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Aspectos más importantes que debe 
reunir un servicio y/o atención
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PERCEPCIÓN DEL SERVICIO estudio de grm en lima 

El 41% de ejecutivos que 
viajarán por Año Nuevo 
lo hará al exterior

Un 67% de los clientes 
se aleja de las marcas 
ante una mala atención

Una marca  no solo debe estar 
pendiente de que el producto 
que ofrezca al cliente esté en 
perfectas condiciones o que 
sea mejor al que ofrece la com-
petencia. Más aún en medio 
de la campaña navideña, la 
principal en ventas en el año. 

La clave es la atención al 
cliente, ya que cerca del 67% 
de los consumidores se aleja 
por un mal servicio, según JL 
Consultores, en base a un es-
tudio encargado a Global Re-
search Marketing (GRM).

“El retail debe tenerlo en 
cuenta para capacitar a sus 
colaboradores. Una prueba 
de ello es que una buena 
atención al cliente puede au-
mentar las ventas en 57%”, 
dijo Javier Lauz, director de 
JL Consultores.

Sin embargo, las marcas de-
ben tener en cuenta varios as-
pectos para lograrlo (ver in-
fografía). Una clave para los 
comercios: la demora en la 
atención (73.4%), las respues-
tas poco válidas/falta de argu-
mentos (69.4%) o el no ser 
atendido por el personal 
(53.8%) son las principales ra-
zones que generan en el clien-
te el rechazo en el servicio.

De regular a malo
Pero fuera de la campaña na-
videña, veamos la percep-
ción del cliente en cuanto  al 
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¿Dónde recibirán  el Año 
Nuevo los ejecutivos lime-
ños ? El 43% de ellos  planea  
viajar dentro y fuera del 
país, según un estudio de 
Global Research Marketing  
(GRM).

“Hay una mayor dispo-
sición a viajar, por las me-
jores expectativas econó-
micas y  sociales en el 2019.  
Para recibir el 2018 solo 
habría  viajado un 35%”, in-
dicó la gerente general de 
la consultora, Giuliana 
Reyna.

Así, un 41% de los que 
planean viajar lo hará al ex-
terior, mientras un 31%  irá 
a las  provincias. 

Y los destinos que más vi-
sitarán en  el exterior  serán 
Estados Unidos, Europa, el 
Caribe, entre otros. 

Lugares de compra 
Con respecto a las compras   
navideñas, ¿dónde las  rea-
lizarán los ejecutivos lime-
ños? Para la cena navideña 
el 89% prefiere adquirir  los 
productos en los supermer-
cados y autoser vicios, 

Según JL Consultores, 
teniendo en cuenta 
aspectos como la rapidez 
en el servicio o el conoci-
miento del producto a 
favor del cliente, las 
ventas pueden llegar a 
crecer en un 57%.
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mientras el 7% lo hará en los 
mercados de la zona. 

Para los regalos navideños, 
el  principal canal de compra 
son las tiendas por departa-
mentos (65%  los prefiere), y 
es que contarían con una ma-
yor oferta, y facilidad de pa-
gar con tarjeta de crédito.

“Las marcas deben tomar 
en cuenta que  el 70% de los 
ejecutivos aún no ha realiza-
do sus compras navideñas , 
ya que, por lo general, suelen 
esperar los días previos a la 
celebración por falta de tiem-
po”, dijo Giuliana Reyna.

Y planean gastar en pro-
medio  tanto en la cena na-
videña como en los regalos 
S/ 1,755, aunque hay un 
13% que estaría  dispuesto 
a gastar más de S/ 3,000.

 “Las marcas deben enten-
der las necesidades de este 
público, teniendo en cuenta 
que está más informado y  
que busca que  las empresas 
sean socialmente responsa-
bles”, agregó.

El estudio  de GRM  se hizo  
a través de encuestas online, 
tomando en  cuenta 654 ca-
sos. Se realizó del 21 de no-
viembre  al  6 de diciembre.

servicio que le brindan. Este 
no es muy alentador. Es así 
que, según GRM,  al cierre 
del 2018 el 62.8% calificó  el 
servicio de las empresas pe-
ruanas de regular y  el 14% de 
malo. 

Un  95.4% considera que 
en el Perú todavía no tene-
mos un nivel de servicio co-
mo de primer mundo. Pese a 
ello, anota Lauz, el consumi-
dor sí reconoce que se han he-
cho esfuerzos por mejorar la 
situación.

“Más de un 64% de los 
clientes encuestados señala 
que, comparado con hace 
cinco años, el servicio ha me-
jorado o incluso mejorado 
mucho (esto en menor esca-
la)”, refiere el ejecutivo. Para 
un 10% ha empeorado, mien-

tras que un 25.6% dice que no 
ha mejorado.

Avances en tecnología
Aunque su peso en las ventas 
totales es todavía bajo, el ca-
nal online está ganando mer-
cado, y aunque muchas em-
presas crean -en algunos ca-
sos más las marcas medianas 
o pequeñas- que las ventas 
online disminuyen la inver-
sión que las empresas deben 
hacer en la atención al clien-
te, lo cierto es que ahora más 
que nunca deben reforzar el 
equipo, sostiene.

“El precio y la rapidez en la 
compra hacen que en estas 
fechas el online sea más de-
mandado, pero las quejas y 
reclamos vienen a la hora del 
retiro”, comentó Lauz.
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Segmentos. Todos los 
clientes no son iguales. 
Partamos desde el género, 
ya que ambos tienen 
diferente estilo de compra 
y son pocos los retail que  
diferencian la atención. 
“En el caso de las mujeres, 
muchas pueden decidir en 
el momento que compra, 
siempre y cuando reciba 
una buena atención, y el 
hombre va de frente a 
buscar lo que quiere y pide 
que sea rápido”, señaló 
Javier Lauz, especialista en 
atención al cliente.

La rapidez de las 
mujeres

las claves

1	Factor. A los clientes no 
les gusta que invadan 

su espacio. Es por ello que 
en la valoración sobre la 
atención, solo un 22.6% 
considera como factor 
importante que el vende-
dor sepa en qué momento 
abordarlo.

2 Educación. Que el em-
pleado salude al clien-

te al ingresar, así  como 
que se despida al terminar 
la compra es valorado por 
el cliente.

3 Metas. El reto del 
2019 de las empre-

sas es que capaciten e 
incorporen mejoras en 
sus equipos de atención al 
cliente. 


