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MIGUEL GARCIA DE LOMAS DIRECTOR DE AREA DE BANCA ELECTRONICA DE CAJAMURCIA

«Esta emergiendo un nuevo modelo
de relacion con los clientes»

El responsable de Cajamurcia para la relacién ‘on line’ con sus

usuarios analiza los retos de la entidad en internet

LA VERDAD MURCIA

Los Premios de laverdad.es a la
Mejor Web de la Regién de Mur-
cia 2008 cuentan con una serie de
patrocinadores que hacen posible
este certamen. Cajamurcia, en su
constante apoyo a las iniciativas
que se presentan en la Regiéon de
Murcia, ofrece su respaldo y de-
muestra a través de su pagina web
su apuesta por un servicio inte-
gral en la Red.

Miguel Garcia de Lomas, respon-
sable de Area de Banca Electréni-
ca de Cajamurcia, explica las gran-
des lineas de esta entidad en In-

ternet.

-éQué objetivos se quieren lograr
con la pagina web de Cajamurcia?
-Deseamos ofrecer a nuestros
clientes un medio co6modo y sen-
cillo para realizar todo tipo de con-
sultas y transacciones, no sola-
mente financieras, sino también
comerciales como podria ser, por
ejemplo, la venta de entradas a es-
pectaculos, entre otras cosas.

-¢A quién se dirige?

-Nos dirigimos a clientes particu-
lares y a empresas en general a
través de nuestro portal corpora-
tivo o el portal de la Fundacion Ca-
jamurcia. Por otro lado, trabaja-

mos con segmentos mas especifi-
cos con portales como el broker
on line, que esta destinado a inver-
sores o el portal XTRA para el sec-
tor joven.

-é¢Cuantos usuarios tienen en la ac-
tualidad el servicio web?

-La banca on line esta a pleno ren-
dimiento.

En la actualidad, el nimero de
clientes que son usuarios de la
banca electrénica supera los cua-
trocientos mil, que estan operan-
do a lo largo del ano. Esto hace que
el niimero de operaciones por el
canal Internet represente el 26%
del total de operaciones de Caja-

murcia, lo que nos sitila en una de
las entidades lideres del sector.
-éQué caracteristicas destacaria de
esta web?

-Dos que son basicas: seguridad y
usabilidad.

La primera es el resultado de apli-
car multiples medidas tecnologi-
cas para la prevencion del fraude,
como el acceso con DNI electroni-
co, el sistema de dobles coordena-
das, o el control antiphising, en-
tre otras.

Con respecto a la usabilidad pre-
tendemos que no sea un canal ex-
clusivo para expertos en informa-
tica, sino que su principal carac-
teristica debe de ser la sencillez
de uso.

-¢éQué secciones considera las mas
interesantes?

No me centraria en una sola. Hay
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«Pretendemos que
nuestra web no sea en
exclusiva para expertos
en informatica»

que tener en cuenta que hasta que
se implanto6 la distribucion multi-
canal en las entidades financieras,
las relaciones con los clientes se
centralizaban en la sucursal. Hoy
en dia, este rol lo comparten las
oficinas con Internet, el teléfono
y los cajeros automaticos de auto-
servicio, etc. Por tanto el cliente
dispone de una amplia gama de
canales complementarios entre si
para acceder a sus productos fi-
nancieros en Cajamurcia, que van
mas alla de Internet, como las ope-
raciones de banca moévil, las con-
sultas por SMS o la via telefonica.
-éCudles son los principales retos
de la Banca electrénica?

-Segtin el tltimo informe publica-
do por el Observatorio de 1a Socie-
dad de la Informacion de la Re-
gion, Cajamurcia es la primera en-
tidad en cuota de mercado, con
mas del 30 por ciento y es aqui
donde esta nuestro reto en ampliar
esta cuota de mercado, tanto en
empresas como en particulares.
Seguiremos trabajando en un ob-
jetivo basico, que consiste en com-
paginar nuestros canales remotos
con el canal tradicional con unos
fines muy claros: seguir creando
valor, aumentar la satisfaccion de
nuestros clientes, diferenciarnos
de la competencia y continuar con
los incrementos de productividad
en nuestro modelo

-éQué proyectos tienen para el fu-
turo en Internet?

-Tenemos muchos en cartera, apo-
yandonos en la innovacion y te-
niendo muy presente una serie de
aspectos criticos. Me refiero a te-
mas como la evolucion de la tec-
nologia o la propia relacion con
nuestros clientes.

Debemos de tener muy presente
que esta emergiendo un nuevo mo-
delo de relacion con los clientes,
al hilo de la reflexion que surge en
la banca sobre los modelos de dis-
tribucién. En esta contingencia,
la innovacion se ha vuelto impres-
cindible.
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