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GESTION | GuiA PRACTICA

Planifique las devoluciones
después de las fiestas

Cuando un cliente llega de vuelta para cambiar un producto, la empresa debe conocer muy
bien su politica, asi como seguir una estrategia para que el excedente no se acumule.

A.Casilda. Madrid

La alta actividad en Navidad no aca-
ba cuando finalizan las fiestas, sino
que después las pymes deben ser
conscientes de que seguramente
tendrdn que hacer frente a un perio-
do de devoluciones. No siempre se
acierta con los regalos y para evitar la
frustracion del cliente, el proceso del
cambio del producto debe ser lo mas
sencillo posible y, sise puede, ofrecer
al consumidor algo mas. Asi, aunque
no haya quedado satisfecho con la
tienda en un primer momento, si el
trato es adecuado tendra una buena
imagen del negocio y volvera a com-
prarenél.

® En primer lugar, se debe estudiar
qué le conviene al negocio para que
estas operaciones no supongan un
gran coste. La devolucion del dinero
o la entrega de un vale, que contiene
la cantidad que se ha gastado para

Dreamstime

cambiar el producto por otro, son
dos de las formas mds comunes y
sencillas. “El mecanismo debe ser lo
menos complejo posible, porque siel
consumidor encuentra muchos pro-
blemas no confiard mas en el nego-
cio. Tampoco sirve de nada que aun-
que la empresa haya cumplido lo es-
tablecido, después el cliente tenga
que esperar una larga cola o que na-
die le coja el teléfono”, comenta Phi-
lip Moscoso, profesor de operacio-
nesde Iese.

@ Por ley, el cliente puede hacer la
devoluciénen un plazode 14 dias,ya

partir de ahi las empresas pueden
ofrecer mas. Sin embargo, el experto
de Iese recomienda a las pymes que
opten por el periodo minimo, ya que
extender ese tiempo puede ser con-
traproducente, porque, por ejemplo,
podrian recibir productos con los
que ya no se contaba y también seria
mas dificil comprobar su calidad.

Asimismo, las condiciones con las
que se acepta la devolucion deben
ser comunicadas siempre al cliente
cuando realice la compra, por ejem-
plo, en el tique y, si se trata de un co-
mercio online, en el momento ante-
rioral pago.

Un departamento
especifico debe evaluar
el producto y decidir

si se pone a la venta

La devolucién del

dinero o un cheque
especial son las formas
mas sencillas

Anticiparse a los cambios en Internet

La compra a través de Internet cada vez es més co-
mun y es en el comercio electrénico donde es mas
facil que se produzcan devoluciones. Una de las

causas es la dificultad de ofrecer un trato personal
al cliente o saber exactamente lo que busca. Por
eso, se deben proporcionar descripciones de los
productos lo mas detalladas posible. Esto resulta
practico en cualquier sector, pero mas en los nego-
cios dedicados a la moda o al calzado. Aquino basta
con poner la talla y el color, sino que también se de-
be aportar informacion sobre el largo del pantalén o
los centimetros del pecho en un jersey. Una de las
ultimas tendencias es incluir un maniqui en tres di-
mensiones con las medidas que selecciona el usua-
rio y asi puede ver cémo le sentarian las prendas.

Por otra parte, en el paquete que se manda es re-
comendable incluir una ficha a mano para que el
cliente la rellene en caso de quiera devolver la pieza.
Asf se evitaran problemas como, por ejemplo, fallos
al escribir la direccién de la tienda.

® No hay que olvidarse de preparar
la logistica adecuada. Por ejemplo,
hay que estudiar como se van a tras-
ladar los productos de la tienda al al-
macén y prever el espacio del que se
dispondra, ya que las devoluciones
se dan de una en una en diferentes
momentos. También es necesario
evaluar si ese bien pasa otra vez a la
venta o si se debe llevar de vuelta al
almacén.

® Poreso, es fundamental que un de-
partamento o una serie de emplea-
dos se encarguen de la recepcion de
los clientes, comprobar el estado de
los productos y organizar el trans-
porte. Asi, la tienda fisica debe divi-
dir bien el espacio donde se compra
v donde se devuelve. Al separar las
dos acciones, se deben crear también
dos lineas de cajas independientes
para que luego sea mas facil saber
cuanto se ha vendido realmente y
cudnto excedente se acumula.

® Enestos momentos, es importante
ofrecer algo més al cliente. Si ya ha
hecho el cambio, se le puede dar un
bono con un descuento en una com-
pra futura. Asi, se ganardan nuevos
clientes. Por otra parte, cuando la
compra se ha realizado por Internet,
hay que estar preparado para que el
usuario se acerque al local para ha-
cer el cambio. Ese momento se debe
aprovechar para darle a conocer la
tienda fisica con el fin de que conoz-
ca mejor el negocio v que se anime a
comprar algo.



