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El contenido de esta investigacidon, es la evaluacién del apoyo que ofrece el
programa Preserva a sus clientes en el manejo de sus finanzas personales.
Este programa se cre6 con la finalidad de la reinsercién y bancarizacion de
ciudadanos que por diversas circunstancias han sido excluidos del acceso a
productos y servicios bancarios. Ademas se busca reducir la tasa de
morosidad del Banco del Reservas.

El objetivo general de esta investigacion es evaluar el apoyo que ofrece el
programa Preserva a sus clientes en el manejo de sus finanzas personales, del
Banco de Reservas en San Francisco de Macoris para clientes con problemas
financieros, periodo enero 2015 — agosto 2016. El Banco de Reserva en los
tltimos afios ha diversificado su participacion en el mercado financiero,
tomando en consideracion el sector privado, con la finalidad de ser una entidad

financiera cada vez mas competitiva.

El crecimiento que ha sido reflejado en el Banco del Reservas por aumento de
su cartera de clientes con la apertura al mercado empresarial, ha significado un
acrecentamiento considerable en la demanda de préstamos personales y
empresariales, provocando un ampliado crecimiento de la tasa de morosidad
poniendo a prueba sus politicas para el manejo de sus clientes, lo que puede

afectar las ganancias esperadas cada afio.

En el afio 2014 el Banco de Reservas lanza el programa Preserva de rescate
crediticio y educacion financiera destinado al rescate crediticio, reinsercion y
bancarizacion de ciudadanos que por diversas circunstancias han sido
excluidos del acceso a productos y servicios bancarios. Este proyecto se
realizé con la colaboracién de Paulo Herrera Maluf y Cristian Burgos Cabrera

de la empresa Smartcoach.

Este programa se cre6 con el objetivo de convertir a Ban Reservas en un
banco mas competitivo, para satisfacer de manera mas eficiente las

necesidades de los clientes. Ademas este programa de educacion financiera y



de recuperacion de la capacidad crediticia, que ofrece es una via agil y
efectiva para buscar soluciones financieras a los dominicanos excluidos de

banca.

Los objetivos especificos de esta investigacion son: verificar los beneficios que
el programa Preserva ofrece a sus clientes para el manejo de sus finanzas
personales; determinar si los clientes del programa Preserva utilizan
herramientas financieras para el manejo correcto de sus finanzas personales y
compromisos financieros; evaluar el seguimiento que el programa Preserva
ofrece a sus clientes para el manejo de sus finanzas personales; valorar la
estrategia utilizada por el programa Preserva para determinar, cuales clientes

aplican, para ser parte de este programa.

Esta investigacion es importante, porque ayudara a determinar los
conocimientos que tienen los clientes sobre el manejo de sus finanzas
personales, contribuyendo a la culturizacion y planificacion financiera que
abarca desde la invitacion a un profundo cambio de mentalidad, en cuanto a la
relacion con el bienestar financiero hasta la elaboracion de un diagndstico

financiero.

Este estudio es de vital importancia, ya que podra ser utlizado por la
universidad, como base para jévenes que realicen su tesis en este mismo
renglon, para el banco del Reservas en San Francisco de Macoris, que tendran
un analisis, de referencia y soporte sobre los resultados de esta investigacion y
la aplicacién del programa, para la sociedad, ya que les dara una educacion
clara que les permita organizar sus finanzas y a la vez planificar mejor su
futuro, para los clientes ya que han aprendido en el trascurso de este estudio a

manejar y aplicar de manera correcta sus finanzas.

Esta iniciativa del Banco de Reserva no es nueva, pues se han encontrado
estudios anteriores sobre educacién financiera que han sido implementado
tanto a nivel nacional como internacional, entre los que se pueden destacar a
nivel internacional el Banco de Espafia y a nivel nacional se puede citar la
iniciativa de la superintendencia de bancos con su programa educacion

financiera para todos, el cual se ha ido implementado por medios de expo



publicitarios transmitidos diariamente por los canales de television nacional,

iniciando con los conceptos basicos de administracion financiera .

Esta Investigacion posee un disefio no experimental porque no se van a alterar
las variables, se estudiardn y se daran respuestas a las interrogantes de esta
investigacion. También posee un disefio exploratorio porque se realizaron
indagaciones sobre el tema con la gerente del Banco de Reservas Celina
Abreu de la sucursal principal en S.F.M y Paulo Herrera Maluf uno de los
creadores del Programa Preserva.

Se utiliz6 un enfoque cualitativo, donde se establecieron los objetivos que
seran la guia de la investigacion. Se busca conocer y describir las variables y
los indicadores que han generado el problema de investigacion.

Por lo cual esta investigacion tiene un caracter cuantitativo, pues la
presentacion de los resultados se hizo en forma numeérica, a través de

cuadros y graficos que permitieron una mejor interpretacion de los resultados.

Esta investigacion tiene un alcance descriptivo, porque estudia y describe las
variables y los aspectos sociales, econémicos y financieros que afectan a los

de los clientes del programa Preserva.

La Investigacion es documental, porque se ha realizado utilizando fuentes de
informacion como son libros, revistas, periddicos e internet; con la finalidad de
identificar el avance de la informacion que se utilizara para el desarrollo de esta
investigacion. Ademas esta investigacion es de campo porque la informacion

se obtendra de forma directa con los clientes del programa Preserva.

En la investigacion se utilizé el método deductivo, porque procede de lo
general a lo particular, es decir que se dieron conclusiones en base a los

objetivos planteados en esta investigacion.

Las técnicas utilizadas en esta investiga fue el cuestionario el cual se aplicé a
los clientes del Programa Preservas de la sucursal principal de San Francisco
de Macoris. Este cuestionario esta compuesto por 26 preguntas cerradas de
selecciéon multiple, que permitieron que los encuestados eligieran con mas

facilidad la respuestas concretas que ayudaron a la interpretacion y analisis de



los datos. En esta investigacion la poblacion es de 383, que es la cantidad de
clientes que estan en el Programa Preserva del Banco de Reservas de la
sucursal de San Francisco de Macoris. Ademas la entrevista a dos gerentes.

En esta investigacion el universo es el Banco de Reserva y la muestra son
clientes del programa Preserva. El método utilizado para el muestreo es el
aleatorio simple probabilistico. Para la obtencion de la muestra se utilizara la
formula estadistica para poblaciones finitas de Hernesto Rodriguez (2005). Al
ser desarrollada la féormula para el célculo de la muestra el resultado fue 116
gue es la cantidad de clientes a los cuales se les aplicd el cuestionario.

Después de haber determinado la muestra de acuerdo a lo establecido en el
problema de investigacion, se elabor6 el cuadro de operacionalizacion de las
variables, se procedié a determinar y describir las variables de cada objetivo
de la investigacion, de ellas se seleccionaron sus indicadores y se establecio el
objetivo de cada indicador, que dieron como resultado las preguntas de
investigacion. Luego de haber realizado el cuestionario a la poblacion
seleccionada, se procedié a la tabulacion de los datos con la ayuda del
programa Excel, se determiné el porcentaje de cada pregunta, a lo cual se le

realizo una interpretacion y un comentario.

En el primer objetivo especifico se establecio verificar los beneficios que el
programa Preserva ofrece a sus clientes para el manejo de sus finanzas
personales. El 82% de los clientes encuestados afirmé que han recibido
beneficios del programa Preserva, mientras el 18% afirmé que no han recibido
ningun beneficio. El 22% de los encuestados afirmé que el programa Preserva
le ofrecid el beneficio de un plan de ahorro, el 32% expres6 que se han
beneficiado con el presupuesto de costos y gastos, el 46% se han beneficiado
porque el programa Preserva le ha apoyado con el reconocimiento de su
situacion actual. En sentido general se puede afirmar que este programa ha

sido de mucho provecho para los clientes.

En el segundo objetivo se buscd determinar si los clientes del programa
Preserva utilizan herramientas financieras para el manejo de sus finanzas

personales y compromisos financieros. En la encuesta realizada a los clientes



del programa Preserva, el 39% de los encuestados afirmaron, que reciben
herramientas del programa Preserva que le apoyan al buen manejo de sus
finanzas personales, mientras que un 61% expresd, no recibir herramientas
para el manejo de sus finanzas. Estos resultados muestran, que el programa
Preserva no se ha esforzado lo suficiente en proporcionar herramientas a sus

clientes para el buen manejo de sus finanzas.

En el tercer objetivos de esta investigacion se establecié identificar el
seguimiento que el programa Preserva ofrece a sus clientes para el manejo
correcto de sus finanzas personales y compromisos financieros. El 16% de los
encuestados dice que el programa Preserva evalla regularmente sus finanzas,
mientras que el 84% afirma que el programa Preserva no le proporciona
ninguna evaluacion regularmente de su finanzas. Los resultados obtenidos
reflejan que la mayoria de los clientes que estan dentro del programa, no estan
recibiendo el seguimiento después que se les dio el taller. Ademas la mayoria

de los clientes no reciben una accesoria financiera mensual.

En el cuarto objetivo de esta investigacion se establecid valorar la estrategia
utilizada por el programa Preserva, para determinar cuales clientes aplican
para ser parte de este programa. El 47% de los clientes del programa Preserva
afirmaron que fueron incluidos a través de la promociéon en la empresa donde
laboran, al 34 % sefialéo que lo invitaron a una reunion, y el 18% afirm6 que

fueron incluidos a través de un evento de educacion financiera.

El programa Preserva se ha enfocado en darse a conocer a través de las
empresas. Ademas se ha preocupado porque sus clientes, reciban educacion
financiera y mejoren su situacion financiera actual. También es importante
destacar que para los clientes, el programa Preserva a usado una buena

estrategia para captar clientes.

Los resultados alcanzados muestran que los clientes han sido beneficiados con
este programa, a pesar de esto se encontraron deficiencias en el seguimiento
que el programa Preserva debe ofrecer a sus clientes. El nivel de conocimiento
gue estos tienen sobre finanzas personales es muy poco, se han dejado guiar

por la cultura del consumismo donde se gasta sin control, y no trabajan sus



finanzas en base a un presupuesto mensual, este es un aspecto importante

gue se debe trabajar el programa.

CONCLUSIONES

El propdsito principal de esta investigacion ha sido evaluar el apoyo que
ofrece el programa Preserva a sus clientes en el manejo de sus finanzas
personales, Banco de Reservas en San Francisco de Macoris, periodo enero
2015 - agosto 2016; después de haber analizado y discutido
cuidadosamente los resultados de esta investigacién, se plantean las

siguientes conclusiones.

e En el primer objetivo especifico se establecio verificar los beneficios que
el programa Preserva ofrece a sus clientes para el manejo de sus
finanzas personales. En esta Investigacion se encontré que el Banco de
Reservas ha realizado una inversion a largo plazo, pues el programa
Preserva tiene un caracter social, el cual proporcionara beneficios al
banco en dos aspectos, primero, se busca que los clientes del
programa ahorren con fin de suplir cualquier emergencia, lo cual

proporcionara capital para la inversion del banco y por ende ganancias.

e Otro beneficio que obtiene el banco es que sus clientes podran pagar
sus deudas, pues uno de los objetivos del programa Preserva es la
reestructuracion de crédito y renegociacion de deudas lo cual apoya a
los clientes a evitar atrasos en sus préstamos. Con esto el banco
reduce su tasa de morosidad y percibe menos pérdidas y mas

ganancias.

e Cabe destacar que un 82% de los clientes del programa Preserva se
encuentran satisfechos con los beneficios que han recibido. Ademas
Preserva ha contribuido a que sus clientes puedan operar mejor sus
productos financieros y puedan reestructurar su crédito. Se ha enfocado

en que sus clientes obtengan productos financieros, que les ayudara a



mejorar su scory, reciben orientacion para el manejo sus inversiones,
ademds el programa ayuda a sus clientes a determinar cual es el
objetivo de la inversion. Todo esto indica que este programa ha sido muy
beneficioso para los clientes.

En el segundo objetivo especifico de esta investigacion, se buscaba
determinar si los clientes del programa Preserva, utilizan herramientas
financieras para el manejo de sus finanzas personales y compromisos
financieros. Es importante destacar que los talleres que se han
impartiendo son muy completos, se realizan ejemplos de vivencias y
casos reales donde los clientes se sienten identificados, por lo que es
mas facil para que tomen decisiones que les ayuden a cambiar sus

vidas.

Sin embargo, el programa Preserva no se ha esforzado lo suficiente, en
proporcionar herramientas a sus clientes para el buen manejo de sus
finanzas. Pues la mayoria de los clientes no aplican un plan financiero
para el manejo de sus finanzas, tampoco aplican un plan de ahorro.
Cabe destacar, que el 63% de los clientes tienen la certeza de cuales
son sus ingresos y gastos. Ademas se encontré que la mayoria de los
clientes no elaboran un presupuesto mensual y no maneja

conocimientos de finanzas personales.

Se evidencia que los que los recursos mas utilizados por el programa
Preserva, son las charlas y talleres de educacion financiera. También se
determind, que los clientes conocen el riesgo de no tener un buen
manejo de las finanzas y los productos financieros. Es importante
destacar que los clientes conoce los beneficios de mantener un buen
scory financiero y han recibido apoyado para establecer sus objetivos

financieros.

Con relacion al tercer objetivo, donde se establecio identificar el

seguimiento que el programa Preserva ofrece a sus clientes para el



manejo correcto de sus finanzas personales y compromisos financieros.
Se evidencia que los clientes que estan dentro del programa, no estan
recibiendo el seguimiento después que se les dio el taller. Ademas la
mayoria de los clientes no reciben una accesoria financiera mensual.
Sin embargo es importante destacar, que el taller Preserva capacita a
sus clientes para que puedan manejar de forma correcta sus productos
financieros, la herramienta mas utilizada por el programa Preserva es la

documentacion practica sobre finanzas personales.

En el cuarto objetivo de esta investigacién se establecié valorar la
estrategia utilizada por el programa Preserva, para determinar cuales
clientes aplican para ser parte de este programa. Después de la
investigacion realizada se concluyd que el programa Preserva se ha
enfocado en darse a conocer a través de las empresas. Ademas se ha
preocupado porque sus clientes, reciban educacion financiera y mejoren
su situacion financiera actual. Es importante destacar que para los
clientes, el programa Preserva a usado una buena estrategia para captar

clientes.
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