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PERCEPCION DEL SERVICIO

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

Segun JL Consultores,
teniendo en cuenta
aspectos como larapidez
enelservicio o el conoci-
miento del producto a
favor del cliente, las
ventas puedenllegara
crecerenun 57%.

VANESSA OCHOA FATTORINI
vanessa.ochoa@diariogestion.com.pe
Unamarca nosolodebeestar
pendiente de que el producto
que ofrezcaal cliente esté en
perfectas condiciones o que
seamejoral que ofrecelacom-
petencia. Mds aiin en medio
de la campafa navidefia, la
principalenventasenelafio.
La clave esla atencién al
cliente, yaque cercadel 67%
delos consumidores se aleja
porunmalservicio, seginJL
Consultores, enbase aunes-
tudioencargadoaGlobal Re-
search Marketing (GRM).
“Elretail debe tenerlo en
cuenta para capacitar a sus
colaboradores. Una prueba
de ello es que una buena
atenciénal cliente puede au-
mentar las ventas en 57%”,
dijo Javier Lauz, director de
JL Consultores.
Sinembargo,lasmarcasde-
bentenerencuentavariosas-
pectos para lograrlo (ver in-
fografia). Unaclave paralos
comercios: la demora en la
atencion (73.4%), lasrespues-
taspocovalidas/faltadeargu-
mentos (69.4%) o el no ser
atendido por el personal
(53.8%) sonlasprincipalesra-
zonesque generanenelclien-
teelrechazoenelservicio.

Deregularamalo

Perofueradelacampafiana-
videfia, veamos la percep-
cién del cliente en cuanto al
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servicioquele brindan. Este
no es muy alentador. Es asi
que, segtin GRM, al cierre
del 2018 e162.8% calificé el
servicio de las empresas pe-
ruanasderegulary el 14%de
malo.

Un 95.4% considera que
en el Pertd todavia no tene-
mos un nivel de servicio co-
mode primer mundo. Pesea
ello, anota Lauz, el consumi-
dorsireconoce quesehan he-
cho esfuerzos por mejorarla
situacion.

“Mas de un 64% de los
clientes encuestados sefiala
que, comparado con hace
cinco afios, el serviciohame-
jorado o incluso mejorado
mucho (esto en menor esca-
la)”, refiere el ejecutivo. Para
un 10%haempeorado, mien-

trasqueun 25.6%dice queno
hamejorado.

Avances entecnologia
Aunquesupesoenlasventas
totales estodaviabajo, el ca-
nalonline estd ganando mer-
cado, y aunque muchas em-
presascrean-enalgunos ca-
sosmdslasmarcas medianas
o pequeias- que las ventas
online disminuyen lainver-
sién que lasempresas deben
hacerenlaatenciénalclien-
te,lociertoesque ahoramas
que nunca deben reforzar el
equipo, sostiene.
“Elprecioylarapidezenla
compra hacen que en estas
fechas el online sea mds de-
mandado, pero las quejasy
reclamosvienenalahoradel
retiro”, comenté Lauz.

LAS CLAVES

Factor. A los clientes no

les gusta que invadan
su espacio. Es por ello que
en la valoracion sobre la
atencion, soloun 22.6%
considera como factor
importante que el vende-
dor sepa en qué momento
abordarlo.

Educacion. Que elem

pleado salude al clien
te alingresar, asi como
que se despida al terminar
la compra es valorado por
el cliente.

Metas. El reto del

2019 de las empre-
sas es que capacitene
incorporen mejoras en
sus equipos de atencion al
cliente.

OTROSI DIGO

Larapidez de las
mujeres

Segmentos. Todos los
clientes no soniguales.
Partamos desde el género,
ya que ambos tienen
diferente estilo de compra
y son pocos los retail que
diferencian la atencion.
“En el caso de las mujeres,
muchas pueden decidir en
el momento que compra,
siempre y cuando reciba
una buena atencion, y el
hombre va de frente a
buscar lo que quiere y pide
que searapido”, seiialé
Javier Lauz, especialista en
atencion al cliente.

ESTUDIO DE GRM EN LIMA
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El 41% de ejecutivos que
viajaran por Aiio Nuevo
lo hara al exterior

MIRTHA TRIGOSO LOPEZ
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¢Dénde recibirdn el Afio
Nuevo los ejecutivos lime-
fios ? E143%deellos planea
viajar dentro y fuera del
pais, seguin un estudio de
Global Research Marketing
(GRM).

“Hay una mayor dispo-
sicién aviajar, por las me-
jores expectativas econd-
micasy socialesenel 2019.
Para recibir el 2018 solo
habria viajadoun 35%”, in-
dicé la gerente general de
la consultora, Giuliana
Reyna.

Asi, un 41% de los que
planeanviajarloharaalex-
terior, mientrasun 31% ira
alas provincias.

Ylosdestinos que masvi-
sitardnen el exterior serdn
Estados Unidos, Europa, el
Caribe, entre otros.

Lugaresdecompra

Conrespectoalascompras
navidefias, ;déndelas rea-
lizaranlos ejecutivoslime-
flos? Paralacenanavidefa
el 89% prefiere adquirir los
productosenlossupermer-
cados y autoservicios,

mientrasel 7%lohardenlos
mercados delazona.

Paralosregalosnavidefios,
el principal canalde compra
son las tiendas por departa-
mentos (65% los prefiere), y
esque contarian conunama-
yor oferta, y facilidad de pa-
gar contarjetade crédito.

“Las marcas deben tomar
encuenta que el 70% delos
ejecutivos aun no harealiza-
do sus compras navidefias,
yaque, porlo general, suelen
esperar los dias previos ala
celebracion porfaltade tiem-
po”,dijo Giuliana Reyna.

Y planean gastar en pro-
medio tanto enlacenana-
videfia como en los regalos
S/ 1,755, aunque hay un
13% que estarfa dispuesto
agastarmasde S/ 3,000.

“Lasmarcasdeben enten-
der las necesidades de este
publico, teniendo en cuenta
que esta mas informado y
que busca que las empresas
sean socialmente responsa-
bles”, agrego.

Elestudio de GRM sehizo
atravésdeencuestasonline,
tomando en cuenta 654 ca-
sos. Serealizé del 21 de no-
viembre al 6 de diciembre.



