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Avanzando en la cultura del consunudor

48 empresas, asico-
L mo las entidades

estatales que aten-
demos al piblico, hemos
implementado el libro de
reclamaciones como parte
del proceso para desarro-
llar los mecanismos esta-
blecidos en el Codige de
Proteccion y Defensa del
Consumidor. Esta disposi-
ciém nos compromete a re-

las quejasy reclamos delos
i:hentes asi como las solu-
ciones dadas.

En honoralaverdad, en
estos tiltimos 25 afios las
empresas peruanas hemos
mejoradomuchoen laaten-
cion al cliente. Durante los
anios 70, debidoala politica
proteccionistadel Gobierno,
la industrialocal, alentada
porla falta de competencia,
abusddel consumidor dén-
doleservicicsy productosde
malacalidad. Cuandoenlos
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eslograrquela
excelenciaenel
see:gﬁandaalas
provincias 9§

afios 90 sevuelven aabrirlas
importaciones, la compe-
tenciaobligd alas empresas
ahuchar porlalealtad de sus
clientes y encontrar una di-
ferenciacion especialmente
atravésdel servicio.
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Hoy, el consumidor se
havuelto mis exigente y se
quejadelos malosservicios,
Bancos, seguros y compa-
fiias de transporte aéreo se
encuentran entre las enti-

dades con mayores quejasy
deahora en adelante el con-
sumidor descontentoconel
servicio podra exigir el libro
pararegistrarsuquejahasta
dela ferreteria, quiosco de
periddicos o bodega.

Pero recordemos co-
mo ha evolucionado la ex-
periencia de compra en el
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Perti. Algunos ejemplos: la
bodeguitadelaesquina, con
sucartel® Hd}muﬂu}rmnﬂa-
na tampoco”, seconvirtioen
una cadena con servicio Je-
gendario que atiende hasta
los domingos, los bancos ya
no nos obligan a colas kilo-
métricas en plena calle, las
farmacias ofrecen servicios
dedelivery. Hoy, laatencion
hadia el consumidor perua-
noesesmeradainclusiveen
instituciones ptiblicas como
Reniec, Sunarpyvariasmu-
nicipalidades,

(") Gerente e Mérknling de faria-Pert

Comovemos, lasempre-
sas peruanas ya habian em-
prendido el camino hacia
un servicio superior, ¥ para
quien venia haciendo su ta-
rea, el libro de reclamacio-
nes essolouna formalidad.

En el futuro, las empre-
ﬁsdebmsaguu
para continuar con lamejo-
ra de este proceso; la meta
{iltimaes lograr que la exce-
lenciaen el servicio también
se expanda a las provincias
para llegar a satisfacer ato-
dos los peruanos y lograr,
asi, que el consumidor sea
la prioridad y este pueda ha-
cervalersusderechosenun
Estadodemocritico.  m




