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Devoluciones de producto: la 'caja negra' de
lo que pasa en la empresa

Angeles Caballero 12/07/2010 - 18:11

= Aportan informacién sobre los posibles errores que hay detras de la estrategia de una
compaiia

= Las empresas le otorgan muy poca importancia a lo que ocurre después de la venta al
cliente

| Las empresas tardan mucho tiempo -a veces afios- en sacar un producto al
mercado. Luego lo fabrican, se encargan de repartirlo a toda una serie de
repercusiones y cruzan los dedos para que el cliente los escoja entre la
competencia. ¢ Pero qué pasa después de la venta? Apenas unos pocos se
paran a pensar en la importancia de las devoluciones. Y la tiene. Vaya si la
tiene.

"Las devoluciones son la caja negra de la empresa. Nos revelan los fallos que
hay detras", asegura Jesus Guerro, profesor de Operaciones de IE Business
School, quien comenta que la posventa ha ido adquiriendo mayor
relevancia a raiz de la aparicion de la logistica inversa. "Consiste en
intentar disminuir el indice de devoluciones y cuando haya que hacerlo, que
sea de la forma mas eficiente posible", anade.

Foto: elEconomista Aun asi, desde la Confederacion Estatal de Consumidores y Usuarios

(CECU), su portavoz Antonio Lopez dice que por experiencia "las empresas
cuidan mucho menos el servicio posventa que la venta". Eso si, s6lo se salvan los productos de lujo. "En el
precio ya se incluyen las atenciones posteriores”, dice Lopez. Y eso que hoy, en tiempos dificiles, "retener al
cliente es mas importante y rentable que captar nuevos", asegura Dirck Forkignon, vicepresidente de la consultora
AT Kearney.
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Como la nevera

"Cuando haces la compra, siempre hay una parte de la nevera que por los motivos que sea acabas tirando. Con
las empresas pasan exactamente lo mismo", dice Eduardo Navarro, presidente de la consultora Improven.
Recuerda esa maxima que dice que el 20% de los productos suponen el 80% de las ventas y avisa: "Muchos
negocios creen que si hay un problema de ventas la soluciéon pasa por sacar mas productos al mercado. Es
un error”.

En Espafia el porcentaje de pymes es abrumador. Pero ese tamafio no les impide mover mucho volumen de
mercancia, con lo cual una lectura de por qué nos devuelven el producto podria evitar muchos errores de
estrategia. "Antes los sistemas de calidad se hacian por muestreo una vez que se fabricaban, pero ahora se ve en
el mismo proceso de fabricacion, porque lo Ultimo que podemos permitir es que esos errores salgan al mercado”,
dice Guerro.

Frustracion

Xavier Oliver, profesor del IESE, aporta un toque emocional a este asunto, pero no por ello menos importante. "El
rechazo de un producto supone una frustracion. Primero para la empresa en si y sus empleados. ;Sabes el
tiempo que se tarda en sacar un producto al mercado? Los productos, al finy al cabo, los hacen personas con las
mismas frustraciones, tanto en las pymes como en las multinacionales", dice. El segundo problema, aclara, es
retirarlo: "Es un problema para la marca y también para la empresa que lo distribuye, porque el cliente final, si
queda descontento, puede que no vuelva a comprar en ese establecimiento".

En este sentido, Dirck Forkignon aclara que hoy en dia la retirada de un producto debe aparecer como una
clausula mas de la negociacion entre el fabricante y el distribuidor. "La retirada es una de las mejores fuentes
de informacion para las empresas, y deberian estar mucho mas activos. No lo hacen del todo bien", insiste.

Los socios mas rapidos del mundo

La exclusiva marca de relojes Blancpain se ha unido a Lamborghini para organizar el Lamborghini Blancpain Super
Trofeo.
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