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Capacitacion sobre los Estandares Gerenciales para la Proteccion al
Cliente y Prestacion Responsable de los Servicios Financieros Digitales

Segun acuerdo de cooperacioén firmado entre REDOMIF y Cerise+SPTF y en el marco del proyecto de
Enfoque Sistémico de Mercado en la Proteccidn al Cliente implementado por Cerise+SPTF con
apoyo del Banco Europeo de Inversiones, las instituciones miembros de REDOMIF recibiran
capacitacion especializada el dia 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 formacion:

Gerentes y directores generales de las instituciones financieras, miembros de junta directiva y/o
consejo de administracion, gerentes de crédito, negocios y/o operaciones, gerentes de sucursales,
gerentes de atencién al cliente y/o de servicios de atencidon al usuario (SAU), encargados de
procesos y normativa interna, auditores internos, personal responsable del disefio de productos
digitales y estrategia de experiencia del cliente en canales digitales y canales alternos, asi como
personas interesadas en profundizar sus conocimientos sobre la proteccién al cliente y la
digitalizacion responsable.

Seminario Taller sobre Estandares Gerenciales para la Proteccion al Cliente y Prestacion
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 practicas
empresariales responsables en la prestacion de los servicios financieros digitales.

Objetivos especificos: Al finalizar la experiencia formativa, los participantes seran capaces de:

e Comprendery aplicar las mas recientes estrategias de proteccion al cliente de los servicios
financieros que les permitiran maximizar la confianzay fidelidad de estos.

e Identificar los principales riesgos relacionados con los servicios financieros digitales y como
mitigarlos utilizando los Estandares Gerenciales para la Prestacion Responsable de los
Servicios Financieros Digitales.

e Conocer y explicar los Estandares Gerenciales para la Prestacién Responsable de los
Servicios Financieros Digitales.

e Conocer los resultados de la mas reciente encuesta sobre servicios financieros inclusivos
realizada en 2025 en Republica Dominicana por Cerise+SPTF en el marco del proyecto.
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Descripcion de la capacitacion:

En este taller hablaremos de cémo maximizar la confianza y fidelidad de los clientes mediante las
ultimas estrategias de proteccion al cliente.

De igual manera, se abordaran de manera introductoria aspectos relacionados a como minimizar
los riesgos y salvaguardar su reputacién aplicando normas internacionales para servicios
financieros digitales responsables.

Los Estandares Gerenciales para la Prestacién Responsable de los Servicios Financieros Digitales
(SFD) estan divididos en 5 dimensiones, abordan doce (12) categorias de riesgo y presentan
soluciones para mitigar estos riesgos. Describen las practicas necesarias para asegurar la
proteccion a los clientes en el contexto de los servicios digitales y estrategias de digitalizacion.
Incluyen los Estandares de Proteccion al Cliente y también elementos tales como la ciberseguridad,
eluso de algoritmos y la gestidon de redes de corresponsales / agentes.

La metodologia es dinamica e interactiva, incluye analisis de estudios de casos y ejercicios de
aplicacién practica.

Contenido:

e Marco conceptual y regulatorio para la proteccidn al cliente en los servicios financieros
inclusivos.

o Impacto de las finanzas digitales en la proteccién al cliente.

e Riesgos para los clientes y para las instituciones al utilizar servicios financieros digitales —
estudios de casos y ejemplos del campo.

e Los estandares gerenciales para la prestacidon responsable de los servicios financieros
digitales: Herramienta para una estrategia e implementacién de digitalizacion responsable.

e Voz de los clientes: Resultados de la Encuesta sobre Servicios Financieros Inclusivos
administrada en la Republica 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 introduccion Cara Forster
9:30 a.m. Marco conceptual y regulatorio de la proteccioén Oricel Caminero

al cliente en los servicios financieros inclusivos
en Republica Dominicana

10:30 a.m. | Coffee Break

10:45 a.m. Riesgos para los clientes y para las instituciones | Cara Forster
al utilizar servicios financieros digitales —
estudios de casos y ejemplos del campo
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Hora Tema Facilitadora
12:00 pm Introduccién a los Estandares Gerenciales para Oricel Caminero
la Prestacion Responsable de los Servicios
Financieros Digitales (SFD)
12:30 p.m. | Almuerzo
1.30 p.m. Ejercicio de aplicacion Estandares SFD Cara Forster
3:00 p.m. Voz de los clientes: Resultados de la Encuesta | Oricel Caminero
sobre Servicios Financieros Inclusivos Republica
Dominicana 2025.

3:30 p.m. Ejercicio de aplicacién practica sobre resultados | Oricel Caminero
encuesta de clientes
4:30 p.m. Conclusionesy cierre Cara Forster

Facilitadoras:

Cara S. Forster

Directora para América Latina y El Caribe del Cerise+SPTF. Auditora calificada por Cerise en gestion
del desempeno social y ambiental, asi como evaluadora certificadora en proteccién al cliente para
Campana Smart por mas de 15 afos. Especialista en diagndstico organizacional y disefio formativo.
Cuenta con licenciatura en ciencias ambientales y politicas publicas, con maestria en gestion
ambiental y desarrollo sostenible.

Oricel Caminero

Cofundadoray CEO de Achieve Consulting Group, firma internacional de consultoriay capacitacion.
Auditora social y evaluadora certificadora en protecciéon al cliente para Campana Smart.
Especialista en los estandares gerenciales para la prestacion responsable de servicios financieros
digitales. Consultora certificada en evaluacién y desarrollo de gobierno corporativo. Especialista en
gestion estratégica. Es licenciada en administracion de empresas con maestria en alta gerencia
financiera.

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

