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Buenas practicas empresariales

Generando valor para los clientes mediante la innovacion

Las empresas responsables se reconocen como agentes activos de una sociedad y buscan
generar relaciones armoénicas y de mejoras con sus principales grupos de interés. La
supervivencia de las organizaciones depende del manejo eficaz de estas relaciones.
Actualmente, ya se reconoce que la atencion 6ptima a los requerimientos de los clientes
resulta imprescindible para garantizar el éxito empresarial.

En sectores como el financiero, el de seguros o el de retail en general, se han
desarrollado cambios sustantivos que han mejorado la relacién con los consumidores.
Hoy en dia, muchas empresas reconocen el valor econémico que tiene el tiempo para un
cliente promedio, algo que no era percibido como de primera importancia hace algunos
afios. Muchas de ellas han desarrollado iniciativas creadoras para reducir los tiempos de
espera (las colas), acercar los productos a los clientes y mejorar la atencion que brindan.
Estos cambios han sido mas profundos alli donde la dindmica competitiva ha sido mas
intensa.

A continuacién enumeramos algunas de las innovaciones mas importantes que han
contribuido a mejorar la calidad del servicio, mejorando el valor aportado por el cliente
y, por lo tanto, los ingresos en el sistema financiero:

e Cada vez son mas los establecimientos comerciales en donde podemos realizar
nuestras operaciones bancarias. En setiembre de 2007 habia 2,181
establecimientos comerciales que servian como cajeros corresponsales de
distintas entidades financieras. Es decir, 29% mas que en el dltimo afio.

e También se ha incrementado el nUmero de agencias y de cajeros electronicos. En
el noveno mes del afio ya se cuenta con un total de 1,555 oficinas, 14% mas que
lo reportado a fines del afio pasado. En tanto, la disponibilidad de cajeros
automaticos aument6 12%, totalizando 2,931 en el mismo periodo.

e Muchas de las agencias bancarias ubicadas en autoservicios y en centros
comerciales han ampliado sus horarios, atendiendo inclusive domingos y
feriados. Ademas, se pueden realizar transacciones por Internet las 24 horas del
dia.

e Se han implementado cajeros electrénicos en donde ya es posible depositar
cheques o billetes.

e Se han reducido drasticamente los plazos para aprobar préstamos, asi como el
tiempo para el desembolso de créditos hipotecarios, de consumo y vehiculares.

e Cada vez méas personas acceden a lineas bancarias. En el presente afio, el
numero de sujetos de crédito captados por la banca -medido a través de la cifra
de transacciones- ha crecido en 15%. En los ultimos cinco afios, el numero de
tarjetas de crédito en el Per( ha experimentado una expansion de 116%,
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totalizando 5'027,000 en setiembre de 2007. La tasa promedio de interés ha
sufrido una reduccion de 12.8 puntos porcentuales en igual periodo.

e Se han desarrollado nuevos productos para quienes reciben remesas desde el
extranjero.

Por otro lado, los tiempos de espera para comprar el SOAT (que se puede pedir por
teléfono) o para utilizar el seguro en caso de accidentes vehiculares también se han
reducido notoriamente. Ahora podemos adquirir una tarjeta prepago por si necesitamos
utilizar un servicio de gria, en el caso de que tengamos algun problema con el vehiculo,
0 para estacionar en una playa. También podemos suscribirnos al periddico para que nos
llegue a la casa con importantes promociones y descuentos, 0 comprar entradas para
espectaculos por Internet. Son facilidades que, hace un tiempo, no teniamos.

Se empiezan a sentir claras sefiales de modernidad en el Perd, con empresas que son
conscientes de que ofreciendo servicios de mayor calidad obtendran mejores resultados.
La libre competencia es, sin dudas, la herramienta mas potente que hard que los
productos y servicios sean mejores, como sucede en los mercados més sofisticados.
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