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INTRODUCCION

Que, en un contexto global marcado por la transformacion digital y las
crecientes expectativas de los consumidores, el sector bancario en el Peru
enfrenta el desafio de adaptarse a un entorno altamente competitivo y en
constante evolucion; en ese sentido, las instituciones bancarias no solo deben
ofrecer productos financieros atractivos, sino también garantizar servicios de

calidad que respondan a las necesidades especificas de sus clientes.

La presente propuesta se centra en el desarrollo de estrategias
comerciales que permitan a las instituciones bancarias del Peru optimizar sus
servicios, aprovechando tanto las herramientas digitales como las tendencias
del mercado. Estas estrategias buscan abordar aspectos clave como la
personalizacion de servicios, la mejora de la experiencia del cliente, el

fortalecimiento de los canales de atencion y la integracion.

Asimismo, se contempla el analisis del panorama actual del sistema
bancario peruano, identificando las principales oportunidades y desafios que
enfrentan las instituciones financieras en términos de competitividad, inclusion
financiera y adaptacion a las demandas del consumidor moderno; con ello, se
busca plantear soluciones que no solo impacten positivamente en la calidad de

los servicios ofrecidos, sino que también contribuyan al desarrollo econdmico.



CAPITULO I.- Planificacién del Trabajo de Suficiencia Profesional

1.1. Titulo y descripcion del trabajo
Titulo del Trabajo
El presente trabajo de suficiencia profesional lo he titulado: Propuesta
de estrategias comerciales para la mejora se los servicios de las

instituciones bancarias del Peru.

1.2. Objetivos del presente trabajo

La investigacion propondra estrategias comerciales innovadoras que
permitan mejorar la calidad, eficiencia y accesibilidad de los servicios
ofrecidos por las instituciones bancarias del Peru, con el fin de fortalecer la
satisfaccion del cliente, incrementar la fidelizacién y consolidar; estos
objetivos buscan orientar la propuesta hacia un enfoque integral que no
solo beneficia a las instituciones bancarias en términos de competitividad,

sino que también contribuya a la mejora de la experiencia del cliente.



1.3. Justificacion

En el Peru, una parte importante de la poblacién, especialmente en
las zonas rurales y sectores vulnerables, aun no tiene acceso a servicios
financieros formales; esta propuesta busca contribuir al disefio de
estrategias que promuevan la inclusion financiera, permitiendo que mas
personas puedan integrarse al sistema financiero y aprovechar sus

beneficios para mejorar su calidad de vida.
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CAPITULO Il.- Marco Teérico

2.1 Importancia de las estrategias comerciales. -

Las estrategias comerciales son un conjunto de acciones planificadas
que tienen como objetivo principal posicionar una empresa en el mercado,
incrementar sus ventas, fidelizar a los clientes y asegurar el crecimiento
sostenible de la organizacion; en un entorno competitivo y dinamico, como
el actual, las estrategias comerciales son fundamentales para que las
empresas puedan adaptarse a las necesidades de los consumidores,

aprovechar las oportunidades del mercado.

Las estrategias comerciales proporcionan una hoja de ruta clara y
estructurada para alcanzar los objetivos de la empresa, ya sea aumentar
las ventas, captar nuevos clientes, fidelizar a los actuales o expandir la
presencia en el mercado, estas estrategias permiten alinear los esfuerzos

de todas las areas de la organizacion hacia metas comunes.

En un mercado donde los consumidores son cada vez mas exigentes
y estan mejor informados, contar con estrategias comerciales permite a las
empresas identificar las necesidades, preferencias y comportamientos de

sus clientes, esto facilita el disefio de productos y servicios mas
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personalizados, mejorando la experiencia del cliente y aumentando su

satisfaccion.

Las estrategias comerciales ayudan a las empresas a diferenciarse de
sus competidores, desarrollando propuestas de valor Unicas que captan la
atencion del mercado; un enfoque estratégico en el area comercial permite
a las empresas asignar sus recursos (humanos, financieros y tecnologicos)
de manera mas eficiente, maximizando los resultados; entonces, las
estrategias comerciales no solo buscan captar nuevos clientes, sino
también fortalecer la relacion con los clientes actuales, entonces, a través
de acciones como programas de lealtad, atencion personalizada y ofertas
exclusivas, las empresas pueden aumentar la fidelizacidon y generar una

base de clientes recurrentes.

Las estrategias comerciales bien disefiadas no solo se enfocan en el
corto plazo, sino que también promueven el crecimiento sostenible de la
empresa; esto incluye la expansion hacia nuevos mercados, la
diversificaciéon de productos y servicios, y la construccion de una marca
sélida que perdure en el tiempo; consecuentemente, las estrategias
comerciales son esenciales para que las empresas se mantengan
competitivas, logren sus metas y se adapten a las demandas del mercado;
en un entorno dinamico, la capacidad de planificar y ejecutar comerciales
efectivas constituye un factor clave para garantizar el éxito y la

sostenibilidad de las acciones de cualquier organizacion.
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En un entorno empresarial dinamico, caracterizado por la
digitalizacion, la globalizaciéon y las crecientes expectativas de los
consumidores, las estrategias comerciales han evolucionado para
adaptarse a estas nuevas realidades; las organizaciones estan adoptando
enfoques innovadores y centrados en las necesidades del cliente,
apoyandose en tecnologia y datos para mantenerse competitivos y

relevantes.

La tecnologia ha transformado el comercio, con un fuerte crecimiento
del comercio electrénico y los canales digitales; las empresas estan
implementando estrategias que optimizan la experiencia de compra en
linea y la presencia omnicanal; en ese sentido, los consumidores
interactian con las marcas a través de multiples canales (fisicos y
digitales), y buscan experiencias coherentes en todos ellos; en ese sentido,
las estrategias omnicanal integran todos los puntos de contacto para

garantizar una experiencia fluida.

El analisis de datos es clave para tomar decisiones estratégicas
informadas, las empresas estan utilizando herramientas de Big Data y
analisis avanzado para identificar tendencias, segmentar clientes vy
optimizar campanas comerciales, dentro de este contexto, los
consumidores valoran las experiencias mas que los productos en si; las
estrategias comerciales actuales buscan conectar emocionalmente con el

cliente a través de experiencias memorables.
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El impacto ambiental y social de las empresas es cada vez mas
importante para los consumidores, especialmente para las generaciones
mas jovenes, las estrategias comerciales estan integrando practicas
sostenibles como una clave diferenciadora; la automatizacion de procesos
y el uso de inteligencia artificial son herramientas fundamentales en las

estrategias comerciales modernas.

2.2 Situacion actual de los servicios bancarios a sus usuarios. -

La digitalizacion ha revolucionado los servicios bancarios, permitiendo
a los usuarios acceder a sus cuentas, realizar transacciones y gestionar
productos financieros desde cualquier lugar; en ese sentido, en paises
como Espania, el 92% de los clientes bancarios son usuarios habituales de
Internet, y el 68% consulta sus saldos en linea; los usuarios actuales

exigen servicios mas personalizados, rapidos y accesibles.

Las instituciones bancarias estan trabajando para mejorar la
experiencia del cliente, cumpliendo con sus derechos y ofreciendo
soluciones adaptadas a sus necesidades; sin embargo, la rapidez con la
que se implementan nuevas tecnologias puede generar frustracion en
algunos usuarios, especialmente aquellos menos familiarizados con las

herramientas digitales.

El sistema bancario enfrenta desafios econdmicos significativos, como

la caida de utilidades en algunos sectores; por ejemplo, en términos reales,
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los bancos privados y oficiales han experimentado una disminucion de sus
utiidades en comparacion con afios anteriores, lo que refleja un entorno
financiero complejo y competitivo; esto obliga a las instituciones a buscar

nuevas estrategias comerciales para mantenerse sostenibles y rentables.

La proteccion de los derechos de los usuarios de servicios bancarios
es un tema prioritario; en ese sentido, los documentos como la
"Declaracion Universal de Derechos de los Usuarios de Servicios Bancarios
y Financieros" buscan garantizar la equidad en las relaciones entre los
bancos y sus clientes; sin embargo, aun existen areas de mejora en la

transparencia, la atencion al cliente y la resolucion de conflictos.

La transformacion digital ha permitido a los bancos optimizar sus
operaciones y ofrecer servicios mas eficientes; sin embargo, esta transicion
no ha sido completamente inclusiva, segun informes, la avalancha de
operaciones digitales ha generado problemas de saturacién en algunos
sistemas bancarios, lo que afecta la experiencia del cliente, esto resalta la

importancia de invertir en infraestructura tecnoldgica robusta.

La situacién actual de los servicios bancarios esta marcada por un
equilibrio entre avances tecnoldégicos y desafios sociales; si bien la
digitalizacién ha mejorado la accesibilidad y la eficiencia de los servicios,
también ha generado problemas de exclusion financiera y dificultades para
ciertos segmentos de la poblacién; en ese sentido, las instituciones
bancarias deben enfocarse en estrategias que combinen innovacién

tecnoldgica con inclusidn y accesibilidad.
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La pandemia provocdé una contraccion generalizada en las
economias, lo que afectdé directamente a los bancos; en México, por
ejemplo, se observdé una reduccion en el portafolio de crédito,
especialmente durante 2020, lo que resultd en una disminucion de los
ingresos por intereses; sin embargo, el crédito a la vivienda fue uno de los

productos menos afectados en comparacion con otros segmentos.

La crisis econdmica derivada de la pandemia afect6 la capacidad de
pago de muchos clientes, lo que incrementd los niveles de morosidad, para
mitigar este impacto, los bancos implementaron medidas de alivio, como
moratorias y reestructuracion de deudas, adaptando los términos y
condiciones de los créditos a la nueva capacidad de pago de los clientes;
estos ayudaron a evitar un colapso financiero mayor, pero también

representaron un desafio para la rentabilidad de las medidas.

La pandemia obligd a los bancos a acelerar su transformacién digital
para adaptarse a las restricciones de movilidad y al aumento de la
demanda de servicios en linea, aquellos bancos que ya habian integrado la
digitalizacién en sus procesos fueron mas resilientes ante la crisis; a nivel
global, el sistema financiero enfrent6é la pandemia con una posicién sélida
en términos de solvencia y liquidez, gracias a las medidas implementadas
tras la crisis financiera de 2008; esto permitié a los bancos resistir mejor los
efectos de la crisis sanitaria y econdmica, aunque la volatilidad en los
mercados financieros y las tasas de interés bajas representaron desafios

adicionales.
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La pandemia modificd las expectativas y comportamientos de los
usuarios bancarios, los clientes comenzaron a demandar servicios mas
rapidos, accesibles y seguros, lo que obligé a los bancos a mejorar sus
plataformas digitales y ofrecer experiencias mas personalizadas; ademas,
la tecnologia se consolidd como una herramienta clave para construir la

"oficina del futuro", combinando lo digital con lo presencial.
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CAPITULO lil.- Desarrollo de actividades programadas

3.1. Como mejorar el servicio a los clientes bancarios. -

La mejora del servicio al cliente en el sector bancario es esencial para
garantizar la satisfaccion, fidelizacion y confianza de los usuarios; en un
entorno competitivo y digitalizado, los bancos deben adaptarse a las
expectativas de los clientes, quienes buscan rapidez, personalizacion vy
accesibilidad en los servicios financieros.

La transformacién digital es una de las principales herramientas para
mejorar el servicio al cliente; en ese sentido, los usuarios esperan servicios
rapidos, eficaces y accesibles a través de plataformas digitales; dentro de
las estrategias significativas para esta mejora podemos citar la optimizacion
de las aplicaciones moviles y plataformas web para que sean intuitivas,
rapidas y seguras; asi como implementar chatbots y asistentes virtuales
para resolver consultas frecuentes de manera inmediata; dentro de este
mismo contexto, ofrecer servicios de banca electrénica que permiten
realizar transacciones 24/7 de forma segura y confiable; estableciendo que
el beneficio seria significativo, dado que mejoraria la experiencia del cliente

al reducir tiempos de espera y facilitar el acceso a los servicios.
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Los clientes valoran cada vez mas los servicios personalizados que se
adaptan a sus necesidades especificas, dentro de las estrategias para ello,
se deberia utilizar herramientas de analisis de datos (Big Data) para
identificar patrones de comportamiento y ofrecer productos financieros
personalizados; al mismo tiempo disefar campafias y promociones
especificas para cada segmento de clientes; por otro lado, ofrecer
recomendaciones financieras basadas en el historial y las metas del cliente,
lo que evidentemente redundaria en incrementa la satisfaccion y
fidelizacion al hacer que los clientes se sientan valorados y comprendidos.

Los clientes esperan una experiencia coherente y fluida en todos los
canales de comunicacién, ya sean fisicos o digitales; en ese sentido, las
instituciones bancarias, con la finalidad de integrar todos los canales
(sucursales, aplicaciones moviles, call center, redes sociales) en una sola
estrategia para garantizar una atencidon uniforme, viene realizando
denodados esfuerzos a fin de permitir que los clientes inicien un tramite en
un canal y lo continien en otro sin interrupciones; evidentemente el
beneficio redundaria en mejora la comodidad del cliente y reduce la
frustracion al interactuar con el banco.

Uno de los principales puntos de insatisfaccion de los clientes es el
tiempo que deben esperar para ser atendidos; en ese sentido, una de las
estrategias para mejorar esta situacion, seria implementar sistemas de
simulacion y gestién de colas para optimizar los tiempos de atencidén en
sucursales y al mismo tiempo ofrecer opciones de autogestion para

tramites simples, como apertura de cuentas o solicitudes de tarjetas, a
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través de plataformas digitales, evidentemente el beneficio seria
incrementar la eficiencia operativa y mejora la percepcioén del cliente sobre
el servicio.

El personal bancario juega un papel crucial en la experiencia del
cliente, especialmente en las interacciones presenciales; dentro de este
contexto, la estrategia seria capacitar a los empleados en habilidades de
atencién al cliente, empatia y resolucidon de problemas y al mismo tiempo
fomentar una cultura organizacional centrada en el cliente, donde el
personal esté motivado para brindar un servicio excepcional; dentro de este
contexto, el beneficio seria el de mejorar la calidad de la atencion y
fortalece la confianza del cliente en la institucion.

La confianza es un pilar fundamental en la relacion entre los bancos y
sus clientes; las estrategias serian garantizar la seguridad de las
transacciones digitales y proteger los datos personales de los usuarios y al
mismo tiempo ser transparente en la comunicacion de tarifas, comisiones y
condiciones de los productos financieros; en ese sentido, el beneficio seria
fortalecer la relacion con los clientes y reducir la probabilidad de que
cambien de banco.

Los bancos deben adaptarse a las nuevas necesidades de los clientes
ofreciendo productos innovadores y flexibles; dentro de este contexto, la
estrategia, seria disefar productos financieros que se ajusten a las
necesidades actuales, como cuentas sin comisiones o créditos con
condiciones flexibles y al mismo tiempo incorporar servicios adicionales,

como asesoramiento financiero personalizado o herramientas de ahorro
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automatizado; el beneficio seria aumentar la competitividad del banco y
atraer nuevos clientes.

En ese sentido, mejorar el servicio al cliente en los bancos requiere un
enfoque integral que combine tecnologia, personalizacion, eficiencia y

empatia.

3.2. ;La banca en el Peru, es usurera? -

En el Peru, las tasas de interés de los productos financieros, como
tarjetas de crédito y préstamos, suelen ser mas altas en comparacion con
otros paises, esto se debe a varios factores, como el nivel de riesgo
crediticio, la informalidad econdmica y los costos operativos de las
instituciones financieras, segun datos, las tasas de interés efectivas
anuales en tarjetas de crédito pueden superar el 50%, lo que ha generado
criticas por parte de los usuarios y organizaciones de consumidores.

Durante la pandemia de COVID-19, surgieron acusaciones de que
los bancos aprovecharon la crisis para imponer condiciones financieras
desfavorables a los clientes, por ejemplo, Tino Santander, coordinador de
la Asociacion de Deudores de Lima, califico a los bancos como "usureros”
por supuestamente "ahorcar financieramente" a los peruanos con
intereses altos y condiciones de pago dificiles.

En el Perd, el Banco Central de Reserva (BCRP) y la
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS) regulan las tasas de

interés y las practicas financieras; en 2021, se establecid un limite
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maximo a las tasas de interés para los créditos de consumo y personales,
con el objetivo de proteger a los consumidores de practicas abusivas, sin
embargo, algunos expertos argumentan que estas medidas pueden limitar
el acceso al crédito para ciertos sectores de la poblacion, especialmente
aquellos con mayor riesgo crediticio.

Es importante diferenciar entre las practicas bancarias reguladas y la
usura, que implica el cobro de intereses excesivos de manera ilegal o sin
regulacion; en el Peru, los préstamos informales, como los "gota a gota",
son un ejemplo claro de wusura, ya que imponen intereses
extremadamente altos y condiciones abusivas, muchas veces fuera del
marco legal; la percepcion de que la banca es "usurera" ha llevado a
protestas en ciudades como Arequipa, donde ciudadanos han expresado
su descontento con las altas tasas de interés y las condiciones de los
créditos bancarios.

Los expertos destacan que la digitalizacion es clave para que los
bancos tradicionales puedan mantenerse competitivos frente a las Fintech
y otras plataformas emergentes; segun Liferay, las instituciones bancarias
deben adoptar tecnologias innovadoras para transformar sus operaciones
y mejorar la experiencia del cliente; esto incluye la implementacion de
plataformas digitales, automatizacion de procesos y personalizacion de
Servicios.

El marketing digital es una herramienta fundamental para los bancos
en la actualidad, los especialistas recomiendan el uso de estrategias

como la publicidad en redes sociales, el SEO, el marketing por correo
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electrénico y la creacién de contenidos relevantes para captar y fidelizar
clientes; ademas, destaca la importancia de adaptar las campanas a las
tendencias actuales y las necesidades especificas de los usuarios.

Desde una perspectiva mas amplia, los expertos en economia
subrayan que la planificacion estratégica no debe ser un fin en si mismo,
sino un medio para adaptarse a los cambios del mercado y aprovechar
nuevas oportunidades, esto implica que los bancos deben ser flexibles y
estar preparados para ajustar sus estrategias en funcién de las
condiciones del entorno; los expertos coinciden en que el futuro de la
banca depende de su capacidad para adaptarse a las nuevas demandas
del mercado, aprovechar las oportunidades que ofrece la tecnologia y
centrarse en la experiencia del cliente; la digitalizacién, la personalizacion,
la ciberseguridad y la innovacién son pilares fundamentales para que las
instituciones financieras puedan mantenerse competitivas y relevantes en
un entorno en constante cambio.

El sector bancario enfrenta una serie de desafios y transformaciones
que han generado intensos debates entre expertos, reguladores y
representantes de las instituciones financieras, estas discusiones giran en
torno a temas clave que afectan tanto a la operatividad de los bancos
como a su relacion con los clientes; las areas de mayor debate en el
sector bancario reflejan los desafios y oportunidades que enfrenta la
industria en un entorno en constante cambio, desde la digitalizacion y la
regulacion hasta la inclusion financiera y la sostenibilidad, estos temas

son fundamentales para definir el futuro de la banca y su papel en la
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economia global, los foros y jornadas financieras contindan siendo
espacios clave para discutir estas cuestiones y buscar soluciones

innovadoras y equilibradas.
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CAPITULO IV.- Resultados Obtenidos

1.

Que, las estrategias comerciales son un conjunto de acciones planificadas
que tienen como objetivo principal posicionar una empresa en el mercado,
incrementar sus ventas, fidelizar a los clientes y asegurar el crecimiento
sostenible de la organizacion; en un entorno competitivo y dinamico, como
el actual, las estrategias comerciales son fundamentales para que las
empresas puedan adaptarse a las necesidades de los consumidores,
aprovechar las oportunidades del mercado.

Que, las estrategias comerciales proporcionan una hoja de ruta clara y
estructurada para alcanzar los objetivos de la empresa, ya sea aumentar
las ventas, captar nuevos clientes, fidelizar a los actuales o expandir la
presencia en el mercado, estas estrategias permiten alinear los esfuerzos
de todas las areas de la organizacion hacia metas comunes.

Que, en un mercado donde los consumidores son cada vez mas exigentes
y estan mejor informados, contar con estrategias comerciales permite a las
empresas identificar las necesidades, preferencias y comportamientos de
sus clientes, esto facilita el disefio de productos y servicios mas
personalizados, mejorando la experiencia del cliente y aumentando su

satisfaccion.
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Que, las estrategias comerciales ayudan a las empresas a diferenciarse de
sus competidores, desarrollando propuestas de valor unicas que captan la
atencion del mercado; un enfoque estratégico en el area comercial permite
a las empresas asignar sus recursos (humanos, financieros y tecnoldgicos)
de manera mas eficiente, maximizando los resultados;

Que, las estrategias comerciales no solo buscan captar nuevos clientes,
sino también fortalecer la relacidon con los clientes actuales, entonces, a
través de acciones como programas de lealtad, atencién personalizada y
ofertas exclusivas, las empresas pueden aumentar la fidelizacién y generar
una base de clientes recurrentes.

Que, las estrategias comerciales bien disefiadas no solo se enfocan en el
corto plazo, sino que también promueven el crecimiento sostenible de la
empresa;

Que, la expansioén hacia nuevos mercados, la diversificacion de productos y
servicios, y la construccion de una marca solida que perdure en el tiempo;
consecuentemente, las estrategias comerciales son esenciales para que
las empresas se mantengan competitivas, logren sus metas y se adapten a
las demandas del mercado.

Que, en un entorno empresarial dinamico, caracterizado por la
digitalizacidén, la globalizaciéon y las crecientes expectativas de los
consumidores, las estrategias comerciales han evolucionado para

adaptarse a estas nuevas realidades; las organizaciones estan adoptando
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enfoques innovadores y centrados en las necesidades del cliente,
apoyandose en tecnologia y datos para mantenerse competitivos y

relevantes.
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CONCLUSIONES

1.

Que, la digitalizacién ha revolucionado los servicios bancarios, permitiendo
a los usuarios acceder a sus cuentas, realizar transacciones y gestionar
productos financieros desde cualquier lugar; en ese sentido, en paises
como Espania, el 92% de los clientes bancarios son usuarios habituales de
Internet, y el 68% consulta sus saldos en linea; los usuarios actuales
exigen servicios mas personalizados, rapidos y accesibles.

Que, las instituciones bancarias estan trabajando para mejorar la
experiencia del cliente, cumpliendo con sus derechos y ofreciendo
soluciones adaptadas a sus necesidades; sin embargo, la rapidez con la
que se implementan nuevas tecnologias puede generar frustracion en
algunos usuarios, especialmente aquellos menos familiarizados con las
herramientas digitales.

Que, el sistema bancario enfrenta desafios econdmicos significativos, como
la caida de utilidades en algunos sectores; en términos reales, los bancos
privados y oficiales han experimentado una disminucion de sus utilidades
en comparacion con afos anteriores, lo que refleja un entorno financiero
complejo y competitivo; esto obliga a las instituciones a buscar nuevas
estrategias comerciales para mantenerse sostenibles y rentables.

Que, la proteccion de los derechos de los usuarios de servicios bancarios
es un tema prioritario; en ese sentido, los documentos como la
"Declaracion Universal de Derechos de los Usuarios de Servicios Bancarios

y Financieros" buscan garantizar la equidad en las relaciones entre los
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bancos y sus clientes; sin embargo, aun existen areas de mejora en la
transparencia, la atencion al cliente y la resolucion de conflictos.

Que, la transformacion digital ha permitido a los bancos optimizar sus
operaciones y ofrecer servicios mas eficientes; sin embargo, esta transiciéon
no ha sido completamente inclusiva, segun informes, la avalancha de
operaciones digitales ha generado problemas de saturaciéon en algunos
sistemas bancarios, lo que afecta la experiencia del cliente, esto resalta la
importancia de invertir en infraestructura tecnoldgica robusta.

Que, la situacion actual de los servicios bancarios esta marcada por un
equilibrio entre avances tecnolégicos y desafios sociales; si bien la
digitalizacién ha mejorado la accesibilidad y la eficiencia de los servicios,
también ha generado problemas de exclusién financiera y dificultades para
ciertos segmentos de la poblacién; en ese sentido, las instituciones
bancarias deben enfocarse en estrategias que combinen innovacion
tecnoldgica con inclusidn y accesibilidad.

Que, la pandemia provocé una contraccién generalizada en las economias,
lo que afectd directamente a los bancos; en México, por ejemplo, se
observo una reduccion en el portafolio de crédito, especialmente durante
2020, lo que resultdé en una disminucion de los ingresos por intereses; sin
embargo, el crédito a la vivienda fue uno de los productos menos afectados

en comparacion con otros segmentos.
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RECOMENDACIONES

1.

Que, la mejora del servicio al cliente en el sector bancario es esencial para
garantizar la satisfaccion, fidelizacion y confianza de los usuarios; en un
entorno competitivo y digitalizado, los bancos deben adaptarse a las
expectativas de los clientes, quienes buscan rapidez, personalizacion y
accesibilidad en los servicios financieros.

Que, la transformacion digital es una de las principales herramientas para
mejorar el servicio al cliente; en ese sentido, los usuarios esperan servicios
rapidos, eficaces y accesibles a través de plataformas digitales; dentro de
las estrategias significativas para esta mejora podemos citar la optimizacion
de las aplicaciones moviles y plataformas web para que sean intuitivas,
rapidas y seguras

Que, implementar chatbots y asistentes virtuales para resolver consultas
frecuentes de manera inmediata; dentro de este mismo contexto, ofrecer
servicios de banca electronica que permiten realizar transacciones 24/7 de
forma segura y confiable; estableciendo que el beneficio seria significativo,
dado que mejoraria la experiencia del cliente al reducir tiempos de espera y
facilitar el acceso a los servicios.

Que, los clientes valoran cada vez mas los servicios personalizados que se
adaptan a sus necesidades especificas, dentro de las estrategias para ello,
se deberia utilizar herramientas de analisis de datos (Big Data) para
identificar patrones de comportamiento y ofrecer productos financieros
personalizados.
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