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TOTAL DE ENCUESTADOS EN LA PREGUNTA [1.430 personas]

TOTAL DE ENCUESTADOS EN LA PREGUNTA [541 personas]
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BANCA :: NO SOLO PIGNORATICIOS

Caja de Lima va a nuevos segmentos

OSCARROCA

ENTRA A CREDITOS
HIPOTECARIOS,
PARA INSTALAR
GAS EN CASAS

E INDUSTRIAS

Y PARA LAS MYPES

Armando Coz, gerente ge-
neral de la Caja de Lima,
se ha propuesto ingresar
a nuevos segmentos de
negocios e ir a provincias.
Focalizada en créditos pig-
noraticios (con garantias
de joyas), hoy busca conso-
lidarse en créditos para la
conversion de vehiculos a
gas (hafinanciadoa40.000
vehiculos de un parque po-
sible de 250.000) y espera
empezara dar créditos para
la instalacién de gas en los
domicilios y las industrias
pequefias. Ademds, a través
del programa de vivienda
Mi Lima, espera incursio-
nar en el financiamiento hi-
potecarioyestiafinandolos
detalles de su flamante drea
de créditos mype.

S

CAMBIO. TENDRA NUEVO SLOGAN: “LA CAJA DE TODOS”.

Y para que el proce-
so de cambio sea visible
por sus clientes, en la se-
gunda semana de setiem-
bre lanzard una campa-
fia de posicionamiento
con el mensaje: “La Caja
de Lima, la caja de todos”.
Complementariamente,

iniciard la btsqueda de
locales para abrir agen-
cias en Chiclayo (donde
posee hoy su tnica ofici-
na fuera de Lima), Piura,
Trujillo, Arequipa, Tacna,
Moquegua e Ica. Igual-
mente, ha iniciado las con-
versaciones con Unibanca

para lanzar una tarjeta de
crédito.

Contodoello,enel 2008
espera lograr utilidades
por US$22 millonesyen el
2009 superarlos US$25mi-
llones. Dinero que, para po-
tenciar sucrecimiento, capi-
talizardensuintegridad. A
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LEGISLACION :: NEGOCIOS CON HOLANDA

Inversionistas europeos
esperan convenios fiscales

Empresas holandesas del
sector agricola y de trans-
porte de energia (gasy pe-
tréleo) estin mirando al
Perticon interés comouna
plaza para nuevas inversio-
nes. Sin embargo, nuestro

pais no tiene convenios de
tributacién ni con Holan-
da ni con otros paises del
bloque europeo. Para Fred
Klaassen, socio de practica
tributaria de Price Water-
house en Holanda, esto es

algoenlo cuallas autorida-
des peruanasyholandesas
deben trabajar enlos proxi-
mos afios. Holanda, expli-
cb, es un pais estratégico
enel cual operan empresas
de toda Europa, gracias a
su legislacion favorable a
losholdings. Los acuerdos
también pueden beneficiar
a grupos peruanos en pro-
cesode expansion. A

CLARO. PARA KLAASSEN, HACE
FALTA UN MARCO LEGAL CLARO.

igual que la pirateria?

» http://www.elcomercio.com.pe
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La experiencia

ANTE LA AVALANCHA DE MAYOR INFORMACION
POR PARTE DE LOS CONSUMIDORES
PERUANOS, LAS EMPRESAS HAN RESPONDIDO.
PERO NO SIEMPRE BIEN.

Lacreciente ofertacomercial que viene desarrollando el PerGiesta
dando paso a una nueva generacion de consumidores con una
caracteristicacomun: son exigentes almomento de comprar. Ya
sea un celular prepago, un seguro o un horno microondas. No
hay duda de que esta exigencia es consecuencia de un mayor
acceso alainformacion.

°

Por ellado de las empresas, larespuestano se hahecho espe-
rar. Ante la avalancha por mayor informacion, han puesto en
marcha plataformas telefénicas de servicio al cliente, médulos
informativos con una guapa anfitriona o direcciones de correo
electrénico. Pero en algunos casos, por no decir en la mayoria
de estos, el remedio ha sido peor que laenfermedad. Envezde
generar una mayor satisfaccion en el cliente, han generado una
mayor frustracion.

[ ]

Y son estos momentos de contacto entre el consumidor y la
empresa, denominados como la experiencia del cliente, los que
han provocado una mayor atencién no solo de los responsables
de marketing de las empresas sino también de la alta direccion.
[ ]

Segun Christopher Meyer, consultor en temas de innovacion,
se trata de “larespuesta internay subjetiva de los clientes ante
cualquier contacto directo o indirecto con una empresa”.
Precisa que el contacto directo es iniciado por el cliente y esta
relacionado con el proceso de compra; mientras que el indi-
recto estéd asociado con la critica o recomendaciones de otros
clientes, la publicidad, las noticias, etc .

[ ]

Lociertoes que el proceso de gestion de laexperienciadel cliente
enlaempresa es unatarea que involucra atodas las areas de la
organizacion: desde Marketing y su tarea de investigar e identi-
ficar las tendencias de los clientes; Desarrollo de productoy su
labor de conocer por qué usan los productos y observarcémolo
utilizan; Investigaciony Tecnologia (IT) recopilando, analizando
y distribuyendo los datos; y Recursos Humanos, capacitando y
mejorando los procesos de trabajo y aptitudes.

[

Siquiere que la “satisfaccién del cliente” no sea una frase mas,
le recomiendo potenciar este proceso.

El invitado de hoy es director de Draft Mayo FCB. Su préxima columna sobre
temas de publicidad aparecera en cuatro semanas.



