activas

en la banca en linea en los BM
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN UNIDADES

44, Evoluciéninteranual de las empresasregistradasy activasenlabancaen rg%

linea en las EPYM
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN UNIDADES
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Funcionalidades disponibles

de la banca en linea negocios

En lo que respecta a las funcionalidades disponibles en
la banca en linea para el segmento de negocios, se ob-
serva una presencia cada vez mayor de servicios que
responden a las necesidades operativas de las em-
presas. Dentro del grupo de transferencias y pagos,
destacan especialmente los pagos de facturas y ser-
vicios, los pagos de impuestos, y las transferencias a
cuentas en otras entidades financieras. Estas funcio-
nalidades no solo mejoran la eficiencia en la gestion
financiera de las empresas, sino que también promue-
ven una mayor formalizacidén y uso de canales digitales,
para operaciones rutinarias, reduciendo la dependen-
cia del efectivo y del canal presencial.

La generacion de estados de cuenta y la consulta
de transacciones continvan siendo las mas utilizadas,
ya que son herramientas clave para las conciliaciones
diarias que realizan las empresas sobre sus movimien-
tos financieros. Otra funcionalidad destacada es la
administraciéon de perfiles de usuario/a, que permite a
las empresas asignar distintos niveles de acceso a su
personal, como permisos para consultar, ejecutar o
autorizar transacciones; fortaleciendo asi el control in-
ternoy la seguridad operativa.

de usuarios/as genera estados
de cuentay consulta
transacciones (banca en linea)
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Transferencias / pagos dentro de la misma EIF
(con registro de beneficiario)

Pagos en la misma EIF

Transferencias / pagos a otra entidad
(con registro de beneficiario)

Pagos a otras EIF

Autorizacién de transacciones

Pagos de facturas y servicios

Transferencias / pagos dentro de la misma EIF
(sin registro de beneficiario)

Pagos de impuestos

Configuracion de pagos programados

Recarga de minutos

Transferencias / pagos a otra entidad

(sin registro de beneficiario)

NOomina automatica

Transferencias internacionales

Domiciliacién de pagos

Desembolsos de préstamos

2021
0 %

57%

0 %

5 5°/o

I m

Q

o

I l
% U

5 o

N

o

0%
0%
0%
0%

0 %

14%

45. Evolucion de la disponibilidad de las funcionalidades de transferencias y pagos en la banca en linea
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAJE (%)

2022
0 %

5 8°/o

0 %

5 8°/o

42%

4 4°/o

A

46%

27°/o

33%

42%

2 5°/o

23%

2023
0°/o

6 0°/o

0°/o

57°/o

49%

3°/o

49%

4

32°/o

A

2 8°/o

3 0°/o

17°%

2024
9 %

o))

67°/o

67°/o

670/0

670/0

5 8°/o

62%

ul

3°/o

53°/o

4 4°/o

42%

40%

3" %

2 9°/o

'I 8°/o

2025

69°/o

670/0

67°

6 0°/o

56%

56°/o

53°/o

47%

40%

40%

3" %

2 9°/o

6°/o

ll
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46. Evolucién de la disponibilidad de las funcionalidades de servicios en la banca en linea
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAJE (%)

Generacidon de estados de cuenta y consulta de transacciones
Administrar perfil de usuario

Gestion de beneficiarios

Solicitud de nuevos productos

Consulta de programa de lealtad

Generar comprobante fiscal

Enlace de contacto directo con el oficial de cuenta

Gestidn de tarjeta de crédito

Reporte de pérdida de tarjeta de crédito / débito
Activar y desactivar tarjetas

Reporte de viaje / uso de tarjeta en el extranjero
Solicitud de canje programa de lealtad
Solicitud de aumento de limites de productos
Solicitud de chequeras

Solicitud de suspension de cheques

Gestidn de turnos y citas

Reporte de viaje automatizado

Reporte de pérdida de dispositivos de cddigos
Retiro en cajero automatico sin tarjeta

Venta de productos

Visualizacion de documentos

N
o
N

57%

5 5°/o

530/0

'I 60/0

0 %

33%

0 %

14%

2 0°/o

20%

0 %

18%

14°
I 40/0
0 %

I 4°/o

2°/o

0°/o

0°/o
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] 47. Canal utilizado por las empresas para realizar reclamaciones digitales
Reclamaciones FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAJE (%)

Las empresas valoran la atencién personalizada vy la
respuesta agil del contacto directo con el oficial de

negocios
Continuando con el analisis de las funcionali-
dades disponibles, las reclamaciones digitales han 4"0/0 360/0 360/0
demostrado ser de gran valor para los usuarios/as fi-
nancieros, especialmente en el segmento empresarial. Qr% ‘% 8

Una muestra de ello es que menos del 10 % de las em-
presas encuestadas indico realizar sus reclamaciones
de forma presencial, lo que evidencia una preferencia APLCI)CEANCI:I;(I,;:SMA(I,)?YAILI‘(IEEIS)CIO BANCgEEQI}g;gggIﬁOC'O - SORREO
creciente por los canales digitales. En particular, el 36

%% de las empresas sefald que utiliza la banca en linea
negocio para gestionar sus reclamaciones, y otro por-
centaje importante recurre al correo electronico como 280/0

21% 11%
medio de contacto.
No obstante, el contacto directo con el oficial de Q @ < D‘

negocios sigue desempefiando un papel fundamen-

tal en la relacidn empresa - entidad financiera, ya que

muchas empresas valoran la atencion personalizada y TELESERVICIOS WHATSAPP CHATBOT
la respuesta agil que este canal puede ofrecer frente a

situaciones complejas o sensibles. Esto resalta la im- \

portancia de mantener un enfoque omnicanal, donde

los canales digitales complementen, pero no sustitu- 130/0

yan por completo, la atencidn humana en el vinculo

comercial.

my

OTRO CANAL
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En cuanto al nivel de dificultad para realizar reclama-
ciones, el 77.8 % de las empresas indicd que les resulta
facil hacerlo a través de la banca en linea, mientras
que el correo electréonico fue percibido como aun
mas accesible, con mas del 90 % de respuestas po-
sitivas respecto a su facilidad de uso. En contraste, el

teleservicio presenta mayores desafios: mas del 30 %
de los encuestados lo calific6 como un canal de alta
dificultad. Aunque ofrece disponibilidad las 24 horas,
los 7 dias de la semana, muchas empresas lo conside-
ran un canal impersonal, incluso cuando la atencién es
brindada por un agente humano.

48. Nivel de dificultad de las empresas para realizar reclamaciones digitales r%?_)

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EMPRESAS | VALORES EN PORCENTAJE (%)

CORREO ELECTRONICO

APLICACION MOVIL NEGOCIO O EMPRESARIAL (APP)

WHATSAPP

BANCA EN LINEA NEGOCIO O EMPRESARIAL

CHATBOT

REDES SOCIALES

TELESERVICIOS

Q1.2

82.77

8 OO/O

778%

75%

72%

6/3%

Mas del 20 % de las personas encues-
tadas percibié como dificil el acceso a

los tarifarios de servicios

® Facil

Dificultad
media

Dificultad alta
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Otras de los aspectos evaluados en relacion con los ser-
vicios digitales ofrecidos por las EIF, para el segmento
negocio fue la percepcidn de los/as usuarios/as en torno
al nivel de dificultad para realizar consultas vy transac-
ciones en las plataformas digitales. Este analisis incluye

elementos como el el lenguaje utilizado, el cual es consi- percibido como dificil por mas del 20 % de las personas
derado facil de entender por el 88.5 % de las empresas. encuestadas, lo que sugiere la necesidad de que las EIF
Asimismo, se valordé de manera positiva el acceso ainfor- mejoren la visibilidad y localizacién de esta informacion,
macion adicional sobre productosy servicios disponibles. ya sea optimizando su presentacion en los canales digi-
No obstante, el acceso a los tarifarios de servicios fue tales o utilizando medios alternativos mas accesibles.

49. Facilidad para realizar transacciones y navegar via la aplicaciéon mévil negocio por las empresas usuarias r%% ® Facil Dificultad Dificultad @ No aplica

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EMPRESAS | VALORES EN PORCENTAIJE (%)

LENGUAIJE UTILIZADO

NAVEGAR POR LA APLICACION MOVIL

REALIZAR TRANSACCIONES ViA APLICACION MOVIL

ACCESO A INFORMACION ADICIONAL (COMO PRODUCTOS Y SERVICIOS) 79 50/0

REALIZAR TRANSACCIONES ViA BANCA EN LINEA

NAVEGAR POR LA BANCA EN LINEA

CONTRATACION DEL SERVICIO

ACCESO A LOS TARIFARIOS

media alta

88.5% 1157
86.5% 37

83 : 50/0 2 . 50/0

e
78.5% 5,5%

78% 3%
74.5% 49

720/0 50/0
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Percepcion de la seguridad

La seguridad en los canales digitales es una de las prio-
ridades fundamentales para las EIF, especialmente
cuando se trata de realizar transacciones a traves de la
bancaen linea. En este entorno, la ciberseguridad juega
un papel clave, ya que las empresas requieren garan-
tias de que sus operaciones de pagos, transferencias,

50. Percepcidén de la seguridad al utilizar la banca en linea por tipo de empresa - Segmento negocio r@_‘

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EMPRESAS | VALORES EN PORCENTAJE (%)

Microempresas (hasta 10 empleados)

Pequefias empresas (de 11 a 50 empleados)

Medianas empresas (51 a 150 empleados)

Grandes empresas y multinacionales (mas de 150

empleados)

consultas y autorizaciones se ejecutan en un entorno
protegido frente a fraudes, accesos no autorizados o
filtracion de informacion sensible.

De forma general, las empresas encuestadas ma-
nifestaron sentirse seguras al utilizar la banca en linea
de su entidad principal. Este nivel de confianza es es-
pecialmente alto entre las micro y pequefas empresas,

® Muyseguro @ Seguro

donde el 100 % de las pequenas, y la gran mayoria de
las microempresas, expresaron sentirse seguras o muy
seguras. Aunque un 2.7 % de las personas encuestadas
indico cierta percepcion de inseguridad, los resultados
reflejan que el trabajo realizado por las EIF, en mate-
ria de seguridad y confianza en los canales digitales, ha
sido valorado positivamente por el segmento negocio.

©® No aplica

® Muy
inseguro

® Inseguro

o1
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51. Razén/motivo de la inseguridad - Segmento negocio r%
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EMPRESAS | VALORES EN PORCENTAJE (%) -

. Tengo miedo a que me roben mi

identidad o informaciones

50% 67%

00/0

- No entiendo cémo funciona la

aplicacién

25%

00000
00000
4444

(o)
eo00e O7°

100

® Microempresas

(hasta 10 empleados)

. No recibo notificaciones claras al

finalizar la transaccion

25%

00000
00000
T

(o)
ee00e O7°

00/0

® Pequenasempresas ® Medianas
(dela 50 empresas (51 a
empleados) 150 empleados)

. Otros, especificar la razén

330/0

000
00000
00000
00000
4444~

(o)
eoo0e O7°

00/0

<
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APLICACION MOVIL
NEGOCID

A diferencia de la banca en linea, la disponi-
bilidad del canal de aplicacidén movil para el
segmento de negocios aun se encuentra en
proceso de expansion. Actualmente, este
canal esta disponible en el 80 % de las AAyYP,
que se posicionan como lideres en este seg-
mento, seguidas por los BM con un 68.8 %.
No obstante, el crecimiento de esta aplica-
cidn ha sido particularmente notable en los
BAC y en las AAyP, donde su adopcion ha
mostrado un avance sostenido y significativo
entre 2021y 2025.

Tomando en cuenta que el crecimiento
ha sido mucho mas relevante en las AAYP,
donde el aumento en los usuarios y usuarias
ha sido mas del 513 9%, entre 2021y 2025, se-
guido por los BM (238 %) que, si bien no han
mostrado un crecimiento tan acelerado en la
implementacion de esta aplicacion, si des-
tacan por la alta frecuencia de uso entre las
empresas. Esto se explica en gran medida por
la amplia variedad de funcionalidades incor-
poradas a lo largo de los afnos.

52. Evolucién de la disponibilidad de la aplicacién mévil negocio por EIF

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAJE (%)

1 BM

7'| %

2021

7 5°/o

2022

7'|°/o

2023

69% 69%

20242025

1 AAyP

80% 80%

202412025

60% 60%

3 0°/o
2021 § 2022 2023

1 BAC

36%

2022

21%

2021

43%

2023

62°/o

2024

64

2025

1 CC

2021 2022

25% 25%

2025

% O/ %
0% 2023 2024 9°

- EPYM

2021 2022 2023 2024
0°/o 0°/o 0°/o 0°/o
o o o

500/0
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120,000

100,000

80,000

60,000

40,000

20,000

53. Evolucién de usuarios activos del segmento
negocio en aplicacion mévil en los BM
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN MILES

BM

2022

2023

64

54. Evolucion de usuarios activos del segmento ﬁ?_) Las variaciones observadas en el periodo 2021-2025

negocio en aplicacién movil en las AAyP ,

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF responden, en parte, a cambios en las plataformas de
las entidades, cuyas mejoras han impactado directa-

mente en la cantidad de usuarios/as financieros activos

de un afo a otro.

Es importante sefialar que, a medida que ha
aumentado la insercion de los/as usuarios/as en los ca-
nales digitales, también han evolucionado la calidad de
la informacién y las mejoras tecnoldgicas implementa-
das por las entidades. En 2022, los BAC mostraron un
incremento significativo en la cantidad de usuarios/as,
en gran parte porque sus plataformas no diferenciaban
por segmento ni canal. Sin embargo, para 2025, las EIF
ya cuentan con mecanismos que les permiten clasifi-
car y analizar el uso de sus plataformas, optimizar sus
estrategias de mercadeo e incorporar funcionalidades
adaptadas a cada segmento v tipo de uso.

AAyP

2,000

1,500

1,000

5,000

2022 2023 2024
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55. Evolucion de usuarios activos del segmento 56. Cantidad de usuarios/as financieros activos r%% Las funcionalidades - aplicaciones moéviles
negocio en aplicacion mévil en los BAC en la aplicacién mévil negocios en las EPYM -

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN UNIDADES FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN UNIDADES I_aS fUﬂCiOnalidades de pagos y tranSferenCiaS dis_

BAC EPYM ponibles en las aplicaciones modviles también han
evolucionado, destacandose principalmente la auto-
rizacion de transacciones, los pagos de impuestos vy
pagos de facturas vy servicios. En los BM se destacan
adicionalmente la disponibilidad de realizar transfe-
rencias internacionales. Una de las funcionalidades
que presenta el crecimiento mas pausado es en el des-
embolso de préstamos, debido a la complejidad de
documentos necesarios para este proceso.

En cuanto a los servicios ofrecidos a través de
este canal, se destaca la funcionalidad de gestion de
beneficiarios/as, la cual facilita significativamente la
realizacidn de pagos a suplidores u otros terceros. Esta
opcion permite guardar previamente la informacion del
beneficiario/a, evitando tener que ingresarla cada vez
que se realiza una transaccion, lo gue hace el proceso
mas agil y eficiente. Otras funcionalidades relevantes
incluyen la activacién y desactivacion de tarjetas, la
opcidn de reportar viajes para evitar bloqueos por se-
guridad, vy la generacidon de comprobantes fiscales,
herramientas que mejoran la autonomiay operatividad
de las empresas usuarias.

4,000 40

3,000 30

2,000 20

1,000 10

2022 2023 2021 2022 2023 2024




57. Evolucion de las funcionalidades de transferencias y pagos disponibles en la aplicacién mévil negocio
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAJE (%)

2021 2022 2023 2025
Autorizacion de transacciones 40% o) o)
Transferencias / pagos dentro de la misma EIF 0% 0% 0%
(con registro de beneficiario)
Pagos en la misma EIF Q% 49% 5
Pagos a otras EIF I 2% 51% 53%
Transferencias / pagos a otra entidad
(con registro de beneficiario) 0% 0% 0% 49% 33
Transferencias / pagos dentro de la misma EIF 0% 33% 40% 5% 53%

(sin registro de beneficiario)

Pagos de facturas y servicios Q% 32% L4 47 %

Pagos de impuestos Q% 23% 30% 40% 42%

Recarga de minutos Q% 21% 30% 36% 40%

Configuracion de pagos programados o

2 30% 36% 3

Transferencias / pagos a otra entidad
(sin registro de beneficiario)

\go L

0°/o 23°/o 23°/o 33°/o 3

Pagos a suplidores Q% 0% Q% 31% 33%

—
u
o

Transferencias internacionales I 2% 20% 22%

20°/o
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o
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Domiciliacién de pagos 0% 6% 18%

1%

. =
N
L B

Desembolso de préstamos I 2%

Némina automéatica Q% 13% 27%
E
o
]

~
8

Depésito digital de cheque I 2% Q% JAL 7%

Pagos con codigo de respuesta rapida (QR) 0% 0% I 2% 4% 4%




58. Evolucidén de las funcionalidades de servicio disponibles en la aplicacién mévil negocio
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAJE (%)

Generacidn de estados de cuenta y consulta de transacciones
Gestion de beneficiarios

Consulta de programa de lealtad

Administrar perfil de usuario

Enlace de contacto directo con el oficial de cuenta

Vista rapida de productos seleccionados

Solicitud de nuevos productos

Activar y desactivar tarjetas

Generar comprobante fiscal

Reporte de viaje / uso de tarjeta en el extranjero

Gestion de turnos y citas

Solicitud de aumento de limites de productos
Reporte de pérdida de tarjeta de crédito / débito
Reporte de viaje automatizado

Solicitud de canje programa de lealtad
Reporte de pérdida de dispositivos de codigos
Solicitud de chequeras

Solicitud de suspensidn de cheques

Retiro en cajero automatico sin tarjeta
Gestion de tarjeta de crédito

Visualizacion de documentos

Venta de productos

0%
0%
0%

I 2%
0%

I 2%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
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59. Nivel de dificultad de las empresas encuestadas que realizan reclamaciones via la aplicacién mévil negocio
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EMPRESAS | VALORES EN PORCENTAJE (%)

Reclamaciones

Respecto a realizar reclamaciones via este canal, el
4090 de lasempresas encuestadas respondid que utiliza
la aplicacion movil para realizarlas. Asimismo le pregun-
tamos sobre el nivel de dificultad y estas indicaron en un
82.7%0 que es facil, loque posiciona este canal comouna
de las vias disponibles y de uso frecuente para resolver
posibles situaciones con alguna transaccidén o servicio.

Seguridad

La seguridad en este canal al igual que la banca en
linea son las principales prioridades de las EIF. Cuando
le preguntamos a las empresas encuestadas, estas
respondieron que se siente seguras utilizandola. Solo
una minoria indicd no sentirse seguro, y mayormente
por miedo al robo de identidad.

v

14.8™

Dificultad
media

|
2.5

Dificultad
alta

Solo una minoria

indicd no sentirse seguro,
Y mayormente por miedo
al robo de identidad.



60. Percepcidén de seguridad al realizar transacciones via la aplicacion mévil negocio por tipo de empresa
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EMPRESAS | VALORES EN PORCENTAJE (%)

® Muyseguro @ Seguro ® Inseguro @ Muyinseguro @ No aplica -
MICROEMPRESAS (HASTA 10 EMPLEADOS)

PEQUENAS EMPRESAS (DE 11 A 50 EMPLEADOS)

MEDIANAS EMPRESAS (51 A 150 EMPLEADOS)

GRANDES EMPRESAS Y MULTINACIONALES (MAS DE 150 EMPLEADOS)
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61. Razén / motivo de la inseguridad

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EMPRESAS | VALORES EN PORCENTAJE (%) F%\

. Me da miedo a
gue me hagan un
asalto

29%

. Tengo miedo a

gue me roben
mi identidad o
informaciones

29%

. No entiendo

cdmo funciona la
aplicaciéon

14%

. Oftros, especificar

la razén

29%

62. Facilidad para realizar transacciones y navegar via la aplicacién mévil negocio
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EMPRESAS | VALORES EN PORCENTAJE (%)

REALIZAR TRANSACCIONES VIA APLICACION MOVIL

@ 83.5% ©10.5" @3.5% 2.5%

Facil Dificultad Dificultad No aplica
media alta

NAVEGAR POR LA APLICACION MOVIL

® 86.5 8" @25 3%

Facil Dificultad Dificultad Dificultad
media alta alta

Facilidad de uso

Mas del 80 % de las empresas encuestadas considera que la navegacion
y la realizacidn de transacciones en la aplicacion resultan faciles, lo que re-
fleja el esfuerzo de las EIF por mejorar la experiencia de uso de este canal.
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LA DIGITALIZACION DEL SECTOR FINANCIERO EN LA REPUBLICA DOMINICANA HA
. EVOLUEIONADO DE MANERA SOSTENIDA EN LOS ULTIMOS ANOS. PRUEBA DE ESTO
'ES EL AUMENTO CONTINUO-EN LA MIGRACION DE TRANSACCIONES MONETARIAS Y
PE SERVICIO"A LOS DISTINTGS.
_RALES, PRESIONES COMRETIZ
'MODERNIZACION! ESTGH& DADO LUGAR A UNA RECONFIGURACION DEL ECOSIS-
TEMA FINANCIERO,\EN B QUE CONVERGEN ACTORES TRADICIONALES, FINTECHS
EMERGENTES-Y NUEVASJINFRAESTRUCTURAS TECNOLOGICAS ORIENTADAS A LA
EFICIENGIA, LA ESCALRBILIDAD Y LA EXPERIENCIA DEL USUARIO/A.
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Dentro de las principales tendencias que delinean el
panorama digital del sector, se incluyen la expansion
de los servicios financieros basados en canales digi-
tales, la adopcidn de tecnologias como la inteligencia
artificial y el machine learning, el avance de las arquitec-
turas abiertas (open banking), asi como los esfuerzos

TECNOLOGIAS EXPONENCIALES

Deloitte, en su informe Tech Trends 20253 , destaca
que la inteligencia artificial esta presente “por todas
partes: como masgia, pero con algoritmos”. Esta tecno-
logia, especialmente en su forma generativa, continua
posicionandose como un pilar del futuro digital. Su pre-
sencia se manifiesta de manera integrada en la vida
cotidiana, desde la optimizacién del transito y la per-
sonalizacion de contenidos en redes sociales, hasta la
mejora de productos y servicios financieros. Mas que
una herramienta visible, la inteligencia artificial actua

regulatorios orientados a fomentar la interoperabili-
dad, la ciberseguridad y la inclusidon financiera digital.
Estas dindmicas permiten contextualizar el posicio-
namiento relativo de las entidades, ofreciendo una vision
integral sobre el grado de madurez digital del sectory sus
perspectivas de desarrollo a corto y mediano plazo.

de forma silenciosa pero efectiva, ofreciendo experien-
ciaspersonalizadas, intuitivasy cada vez mas eficientes.
éHacia dénde vamos con la inteligencia
artificial?

La velocidad con la que evoluciona la inteligencia arti-
ficial supera ampliamente las expectativas que alguna
vez se tuvieron sobre el futuro. En este contexto, la Super-
intendencia de Bancos, a través del departamento de
Innovacion e Inclusidn Financiera, ha puesto en marcha
—en fase piloto— un agente de inteligencia artificial.

La Superintendencia

de Bancos implementa
un piloto de inteligencia
artificial para agilizar
las consultas y mejorar
la atencion a las entida-
des y usuarios
financieros.
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El objetivo principal de esta iniciativa es optimizar
la gestidon de consultas técnicas y normativas me-
diante el uso de tecnologias basadas en inteligencia
artificial (IA). A través de un asistente virtual, se
busca automatizar la atencidn de consultas frecuen-
tes, reduciendo los tiempos de respuesta de varios
dias a tan solo segundos, y minimizando significati-
vamente la necesidad de intervencion humana. Esta
innovacion permitird ofrecer una experiencia mas
agil, eficiente y satisfactoria tanto para las entida-
des de intermediacidn financiera en su etapa inicial,
como para los/as usuarios/as del sistema financiero
en una segunda fase.

Otra de las lineas de desarrollo tecnoldgico en la
Superintendenciade Bancosesel RegTech (Regulatory
Technology), que hace referencia al uso de soluciones
tecnoldgicas, orientadas a facilitar el cumplimiento
regulatorio.* Este concepto engloba herramientas que
permiten a las entidades, especialmente a las del sector
financiero, cumplir con las normativas de forma mas

eficiente, automatizada y rentable, optimizando pro-
cesos, reduciendo riesgos y mejorando la supervision.

De igual forma, como parte de los esfuerzos por
incentivar la innovacion en el sistema financiero, la SB
ha incorporado tecnologias en sus propios procesos
regulatorios. En este contexto, cobra relevancia el con-
cepto SupTech* (acréonimo de Supervisory Technology),
que hace referencia al uso de tecnologia y soluciones
de analisis de datos, para fortalecer la capacidad de
los entes supervisores en la vigilancia de los mercados
financieros y en el uso efectivo de la informacidén para
mejorar los resultados del ecosistema financiero. Gra-
cias a este enfoque, la SB ha optimizado el monitoreo
de las actividades de las entidades, mejorando la de-
teccion tempranade riesgos sistémicosy fortaleciendo
el cumplimiento del marco normativo. El SupTech se
ha adoptado como una estrategia institucional, que
abarca la digitalizacion de procesos de supervision, el
disefio de metodologias avanzadas y la incorporacion
de herramientas analiticas sofisticadas.

4. Cambridge-State-of-SupTech-Report-2022.pdf
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Por otra parte, las ElF, ya sea a través de soluciones de-
sarrolladas internamente o mediante terceros, estan
incorporando tecnologias exponenciales con distintos
fines estratégicos. Entre sus principales usos se des-
tacan la optimizacién operativa, el fortalecimiento de
la seguridad y la prevencidon de fraudes, la mejora de
la experiencia del usuario/a, asi como el desarrollo de
nuevos productos y servicios innovadores.

Entre las tecnologias exponenciales mas uti-
lizadas por las entidades financieras se destaca la
inteligencia artificial, particularmente en el aprendi-
zaje automatico vy disciplinas relacionadas, con una
adopcioén del 81.3 9% por parte de los BM. La robotiza-
cidn de procesos del negocio (RPA) también muestra
una adopcion significativa, liderada por los BM (75 %),
seguidos por las AAyP con un 60 % vy los BAC, con un
50 %%.

En cuanto al uso de Big Data, el 62.5 % de los BM
lo implementa, principalmente para la optimizacién
de procesos internos. Por su parte, los BAC utilizan
esta tecnologia no solo para eficientizar operaciones,
sino también para mejorar la experiencia del usua-
rio/a, con un 21.4 % que la aplica en ambos aspectos.
El reconocimiento visual y de voz aun se encuentran

en etapas iniciales de exploracion y presentan una
adopcion limitada en todas las categorias. Por ultimo,
las tecnologias emergentes como Blockchain y geme-
los digitales (Digital Twins) muestran una penetracion
incipiente, con apenas un 6.3 % de adopcidn por parte
de los BM, utilizados para el desarrollo de nuevos pro-
ductosylaoptimizacidon de procesos, respectivamente.

El 75.6 % de las EIF utilizan biometria al 2025. El
informe de Navigating a New Era of Al-Fueled identity
attacks>de Mitekensuedicionde 2024, hacereferencia
a esta tecnologia, donde se destaca que el fraude de
identidad en procesos de onboarding digital esta evo-
lucionando rapidamente, impulsado por tecnologias
como deepfakes y la creacidn de identidades sintéti-
cas. Estas amenazas comprometen la seguridad de
las entidades si no se integran soluciones avanzadas
de verificacion. Por lo que ellos recomiendan adoptar
un enfoque combinado que incluya biometria robusta,
analisis de documentos mediante inteligencia artificial
y sefales contextuales de riesgo. Este modelo reduce
significativamente las vulnerabilidades sin afectar la
experiencia de los/as usuario/as. Garantizar una incor-
poracion digital segura es clave para prevenir fraudesy
cumplir con los marcos regulatorios.

Enel 2025 el uso
del machine learning
v deep learning,
duplicay pasa su
uso en el 2021,

alcanzando el 56 %
delas EIF.
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63.Variacion de las tecnologias exponenciales implementadas por las EIF ® 2021 ©® 2022 © 2023 @ 2024 @ 2025

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAJE (%)

' Cloud ' Biometria I Inteligencia I Robotizacion I Big data ' Reconocimiento " Internet de las ' Reconocimiento I Blockchain I Gemelos
Adoption artificial (1A) de procesos (Analisis visual (visual cosas (loT) de voz (speech digitales
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FINTECH

Las fintech siguen manteniendo su presencia en el
mercado dominicanoy, agregando mucho mas valor a
los procesos, posicionandose como piezas claves en el
desarrollo de la innovacion, productos vy servicios que
impactan notablemente en la experiencia de los/as
usuarios/as con las entidades financieras del sistema.

Este ano, las alianzas con los distintos actores
del sistema financiero se han mantenido en un 68.9
%%, con un crecimiento particularmente notable en las
AAyYP, que alcanzaron un 60 % en el 2025. Otro caso
destacado es el de los BAC, que han experimentado
un crecimiento sostenido desde 2021 hasta 2025, con
un aumento de 43.3 puntos porcentuales. Estos datos

evidencian que las Fintech estan colaborando acti-

vamente con las entidades financieras del pais, sin
distincidén de tipo o tamafno.

Asi mismo, estas alianzas estan permitiendo a
las entidades explorar y lanzar proyectos altamente
innovadores, impulsando la adopcién de nuevas

tecnologias, modelos de negocio y estrategias cola-

borativas que promueven la transformacion digital del
sistema financiero dominicano.

64. Evolucion de las entidades con alianzas fintech
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | | VALORES EN PORCENTAJE (%)
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65. Cantidad de entidades con alianzas estratégicas con fintech por tipo de EIF
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAJE (%)
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66. Evolucion de los servicios contratados de fintech
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAIJE (%)
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digitales
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Respecto a los servicios por los que las fintech son
contratadas, se destacan los pagos digitales vy las
billeteras moviles, los cuales contintan en cons-
tante crecimiento. Esta tendencia se alinea con la

©® 2022 © 2023 @ 2024 @ 2025
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Asimismo, se observa un avance notable en servicios
clave como el onboarding digital, que registra un au-
mento de aproximadamente 18.4 puntos porcentuales
entre 2021y 2025, y la validacion digital de identidad,
con un incremento de 20.9 puntos porcentuales en el
mismo periodo.

Estos Ultimos desarrollos han sido posible gra-
cias a la implementacidn de normativas que permiten
la incorporacion de clientes de manera no presencial y
segura. En este contexto, las fintech continUan optimi-
zando sus soluciones para que las entidades puedan
ofrecer productos y servicios mas seguros, eficientes y
CONn una experiencia de usuario/a mas amigable.

Una evolucidén relevante en el comportamiento de
los/as usuarios/as respecto a los pagos con tarjetas de
crédito y débito es la variacion observada con la entrada
de las billeteras digitales internacionales (wallets). Tal
COomMo se muestra en la grafica # 6/, estas billeteras ya re-
presentanel 2.8 % delastransaccionesrealizadas por los/
as usuarios/as de los BMy el 3.6 % en el caso de los BAC.

Ademas, el uso de las tarjetas se distribuye entre
las transacciones en comercios electréonicos (web) y
pagos con tarjetas en comercios fisicos, lo que refleja
una diversificacion en los medios utilizados por los/as
usuarios/as para realizar sus pagos.

67. Mezcla transaccional por canal de los pagos realizados con tarjetas por tipo de EIF

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAIJE (%)

® BM @ AAyP @ BAC
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68. Firma electrénica implementada para uso interno de la entidad por tipo de EIF
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | | VALORES EN PORCENTAJE (%)

® BM @ AAyP @ BAC

' Certificada/ I Simple ' Avanzada
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Otro de los avances relevantes que han venido im-
plementando las entidades financieras es la firma
electrdénica, cuyo impacto ha sido evidente tanto en la
eficiencia de los procesos internos como en la interac-
cion con los/as usuarios/as del sistema financiero.

Las entidades utilizan distintos tipos de firma elec-
tronica, certificada o cualificada, avanzada y simple;
de manera diferenciada, segun los niveles de riesgo y
los requerimientos de seguridad asociados a cada pro-
ceso u operacion. En particular, el 62.5 % de los BM y
el 60 % de las AAyP han adoptado el uso de firmas
certificadas/cualificadas para agilizar sus procesos in-
ternos, lo que refleja una creciente madurez del sector
en la implementacién de este instrumento.

Asimismo, se observa unuso significativode firmas
electréonicas avanzadas y simples en el sector finan-
ciero, posicionandose como herramientas tecnoldgicas
clave para la aceptacion de documentos por parte de
los usuarios y usuarias, y como parte fundamental en
los procesos de venta de productos y onboarding de
clientes de forma completamente digital.
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69.Tipo de firma electronica implementa por las EIF
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | | VALORES EN PORCENTAJE (%)

@® Certificada / ® Avanzada
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2°/o

“ | :
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8°/o

'I o/o
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acuerdos legales
con terceros

29%

La firma avanzada, en particular, es valorada por su
mayor nivel de seguridad y escalabilidad econdmica,
lo que la convierte en la opcidn preferida para proce-
sos que implican un volumen considerable y a la vez
requieren trazabilidad y validacién robusta. En con-
junto, estos avances reflejan una adopcidn progresiva
y diversificada de las firmas electronicas, ajustada a las
necesidades operativas, regulatorias y tecnoldgicas de
cada ElF.
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Respecto a funcionalidades innovadoras implementa- 70. Evolucién del onboarding y las ventas digitales ® Onboarding  ® Venta de
das por las EIF se destacan dos, las cuales forman parte FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAJE (%) digital (pj)iré)i?;lctos 100%
importante en las agendas digitales de las entidades fi-
nancieras; estas son el onboarding digital y la venta de
productos de forma 100 % digital. Estos procesos han
mostrado un avance sostenido en el sistema financiero,
con una creciente adopcion. 2021 2022 2023 2024 2025

En 2021, solo el 2 % de las entidades contaba
con estas funcionalidades implementadas. Para 2025,
este porcentaje aumentd a 28.9 9%, reflejando una ten-
dencia positiva hacia la digitalizacion integral. Ademas,
dichas funcionalidades continlUan siendo una priori- 31% 29% 2Q%
dad estratégica para las entidades que aun no las han
incorporado, lo que refuerza suimportancia en la trans-
formacion digital del sector.

Desde los inicios de la implementacion del 10%

onboarding digital y la venta de productos 100 % digita- 17% 17%
les en el mercado financiero dominicano, las entidades

han optado prioritariamente por ofrecer productos de

captacién. Esta tendencia refleja una intencién clara 10%

de fomentar el ahorro entre los/as usuarios/as del sis-

tema financiero. 5% 5%
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71. Productos disponibles por las EIF que se pueden adquirir de manera 100 % digital

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAIJE (%)

Cuentas
de ahorro /
digitales

330/0

Tarjetas de
crédito

60/0
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(certificados

de depdsito)

% %o %o
13 13 13

Esta preferencia se evidencia en que el 33.3 % de los
productos ofertados de forma completamente digital
corresponden a cuentas de ahorroy cuentas digitales, lo
que posiciona a estos productos como los mas imple-
mentados en los canales digitales por parte de las EIF.

Siguiendo esta misma linea de enfoque hacia pro-
ductos que promuevan el ahorro, en el afio 2025, varias
entidades decidieron incluir dentro de sus flujos digi-
tales el producto de depdsito a plazo, posicionandose
como el tercer producto mas ofertado de manera 100
% digital, con una participacion del 13.3 %o, lo que con-
firma el interés creciente de las entidades en ofrecer
alternativas de inversion seguras y accesibles a través
de medios digitales. Por otro lado, existen ElIFs cuyo
proceso de adquisicion de productos inicia de forma
digital, pero se completa de manera presencial. Este
modelo corresponde a lo que se conoce como “pro-
ductos parcialmente digitales”.

En esta modalidad, los BAC se destacan especial-
mente en la oferta de préstamos para vehiculos, con una
participacion del 64.3 %, seguidos por los préstamos
personales, con un 50 %. En el caso de otras entidades,
esta modalidad predomina en los préstamos hipoteca-
rios, dado que se trata de productos mas complejos que
requieren procesos adicionales en sus etapas de valida-
ciony formalizacion.
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72. Productos que se pueden adquirir parcialmente digital por tipo de EIF

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAJE (%)
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73. Cantidad de productos adquiridos via ventas digitales (100 %o digital) por EIF
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAJE (%)
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Al corte del 31 de marzo

de 2025, las EIF reportaron

la apertura de mas de 1,000,000
cuentas de ahorro o cuentas
digitales, la concesidn de
aproximadamente 175,000 mil
préstamos personales...

Una muestra del alcance de estas innovaciones digita-
les es el volumen de productos financieros adquiridos
por los/as usuarios/as desde su implementacion. Al
corte del 31 de marzo de 2025, las EIF reportaron la
apertura de mas de 1,000,000 cuentas de ahorro o
cuentas digitales, la concesidon de aproximadamente
175,000 mil préstamos personales, la emisidn de
140,000 tarjetas de crédito y la formalizacidon de mas
de 104,000 depdsitos a plazo, siendo los bancos mul-
tiples los principales responsables de la mayoria de
estas operaciones.

Dentro de las prioridades futuras para las entida-
des financieras se encuentra la implementacién del
onboarding digital para el segmento de negocios. En
este sentido, las AAyP lideran la intencién de adopcién
conun 70 % de ellas, priorizando este desarrollo, mien-
tras se proyecta que para finales del afno 2026 cerca
de un 40 % vya lo habrda implementado.

74. Entidades con proyeccion a corto plazo del onboarding
digital para el segmento de negocio por tipo de EIF
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAJE (%)
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75. Ano proyectado para el onboarding

de empresas por EIF

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAJE (%)
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Con la incorporacion de las cuentas digitales, y el im-
pulso que los canales digitales han dado a la inclusiéon
financiera; las remesas digitales han incrementado
notablemente su presencia en el mercado. Estas re-
presentan una via mas segura y conveniente para los/
as usuarios/as financieros, ademas de incentivar su
uso con fines de ahorro formal.

Tal como se muestra en la grafica #76, este creci-
miento es especialmente evidente en los BAC, donde
el uso de remesas digitales ha mostrado un incre-
mento mas marcado en comparacion con otro tipo de
entidades.

76. Evolucion de la adopcidén de remesas digitales por tipo de EIF

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAJE (%)

' BM

417

447

50%

I AAyP

()96

2023 2024 2025 2023

30% 30%

2024 2025

I BAC

1796

2023

5596

2024

12196

2025
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77. Evolucion del medio de envio de los estados de cuenta/tarjetas por las EIF

a los usuarios financieros
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAIJE (%)

' Digital ! Fisico

PRACTICAS SOSTENIBLES g3%

90/0 810/0

2023 2024

A través del proyecto SB Green, la Superintendencia Para el ano 2025,
de Bancos ha asumido elcompromisodeimplementar el 82.9 9% de los
un abanico de iniciativas clave de gestién ambiental, estados de cuenta
orientadas a contribuir activamente con la proteccion fueron enviados
del planeta. Entre estas acciones destacan la imple- de forma digital,
mentacion de una politica de gestidon integrada de frenteaun17.1% en
seguridad, salud y medioambiente; la conformacién formato fisico
de un comité de Seguridad y Salud en el Trabajo, y una
estrategia efectiva de gestion de residuos.

Como resultado de estos esfuerzos, la institu-
cidn ha obtenido la certificacién 3Rs (Reducir, Reusar
y Reciclar). Ademas, se ha desarrollado el tablero SB
Green®, una herramienta de monitoreo que ofrece una
vision general del progreso institucional en términos
de practicas sostenibles.

De manera complementaria, las EIF han adop-
tado medidas sostenibles, como la reduccion del uso
de papel, tanto en la emisidn de estados de cuenta
como en la impresidn de volantes en las areas de caja.
Esto ha sido posible gracias a las innovaciones tecno-
l6gicas en sus canales de atencidon y comunicacion.La

7 %o

2022

'I o/o

'|°/o o
10 /o 70/0

2025

6 Sostenibilidad
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L . L , L , 78. Evolucion de la distribucién del medio de entrega de los recibos generados
adopcion de esta practica ha sido positiva y continua. en el drea de caja de las EIF

Aﬁo traS aﬁO se amp“’a la breCha entre el enV|,O de as- FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAJE (%)
tados de cuenta digitales y fisicos. Para el afo 2025, el

82.9 % de los estados de cuenta fueron enviados de Digital | Fisico
forma digital, frente a un 17.1 % en formato fisico, refle- O4% Q3%
jando una tendencia sostenida hacia la digitalizaciony 89%

2022

la reduccion del impacto ambiental del sector.

En cuanto a los volantes generados en el area de

caja, al corte de 2025 se observa un avance en su di-
gitalizacion. Ya mas del 10 % del sector ha adoptado
esta practica, y se ha registrado que el 14.3 % de los
recibos emitidos en estas operaciones fueron entre-
gados de forma digital.
Dentro de este grupo, destacan los recibos de tran-
sacciones de retiro, con un incremento de 8.9 puntos
porcentuales, y los de depdsitos, con un aumento de
15.6 puntos porcentuales, lo que evidencia un avance
en la migracion de este tipo de comprobante. Estos
resultados reflejan el esfuerzo sostenido de las entida-
des por reducir el uso de papel y fomentar alternativas
mas sostenibles.

30/0

2025

40/0
'I 'I %

60/0 7°/o
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79. Transacciones realizadas en el area de caja que entregan comprobante digital por tipo de EIF
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAJE (%)

' Pagos

3°/o

30% 5gu

50%

! Depositos

'| 3°/o

EPyM

0 %o
®

' Retiros de

efectivo

200/0

2'|°/o

EPyM

o %o
o

T Compray

venta de
divisas

6% AAyP

EPyM

O %

90

No obstante, el area de caja sigue siendo un foco im-
portante, ya que aun existen desafios asociados a la
concientizacion de los/as usuarios/as financieros sobre
los beneficios de los recibos digitales, como un medio
seguro, confiable y alineado con las buenas practicas
ambientales.




91

SEGURIDAD ,
EN LA AUTENTICACION
DE LOS CANALES

Como se ha evidenciado en secciones anteriores, la
seguridad continda siendo un pilar fundamental en
el desarrollo y operacion de los canales digitales de
las EIF. En este sentido, destaca la adopcidén de au-
tenticaciéon multifactorial como una buena practica
recomendada en ciberseguridad, presente en mas del
50 % de los distintos tipos de entidades.

Asimismo, se observa una tendencia creciente
en el uso de tecnologias biomeétricas, que se posicio-
nan como el método principal de autenticacion en
los canales digitales, especialmente en la aplicacion
movil. Para esta edicion, la biometria alcanza una im-
plementacion del 66.7 %, consolidandose como una
herramienta clave para garantizar el acceso seguro y
confiable a los servicios financieros.

Adicionalmente, las EIF que cuentan con canales
digitales como la aplicacion movil y la banca en linea
han optado por implementar un segundo factor de va-
lidacion al momento de realizar transacciones, como
medida adicional de seguridad. Esta practica se aplica
de manera similar en ambos canales, reflejando un
compromiso sectorial con la proteccion de los datos 'y
transacciones de los/as usuarios/as financieros. \




80. Factores de autenticacion disponibles en los canales digitales por tipo de EIF
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAJE (%)

Cddigo de
Unico uso (OTP
enviado por
email /SMS)

4°/o

O°/o

5050

! Biometria

(facial, huella
dactilar, iris, voz)

8°/o

0°/o

7 %
500/0

Token digital
(dentro o fuera de
la APP de la EIF)

8 8°/o

500/0

36
iI

" Preguntas
de seguridad
personalizadas

9°/o

I 10/

50°/o 500/0

" Notificacion push

para aprobacion
desde la APP

3 8°/o

20%

7 %

®

Uso de un token
fisico (ejemplo,
dispositivo
USB)

31%

0°/o 0°/o 0°/o
® O ®

® BM ® AAyP ® BAC ® EPYM
' Tarjeta de I Tarjeta de
codigo fisica codigo digital

300/0

25°

6°/o

0°/o O°/o .
® O

O°/o 0°/o 0°/o
e O ®
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81. Segunda validacién para realizar transacciones por canal por EIF

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAJE (%)

@® Aplicaciéon movil

BM

81~ 81%

1 AAYyP

90°/o 90°/o

® Bancaenlinea

 BAC

57 % 57 %

- EPYyM

500/0 500/0

TRANSFORMACION ORGANIZACIONAL

Es importante destacar que las entidades de interme-
diacion financiera no solo han enfocado sus esfuerzos
en la transformaciéon digital de sus procesos inter-
nos para atender las necesidades de los/as usuarios/
as, sino que también han avanzado de manera signi-
ficativa en la reorganizacidn de sus estructuras, para
gestionar con mayor eficacia los cambios tecnoldgi-
cos vy las innovaciones que impactan al sector.

Cada vez mas entidades optan por crear depar-
tamentos y unidades especializadas en innovacion
tecnoldgica y desarrollo de canales digitales. Esta es-

activo enfocado en el desarrollo de soluciones in-
novadoras. Ademas, en la mayoria de los casos, este
departamento trabaja de forma coordinada con otras
unidades clave como ciberseguridad, garantizando asi
un enfoque integral en la gestidon tecnoldgica.

Un dato relevante es que el 24.4 9% de las entida-
des haincorporado formalmente un departamento de
innovacion, lo que evidencia una tendencia creciente
en el sector financiero y otros sectores productivos.
Esta practica, considerada un referente de gestion
moderna, también se observa en organismos super-

trategia organizacional busca contar con equipos visores.Unejemplo destacado es la Superintendencia

dedicados a impulsar la modernizacion y facilitar una

adaptacion sostenible al entorno digital.
Actualmente, el 88.9 % de las entidades del

sector cuenta con un departamento de tecnologia

de Bancos, fue la creacidn del departamento de In-
novacion e Inclusion Financiera en el afo 2020, como
parte de su estrategia institucional, para fomentar
nuevas soluciones en el sistema financiero.
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82. Departamentos o areas dentro de las entidades dedicadas al desarrollo de innovacion por tipo de EIF

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES EN PORCENTAJE (%)
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DESAFIOS PARA LA INNOVACION

A pesar de los esfuerzos significativos y las diversas ini-
ciativas que las EIF han venido implementando para
avanzar en su proceso de transformaciéon digital e
innovacion, como la creacién de departamentos espe-
cializados, la digitalizacidn de servicios y la adopcidn
de tecnologias exponenciales; el sector aun enfrenta
retos importantes que limitan la velocidad y profundi-
dad de estos avances.

Unodelosdesafiosmasrelevanteseselaltocosto
operativo y financiero asociado a la innovacién. Esto
incluye inversiones sustanciales en infraestructura
tecnoldgica, licencias de software, consultoria espe-
cializada y mantenimiento de sistemas. Para muchas
EIF, especialmente las de menor tamano, estos gastos
representan una barrera significativa para adoptar so-
luciones de vanguardia de forma sostenida.

Otro reto critico es la dificultad para atraer y
retener talento especializado en areas clave como ci-
berseguridad, ciencia de datos, desarrollo tecnoldgico

e innovacion digital. La competencia con otros sec-
tores mas dindmicos o con empresas internacionales,
especialmente en un contexto de globalizacion del ta-
lento, hace que este sea un aspecto especialmente
desafiante para el sector financiero tradicional.

Ademas, las EIF deben enfrentar la creciente com-
plejidad en la gestidn y aprovechamiento de datos. Si
bien la digitalizacién ha permitido una mayor dispo-
nibilidad de informacion, muchas entidades todavia
se encuentran en proceso de desarrollar capacidades
analiticas y estructuras organizativas que les permitan
transformar estos datos en decisiones estratégicas vy
personalizacién de servicios.

Por Ultimo, el riesgo de ciberseguridad se ha inten-
sificado a medida que las entidades adoptan nuevos
canalesytecnologias. La proteccidonde lainformacién del
cliente,laintegridad de los sistemasy larespuesta antein-
cidentes se han convertido en prioridades, pero también
en fuentes constantes de presion técnicay regulatoria.

95

El alto costo operativo

v de infraestructura asocia-
do a lainnovacidén, asi como
atraer y retener talento
especializado, siguen siendo
los desafios mayores para

la innovacidén, especialmen-
te para las EIF de menor
tamano.




83. Principales desafios para la innovacion de los BM
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES PONDERADOS DELTALT10

Altos costos

fijos y operativos
relacionados con
la innovacioén

' Complejidad en

el manejo de
datos vy riesgos de
ciberseguridad

Complejidad para
integrar nuevas
tecnologias a

los procesos
actuales

" Dificultades

para atraery
retener talento
especializado
en innovaciony
tecnologia

Restricciones
O carencias en
las normativas
actuales

" Faltade

interoperabilidad
entre sistemas
internos y
externos

i )

Infraestructura
tecnoldgica
inflexible o
desactualizada

' Falta de
alfabetizaciéon
digital en la
poblaciéon

Resistencia al
cambio por parte
de los empleados
o los clientes

' Acceso limitado a
internet por parte
de la poblacidn
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84. Principales desafios para la innovacion de las AAyP
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES PONDERADOS DELTALT10

Altos costos " Dificultades Falta de ' Complejidad en Infraestructura ' Complejidad para Falta de ' Acceso limitado a Resistencia al ' Restricciones
fijos y operativos para atraery alfabetizaciéon el manejo de tecnoldgica integrar nuevas interoperabilidad internet por parte cambio por parte O carencias en
relacionados con retener talento digital en la datos y riesgos de inflexible o tecnologias a los entre sistemas de la poblacién de los empleados las normativas
la innovacioén especializado poblacién ciberseguridad desactualizada procesos actuales internos y o los clientes actuales

en innovaciony externos

tecnologia




85. Principales desafios para la innovacion de los BAC
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF | VALORES PONDERADOS DELTALT10

en innovaciony
tecnologia

Altos costos " Dificultades Falta de ' Complejidad en Infraestructura ' Complejidad para Falta de ' Acceso limitado a Resistencia al ' Restricciones

fijos y operativos para atraery alfabetizaciéon el manejo de tecnoldgica integrar nuevas interoperabilidad internet por parte cambio por parte O carencias en

relacionados con retener talento digital en la datos vy riesgos de inflexible o tecnologias a los entre sistemas de la poblacién de los empleados las normativas

la innovacioén especializado poblacién ciberseguridad desactualizada procesos actuales internos y o los clientes actuales
externos
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EXPERIENCIA DEL USUARIO

Con el objetivo de incentivar a las entidades a me-
jorar la calidad de la experiencia de los/as usuarios/
as en las aplicaciones digitales, se implementd una
metodologia de evaluacidn de customer journeys, de-
sarrollada por una empresa tercerizada para la SB.
Esta evaluacidén analiza de forma comparativa los
distintos recorridos que realizan los/as usuarios/as
dentro de la aplicacion, permitiendo identificar for-
talezas, debilidades y oportunidades de mejora en el
disefio y navegacion.

La metodologia esta basada en el analisis estruc-
turado de cada paso del journey. Esto permite una
evaluacion visual, detallada y centrada en el com-
portamiento real del usuario o la usuaria.

PARA LA METODOLOGIA SE UTILIZARON CINCO CRITERIOS PRINCIPALES, CON LOS SIGUIENTES

PESOS RELATIVOS:

CRITERIO

Eficienciade
navegacion

Claridad de
lainterfaz

Carga
cognitiva

Accesibilidad y
retroalimentacion

Atractivo
visual

PESO

300/0

2 5°/o

200/0

'I 5°/o

'I 0°/o

DESCRIPCION

EvalUa la cantidad de pasos, redundancia
y fluidez.

Revisa la consistencia visual, legibilidad y
jerarquia en los elementos de la interface.

Mide la cantidad de informacion y facilidad
para tomar decisiones.

Evalva la claridad de la retroalimentacion
y la inclusién de usuarios/as.

Considera el disefio moderno y estéticamente
agradable de la interfaz.

100
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EXPERIENCIA DE USUARIO

Cada criterio se puntUa en una escala del 1 al 5, per-
mitiendo calcular una puntuacion total ponderada por
cadajourney. La puntuacidon general de la aplicacion se
obtiene promediando los resultados de todos los jour-
neys evaluados.

Para comparar los resultados entre entidades, se
tomd como referencia la entidad con la mayor puntua-
cion, asignandole un valor estandar de 1. Las demas
entidades reciben una puntuacidn proporcional res-
pecto a esta maxima, calculada como la proporcion
entre su puntajey el puntaje mas alto obtenido. De esta
forma, la entidad con la mejor calificacidn obtiene un 1,
y las demas un valor entre O y 1, segin su desempefio
relativo.

Este método facilita la comparaciéon y permite identifi- - Adaptabilidad para aplicar la metodologia en diferen-

car claramente la posicion relativa de cada entidad en
cada criterio evaluado.

Dentro de los beneficios del enfoque
se consideraron:

- Objetividad en la evaluacion al basarse en criterios

medibles y ponderados.

- Comparacion efectiva entre distintos

recorridos de usuario/a.

- Toma de decisiones informadas, basadas en datos

cuantitativos.

- Monitoreo continuo, Util para medir el impacto de

futuras mejoras.

tes tipos de aplicaciones o versiones.

Las entidades entregaron los flujos en formato
PDF, incluyendo todos los pasos, caminos alternativos,
validaciones y posibles errores que se presentan. Las
capturas de pantalla incluyeron cada accién del usua-
rio identificada en cada paso.

La evaluacion de los customerjourneys posiciond
a QIK Banco Digital Dominicano con el mejor des-
empeno, destacandose como la entidad con mayor
valoracion en las funcionalidades analizadas. Este re-
sultado es significativo al tratarse del primer banco
100 90 digital del sistema financiero dominicano, fun-
dadoen 2022 comofilialdel Grupo Popular. Sumodelo
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EXPERIENCIA DE USUARIO

operativo, basado en canales digitales y sin sucur-
sales fisicas, ofrece en su portafolio de productos:
cuentas de ahorro, tarjetas de crédito, préstamos y
certificados de depdsito, gestionados integramente
a través de su aplicacion movil. En el proceso de
evaluacion, los aspectos que obtuvieron mayor va-
loracion fueron la facilidad de uso de los canales
digitales vy la eficiencia en los procesos.

Entre las entidades tradicionales valoradas, el
Banco BHD obtuvo resultados muy cercanos a los
de QIK, lo que evidencia el esfuerzo sostenido de la
entidad por mantenerse competitiva en el mercado
y por optimizar la experiencia digital de sus usuarios
y usuarias.

La evaluacion por las funcionalidades especifi-
cas, los resultados fueron los siguientes:

Onboarding digital: mejor evaluacion para el
Banco Popular Dominicano, destacando la fluidez y
sencillez del proceso de incorporacion de clientes.

Venta de productos 100 % digitales: lide-
rado por el Banco BHD, reconocido por su claridad y
objetividad en los procesos.

Cancelacién de productos de manera di-
gital: mejor desempefio para el Banco de Reservas,
con procesos claros y de facil ejecucion.

Reclamaciones digitales: lideradas por QIK,
que se distinguid por la facilidad en la presentacion
de solicitudes.

En conjunto, estos resultados reflejan una evoluciéon
positiva del sistema financiero dominicano hacia
modelos mas centrados en la experiencia digital del
cliente, con una tendencia clara hacia la innovacioény
la mejora continua en la usabilidad de sus canales.
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INSIGNIAS

Experiencia de usuario/a: esta insig-
nia es otorgada alas tres (3) entidades
gue obtuvieron los mejores resultados
en su categoria segun la evaluacion
heuristica de la experiencia de usuario
realizada en los canales digitales.

Premio a la excelencia
sostenida: este distintivo refleja el
logro constante sobre el 90% durante
tres 0 mas anos consecutivos, resal-
tando la persistencia y el alto nivel de
compromiso con la digitalizaciény la
innovacion.

Impresion verde: esta insignia se otorga en reconocimiento a la reduccién en la impresion de
recibos en el area de cajay el envio de estados de cuenta, promoviendo asi una disminucion en
el uso de papel y contribuyendo a la conservacidon de los arboles. La entidad debe haber im-
plementado un sistema que le permita enviar estos recibos de manera digital a los usuarios y
usuarias. Para optar por esta insignia debe tener al menos el 51 % de las transacciones digitales
en el area de caja, y el envio de los estados financieros debe ser 100 9% digital.

O
4

Autenticacién en los canales
digitales: esta distincién se concede
alasentidadesque hanimplementado
controles adicionales en la autentica-
cion de sus usuarios, demostrando su
compromiso de mantener una ges-
tion de identidad por encima de los
estandares.
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CANALES DIGITALES SEGMENTO PERSONAL PUNTUACION

RANKING DE DIGITALIZACION Oro 80-100
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las categorias del ranking estan segmentadas en cuatro rangos:
oro, plata, bronce y cobre, y cada una se determina segun la
siguiente tabla de denominacién por puntuacién. Estas puntua-

ciones se calculan con base en las funcionalidades, canales e e
innovaciones disponibles en las entidades: P Lata 6 O —79

N\ ‘
11'1 ‘

N/
\\

/T

-

/
\

&
-

Bronce 40-59
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PUNTUACION

-

CANALES DIGITALES ﬁ% SEGMENTO PERSONAL

S
( ’.“\\
=
\

\

O
-
Z
y 4 FUNCIONALIDAD VALOR FUNCIONALIDAD VALOR »
BM Pun tuaCIon Transferencias / pagos dentro de la misma EIF Pagos con cddigo de respuesta rapida (OR) 1.61 ~
aSIgnada por [OS (con o sin registro del beneficiario) 6.71 SEE6s QT TETEs Gan SlEes
: Transferencias / pagos a otra entidad (con o (ej.: Split, Serrucho) 1.55
USUafIOS y [aS sin registro del beneficiario) 6.20 Aplicacién movil personal 5.00
. Solicitud de nuevos productos 4.09 Banca en linea
personal 5.00
en tldades a [aS Pagos en la misma EIF: tarjetas de crédito »
. ’ Evaluacion Customer Journey de la
préstamos, otros 4.01

Aplicacion Movil Personal 5.00

funcionalidades )
’ Generacion de estados de cuenta y consulta Onboarding digital (afiliacién de nuevos

Cana [eS e de transacciones SHE clientes de manera 100 %o digital) 4.00

PEIES & G B iElises sl aeele Venta de productos (proceso 100 % digital,

InnO\/a CIOneS. SESElmEs, G S desde su solicitud hasta apertura o activacion) 4.00

Gestion de beneticiarios 3.4/ Retiro en cajero automatico sin tarjeta (generar
Solicitud de canje programa de lealtad cddigo para retiro de efectivo) 3.00
(millas, estrellas, puntos, pasos, etc.) 3.30 Multifactor de autenticacidn, token dinamico
Solicitud de aumento de limites de productos 3.08 dentroy fuera de la app 3.00
Pagos de facturas y servicios (Altice, Claro, Reclamaciones en canales digitales (banca
EdeNorte, EdeSur, otras) 295 en linea y/o aplicaciéon maovil) 2.00
Activar y desactivar tarjetas 2.93 Interfaz de programacion de aplicaciones
Reporte de pérdida de tarjeta de crédito/débito 2.58 (API) (Para uso externo) 2.00
Desembolso de préstamos > 45 Uso de inteligencia artificial 2.00
Transferencias internacionales 2.07 R.eporte de viale automatizado (nol requiere

| ninguna accién por parte del usuario/a) 2.00
Pagos de impuestos (DGll, TSS, otros) 2.07 e T 500

Configuracion de pagos programados: Planificar
pagos automaticos de monto fijo a cuentas
propias o de terceros. 192

Recibos digitales (enviado por SMS, email u otro) 1.00

Depdsito digital de cheque 1.84
TOTAL 100.00
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CANALES DIGITALES

AAyP: Puntuacion
asignaaa por los
usuarios y las
entidades a las
funcionalidades,
canales e
Innovaciones.

% SEGMENTO PERSONAL

( S5

e

PUNTUACION

=
WX

\

FUNCIONALIDAD

Transferencias / pagos dentro de la misma EIF
(con o sin registro del beneficiario)

Transferencias / pagos a otra entidad (con o
sin registro del beneficiario)

Generacion de estados de cuenta y consulta
de transacciones

Solicitud de nuevos productos

Pagos en la misma EIF: tarjetas de crédito,
préstamos, otros

Activar y desactivar tarjetas
Gestion de beneficiarios
Solicitud de aumento de limites de productos

Reporte de pérdida de dispositivos de cddigos
(tarjeta, token)

Pagos a otras EIF: tarjetas de crédito,
préstamos, otros

Desembolso de préstamos

Pagos de facturas y servicios (Altice, Claro,
EdeNorte, EdeSur, otras)

Pagos de impuestos (DGll, TSS, otros)

Configuracion de pagos programados: planificar
pagos automaticos de monto fijo a cuentas
propias o de terceros.

Pagos con cddigo de respuesta rapida (OR)

Pagos compartidos con amigos
(ej.: Split, Serrucho)

VALOR

8.55

/.88

4.5]
419

4.19
397
3.63
3.35

3.32

3.25
2.99

2.83

2.12

199

1.65

1.57

FUNCIONALIDAD

Canales e Innovaciones
Aplicaciéon movil personal
Banca en linea personal

Evaluacion Customer Journey de la
aplicacion movil personal

Onboarding digital (afiliaciéon de nuevos
clientes de manera 100 %o digital)

Venta de productos (proceso 100 % digital,
desde su solicitud hasta apertura o activacion)

Retiro en cajero automatico sin tarjeta
(generar codigo para retiro de efectivo)

Multifactor de autenticacion, token
dinamico dentro y fuera de la app

Reclamaciones en canales digitales
(banca en linea y/o aplicaciéon maovil)

Uso de inteligencia artificial

Interfaz de programacion de aplicaciones
(API) [Para uso externo]

Reporte de viaje automatizado (no requiere
ninguna accién por parte del usuario/a)

Certificados digitales

Recibos digitales (enviado por SMS,
email u otro)

TOTAL

VALOR

5.00
5.00

5.00

4.00

4.00

3.00

3.00

2.00
2.00

2.00

2.00
2.00

1.00

100.00
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CANALES DIGITALES

BAC: Puntuacion

asignada por los usuarios

y las entidades a las

funcionalidades, canales

e [nnovaciones.

% SEGMENTO PERSONAL

( S5

e

PUNTUACION

=
WX

\

FUNCIONALIDAD

Transferencias / pagos dentro de la misma
EIF (con o sin registro del beneficiario)

Transferencias / pagos a otra entidad (con
O sin registro del beneficiario)

Generacion de estados de cuenta y consulta
de transacciones

Solicitud de nuevos productos

Pagos en la misma EIF: tarjetas de crédito,
préstamos, otros

Activar y desactivar tarjetas
Gestion de beneficiarios
Solicitud de aumento de limites de productos

Reporte de pérdida de dispositivos de
coddigos (tarjeta, token)

Pagos a otras EIF: tarjetas de crédito,
préstamos, otros

Desembolso de préstamos

Pagos de facturas y servicios (Altice, Claro,
EdeNorte, EdeSur, otras)

Pagos de impuestos (DGII, TSS, otros)

Configuracion de pagos programados:
planificar pagos automaticos de monto
fijo a cuentas propias o de terceros.

Pagos con codigo de respuesta rapida (OR)

Pagos compartidos con amigos
(ej.: Split, Serrucho)

VALOR

8.55

7.88

4.5]
4.19

4.19
397
3.63
3.35

3.32

3.25
299

2.83

2.12

1.99

1.65

1.57

FUNCIONALIDAD

Canales e Innovaciones
Aplicacidn movil personal
Banca en linea personal

Evaluacion Customer Journey de la
aplicacion movil personal

Onboarding digital (afiliaciéon de nuevos
clientes de manera 100 9% digital)

Venta de productos (proceso 100 % digital,
desde su solicitud hasta apertura o activacion)

Retiro en cajero automatico sin tarjeta
(generar codigo para retiro de efectivo)

Multifactor de autenticacion, token dinamico
dentroy fuera de la app

Reclamaciones en canales digitales (banca
en linea y/o aplicacion maovil)

Uso de inteligencia artificial

Interfaz de programacion de aplicaciones
(API) [Para uso externo]

Reporte de viaje automatizado (no requiere
ninguna accién por parte del usuario/a)

Certificados digitales

Recibos digitales (enviado por SMS, email u otro)

TOTAL

VALOR

5.00
5.00

5.00

4.00

4.00

3.00

3.00

2.00
2.00

2.00

2.00
2.00
1.00

100.00
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CANALES DIGITALES

EPyM: Puntuacion
asignada por

los usuarios y las
entidades a las
funcionalidades,
canales e
Innovaciones.

% SEGMENTO PERSONAL

( S5

e

PUNTUACION

=
WX

\

FUNCIONALIDAD

Pagos en la misma EIF: tarjetas de crédito,
préstamos, otros

Transferencias / pagos a otra entidad (con
O sin registro del beneficiario)

Transferencias / pagos dentro de la misma
EIF (con o sin registro del beneficiario)

Solicitud de aumento de limites de productos
Solicitud de nuevos productos

Pagos a otras EIF: tarjetas de crédito,
préstamos, otros

Gestidn de beneficiarios

Reporte de pérdida de dispositivos de cédigos
(tarjeta, token)

Generacidon de estados de cuenta y consulta de
transacciones

Gestidn de turnos y citas

Pagos de impuestos (DGII, TSS, otros)
Desembolso de préstamos

Canales e Innovaciones

Aplicacidon movil personal

Banca en linea personal

Evaluacion Customer Journey de la aplicacidn
movil personal

VALOR

1.04

6.77

6.34
5.40
5.13

4.85
4.84

474

4.67
3.69
3.64
2.89

5.00
5.00

5.00

FUNCIONALIDAD

Uso de inteligencia artificial

Onboarding digital (afiliaciéon de nuevos
clientes de manera 100 9% digital)

Venta de productos (proceso 100 % digital,
desde su solicitud hasta apertura o activacion)

Retiro en cajero automatico sin tarjeta
(generar codigo para retiro de efectivo)

Reclamaciones en canales digitales (banca
en linea y/o aplicacidon maovil)

Multifactor de autenticacidn, token dinamico
dentroy fuera de la app

Recibos digitales (enviado por SMS, email
U otro)

Reporte de viaje automatizado (no requiere
ninguna accién por parte del usuario/a)

Interfaz de programacion de aplicaciones
(API) [Para uso externo]

TOTAL

VALOR
2.00

4.00

4.00

3.00

3.00

3.00

2.00

2.00

2.00

100.00
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PUNTUACION

(LS
( l.“\\
N

\

\

CANALES DIGITALES 2 SEGMENTO NEGOCIOS

RANKING

7.

BM_' /Dun tua Cioln FUNCIONALIDAD VALOR FUNCIONALIDAD VALOR

, Transferencias / pagos a otra entidad (con o Depdsito digital de cheque 219
aSIgna da ,DOI' [OS sin registro del beneficiario/a) 6.86 Pagos de facturas y servicios (Altice, Claro,
. Transferencias / pagos dentro de la misma EdeNorte, EdeSur, otras) 217
Usuarlos y [as EIF (con o sin registro del beneficiario/a) 6.85 Pagos con cédigo de respuesta rapida (OR) 138
entldades a [as Gestion de beneticiarios +.09 Aplicacion maévil negocios 5.00

Generacion de estados de cuenta y consulta Banca en linea negocios 5.00

1 7 de transacciones 4.05
fUn CIOna [Ida d@S Reclamaciones en canales digitales (banca

Administrar perfil de usuario/a (creacion de en linea y/o aplicacion movil) 4.00

e InnovaC[oneS perfiles adicionales, gestidn de permisos, etc.) 3.83

O/ i
Generar comprobante fiscal 342 Venta de productos (proceso 100 % digital,

' desde su solicitud hasta apertura o activacion) 4.00
I m ,D [ em en ta das . Activar y desactivar tarjetas 2.87

Multifactor de autenticacién, token dinamico
Némina automatica (programar némina

e 573 dentroy fuera de la app 4.00
Solichiug el musves sadusios 577 Enlace de contacto directo con oficial de cuenta  3.00
Transferencias internacionales 2.64 RIEEEEE B8 VIEl2 SUDIMEIZERE (e (ouliars

ninguna accioén por parte del/la usuario/a) 3.00

Pagos en la misma EIF: tarjetas de credito, Interfaz de programacion de aplicaciones (API)

préstamos, otros 233 [Para uso externo] 2.00
Solicitud de aumento de limites de productos 2.52 Uso de inteligencia artificial 2.00
Solicitud de chequeras 245 Envio estados de cuentas digitales 2.00
Autorizacion de transacciones 243 Racibos digitales (enviado por SMS, email u otro)  1.00
Pagos de impuestos (DGII, TSS, otros) 2.40
Desembolsos de préstamos 2.37

Pagos a otras EIF: tarjetas de crédito,
préstamos, otros 2.29

Pagos a suplidores 219 TOTAL 100.00




CANALES DIGITALES

AAyP:
Puntuacion asignada
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las entidades a las
funcionalidades e
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FUNCIONALIDAD

Transferencias / pagos dentro de la misma EIF
(con o sin registro del beneficiario)

Transferencias / pagos a otra entidad (con o sin
registro del beneficiario)

Administrar perfil de usuario/a (creacién de
perfiles adicionales, gestion de permisos, etc.)

Generacidon de estados de cuenta y consulta de
transacciones

Desembolsos de préstamos

Solicitud de nuevos productos

Gestion de beneficiarios

Solicitud de aumento de limites de productos
Generar comprobante fiscal

Activar y desactivar tarjetas

Pagos en la misma EIF: tarjetas de crédito,
préstamos, otros

Reporte de viaje / uso de tarjeta en el extranjero

Reporte de pérdida de tarjeta de crédito / débito

Pagos a otras ElF: tarjetas de crédito,
préstamos, otros

Autorizacion de transacciones

Nomina automatica (programar némina
automatica)

Pagos de impuestos (DGll, TSS, otros)

VALOR

Q.22

9.2]

3.53

3.47
3.24
3.06
2.80
2.80
2.64

2.61

2.56
2.48
2.39

2.37
2.13

2.09
1.94

FUNCIONALIDAD

Pagos de facturas y servicios (Altice, Claro,
EdeNorte, EdeSur, otras)

Pagos a suplidores

Configuracion de pagos programados:
planificar pagos automaticos de monto fijo
a cuentas propias o de terceros.

Pagos con coddigo de respuesta rapida (OR)
Aplicacién movil negocios
Banca en linea negocios

Reclamaciones en canales digitales (banca
en linea y/o aplicacion maovil)

Venta de productos (proceso 100 % digital,
desde su solicitud hasta apertura o activacion)

Multifactor de autenticacion, token dinamico
dentroy fuera de la app

Enlace de contacto directo con oficial de cuenta

Reporte de viaje automatizado (no requiere
ninguna accién por parte del/la usuario/a)

Interfaz de programacion de aplicaciones (API)
[Para uso externo]

Uso de inteligencia artificial
Envio estados de cuentas digitales

Recibos digitales (enviado por SMS, email u otro

TOTAL

RANKING

VALOR

7.

1.92
1.75

1.54
1.26
5.00
5.00

4.00

4.00

4.00
3.00

3.00

2.00
2.00
2.00

) 100

100.00




CANALES DIGITALES

BAC:

Duntuacion asignada
por los usuarios y

las entidades a las
funcionalidades e
Innovaciones
implementadas.

—

2 SEGMENTO NEGOCIOS

2224
"

PUNTUACION

(LS
( l.“\\
N

\

\

FUNCIONALIDAD VALOR

Transferencias / pagos dentro de la misma EIF

(con o sin registro del/la beneficiario/a) .22
Transferencias / pagos a otra entidad (con o

sin registro del/la beneficiario/a) 0.21
Administrar perfil de usuario/a (creacion de

perfiles adicionales, gestién de permisos, etc.) 3.53
Generacidon de estados de cuenta y consulta

de transacciones 3.47
Desembolsos de préstamos 3.24
Solicitud de nuevos productos 3.06
Gestion de beneficiarios 2.80
Solicitud de aumento de limites de productos 2.80
Generar comprobante fiscal 2.64
Activar y desactivar tarjetas 2.61

Pagos en la misma EIF: tarjetas de crédito,
préstamos, otros 2.56

Reporte de viaje / uso de tarjeta en el extranjero  2.48
Reporte de pérdida de tarjeta de crédito / débito  2.39

Pagos a otras ElF: tarjetas de crédito,
préstamos, otros 2.37

Autorizacion de transacciones 2.13

Némina automatica (programar ndmina automatica)2.09

Pagos de impuestos (DGII, TSS, otros) 194

Pagos de facturas y servicios (Altice, Claro, EdeNorte,
EdeSur, otras) 192

FUNCIONALIDAD VALOR
Pagos a suplidores 1.75
Configuracion de pagos programados:

planificar pagos automaticos de monto fijo

a cuentas propias o de terceros. 1.54
Pagos con cddigo de respuesta rapida (OR) 1.26
Aplicacion maovil negocios 5.00
Banca en linea negocios 5.00
Reclamaciones en canales digitales (banca

en linea y/o aplicacion madvil) 4.00
Venta de productos (proceso 100 % digital,

desde su solicitud hasta apertura o activacion) 4.00
Multifactor de autenticacion, token dinamico

dentro y fuera de la app 4.00
Enlace de contacto directo con oficial de cuenta  3.00
Reporte de viaje automatizado (no requiere

ninguna accioén por parte del/la usuario/a) 3.00
Interfaz de programacioén de aplicaciones (API)

[Para uso externo] 2.00
Uso de inteligencia artificial 2.00
Envio estados de cuentas digitales 2.00
Recibos digitales (enviado por SMS, email u otro) 1.00
TOTAL 100.00
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CONJUNTO
VIABLE MiNIMO
(CVM)

Las entidades de intermediacion financiera mantienen su

compromiso con la innovacion en sus canales digitales.
Los pagos de facturas y servicios, la solicitud de nuevos

productos y servicios, el reporte de pérdida de tarjetas, el

desembolso de préstamos y el programa de lealtad, pre-
sentan un crecimiento de mas de 21 puntos porcentuales

en la disponibilidad a través de los canales digitales de

las entidades para el ano 2025 en relacion con el 2021.
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[n N l u N 'I' 0 Funcionalidades 2021 2022 2023 2024 2025
VIABLE M""Mﬂ Transferencias internacionales* .
Generar estados de cuentas v
(WM) Pagos en la misma entidad financiera v
Pagos a ofras entidades financieras v
Gestion de beneficiarios v
Pagos de facturas y servicios N
pago deImpuestos v
Configurar pagos programados v
Generar comprobante fiscal v
Solicitud de nuevos productos A
Programa de lealtad v
Reporte de viaje y/0 uso de tarjeta en el extranjero A
Activar y desactivar tarjetas v
Reporte de pérdida de tarjeta de crédito/ débito A
Desembolsos de préstamos A
86. Conjunto viable minimo (CVM)
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A LAS EIF. Canales
VALORES EN PORCENTAJE (%)
Banca en linea personal N
Fe de errata: ) _
derivada de la inclusién no intencional de las CC y EPyM en el universo de ana-
e e Aplicacién mévil personal A
caracteristicas operativas difieren de las funcionalidades objeto del estudio. En
consecuencia, se ha procedido a corregir la informacion y a presentar los datos
actualizados, asegurando la consistencia metodolégica del anélisis. Aplicacién movil Nnegocios A

* Esta funcionalidad solo es considerada para los BM segln establece la Ley Monetaria y Financiera 183-02.
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ANEXOS

87. Distribucion
de la muestra por

tipo de segmento
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA

AL SEGMENTO PERSONAL Y NEGOCIO.

VALORES EN PORCENTAJE (%)

89. Distribucién de
la muestra segin

rango de edad

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA AL
SEGMENTO PERSONAL.

VALORES EN PORCENTAJE (%)

Usuarios

8490

25 a 34 anos

38%0

Empresas

-‘ 60/ 88. Distribucion

O de la muestra segun
género usuarios
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA AL

SEGMENTO PERSONAL.
VALORES EN PORCENTAJE (%)

35 a 44 anos

29%0

18 a 24 anos 45 a 54 afios

1490 1200

Femenino

53%0

55 a 64 anos
6%
-

Masculino

4790

65 anos o mas

19%
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ANEXOS

Area metropolitana
(Sto. Dgo.)

36Y%

Regién Norte

Regién Sur

40/0 -‘70 /O Regidn Este Santiago

90. Distribucion de la
muestra segun ciudad

o0 zona de residencia
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA
AL SEGMENTO PERSONAL.
VALORES EN PORCENTAJE (%)

139% 10906

Universitario

0 Secundarios
4190 350/

Maestria o
Postgrado

Primarios

]OO/O 90 /O Téc(r)mico E‘)gjorado
e

91. Distribuciéon de la
muestra segun nivel

educativo alcanzado
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA AL
SEGMENTO PERSONAL.

VALORES EN PORCENTAJE (%)

124



ANEXOS

92. Distribucién
de la muestra segun

nivel de ingresos
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA
AL SEGMENTO PERSONAL
VALORES EN PORCENTAJE (%)

RDS 15,000 a

30,000

RDS 31,000

0 a 50,000
29%0 204

93. Distribucion
de la muestra segun

tipo de empresa
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA
A LAS EMPRESAS.

VALORES EN PORCENTAJE (%)

RDS 51,000
a 100,000

1/9%0

Pequena
empresa
(de11a 50
empleados)

3190

Menos de
RDS 15,000

RDS$ 101,000
a 200,000 Mas de

149 1%

RDS 201,000

[T -

_ Grandes empresas
Microempresa y multinacionales Mediana
(hasta10 (mas de 150 empresa
empleados) empleados) (de51a150

260/0 50/0 empleados)
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