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Capacitación sobre los Estándares Gerenciales para la Protección al 
Cliente y Prestación Responsable de los Servicios Financieros Digitales 

 
Según acuerdo de cooperación firmado entre REDOMIF y Cerise+SPTF y en el marco del proyecto de 
Enfoque Sistémico de Mercado en la Protección al Cliente implementado por Cerise+SPTF con 
apoyo del Banco Europeo de Inversiones, las instituciones miembros de REDOMIF recibirán 
capacitación especializada el día 07 de mayo del 2025. 
 
Es interés tanto de REDOMIF como de CERISE+STPTF el poder brindar los temas de mayor valor para 
las instituciones miembro.  
 
A quiénes va dirigida la formación:  
 
Gerentes y directores generales de las instituciones financieras, miembros de junta directiva y/o 
consejo de administración, gerentes de crédito, negocios y/o operaciones, gerentes de sucursales, 
gerentes de atención al cliente y/o de servicios de atención al usuario (SAU), encargados de 
procesos y normativa interna, auditores internos, personal responsable del diseño de productos 
digitales y estrategia de experiencia del cliente en canales digitales y canales alternos, así como 
personas interesadas en profundizar sus conocimientos sobre la protección al cliente y la 
digitalización responsable. 
 
 
Seminario Taller sobre Estándares Gerenciales para la Protección al Cliente y Prestación 
Responsable de los Servicios Financieros Digitales 
 
Objetivo general: Dotar a los participantes con conocimientos y herramientas que les permitan 
mejorar la experiencia de sus clientes, mitigar el riesgo reputacional y garantizar prácticas 
empresariales responsables en la prestación de los servicios financieros digitales. 
 
Objetivos específicos:  Al finalizar la experiencia formativa, los participantes serán capaces de: 

• Comprender y aplicar las más recientes estrategias de protección al cliente de los servicios 
financieros que les permitirán maximizar la confianza y fidelidad de estos. 

• Identificar los principales riesgos relacionados con los servicios financieros digitales y cómo 
mitigarlos utilizando los Estándares Gerenciales para la Prestación Responsable de los 
Servicios Financieros Digitales. 

• Conocer y explicar los Estándares Gerenciales para la Prestación Responsable de los 
Servicios Financieros Digitales. 

• Conocer los resultados de la más reciente encuesta sobre servicios financieros inclusivos 
realizada en 2025 en República Dominicana por Cerise+SPTF en el marco del proyecto. 
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Descripción de la capacitación:  
 
En este taller hablaremos de cómo maximizar la confianza y fidelidad de los clientes mediante las 
últimas estrategias de protección al cliente. 
 
De igual manera, se abordarán de manera introductoria aspectos relacionados a cómo minimizar 
los riesgos y salvaguardar su reputación aplicando normas internacionales para servicios 
financieros digitales responsables. 
 
Los Estándares Gerenciales para la Prestación Responsable de los Servicios Financieros Digitales 
(SFD) están divididos en 5 dimensiones, abordan doce (12) categorías de riesgo y presentan 
soluciones para mitigar estos riesgos. Describen las prácticas necesarias para asegurar la 
protección a los clientes en el contexto de los servicios digitales y estrategias de digitalización. 
Incluyen los Estándares de Protección al Cliente y también elementos tales como la ciberseguridad, 
el uso de algoritmos y la gestión de redes de corresponsales / agentes. 
 
La metodología es dinámica e interactiva, incluye análisis de estudios de casos y ejercicios de 
aplicación práctica. 
 
Contenido: 

• Marco conceptual y regulatorio para la protección al cliente en los servicios financieros 
inclusivos. 

• Impacto de las finanzas digitales en la protección al cliente. 
• Riesgos para los clientes y para las instituciones al utilizar servicios financieros digitales – 

estudios de casos y ejemplos del campo. 
• Los estándares gerenciales para la prestación responsable de los servicios financieros 

digitales: Herramienta para una estrategia e implementación de digitalización responsable. 
• Voz de los clientes: Resultados de la Encuesta sobre Servicios Financieros Inclusivos 

administrada en la República Dominicana en el primer trimestre del 2025. 
 
Agenda sugerida: 

Hora Tema Facilitadora 
8:00 a.m. Registro y bienvenida  
8:30 a.m. Inicio e introducción Cara Forster 
9:30 a.m. Marco conceptual y regulatorio de la protección 

al cliente en los servicios financieros inclusivos 
en República Dominicana 

Oricel Caminero 

10:30 a.m. Cobee Break  
10:45 a.m. Riesgos para los clientes y para las instituciones 

al utilizar servicios financieros digitales – 
estudios de casos y ejemplos del campo 

Cara Forster 

https://cerise-sptf.org/digital-financial-services/
https://cerise-sptf.org/client-protection-pathway/
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Hora Tema Facilitadora 
12:00 pm Introducción a los Estándares Gerenciales para 

la Prestación Responsable de los Servicios 
Financieros Digitales (SFD) 

Oricel Caminero 

12:30 p.m. Almuerzo  
1.30 p.m. Ejercicio de aplicación Estándares SFD Cara Forster 
3:00 p.m. Voz de los clientes: Resultados de la Encuesta 

sobre Servicios Financieros Inclusivos República 
Dominicana 2025. 
 

Oricel Caminero 

3:30 p.m. Ejercicio de aplicación práctica sobre resultados 
encuesta de clientes 

Oricel Caminero 

4:30 p.m. Conclusiones y cierre Cara Forster 
 
Facilitadoras: 
 
Cara S. Forster 
Directora para América Latina y El Caribe del Cerise+SPTF. Auditora calificada por Cerise en gestión 
del desempeño social y ambiental, así como evaluadora certificadora en protección al cliente para 
Campaña Smart por más de 15 años. Especialista en diagnóstico organizacional y diseño formativo. 
Cuenta con licenciatura en ciencias ambientales y políticas públicas, con maestría en gestión 
ambiental y desarrollo sostenible. 
 
Oricel Caminero 
Cofundadora y CEO de Achieve Consulting Group, firma internacional de consultoría y capacitación. 
Auditora social y evaluadora certificadora en protección al cliente para Campaña Smart. 
Especialista en los estándares gerenciales para la prestación responsable de servicios financieros 
digitales. Consultora certificada en evaluación y desarrollo de gobierno corporativo. Especialista en 
gestión estratégica. Es licenciada en administración de empresas con maestría en alta gerencia 
financiera. 
  

INSCRÍBETE AQUÍ 

https://redomif.org.do/talleres-de-capacitaciones-en-proteccion-al-cliente-y-servicios-financieros/

