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Mystery Shopper Online: Asos,
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Agustina Chirio
26 may 2014 - 04:37

Cuarta entrega de la serie de reportajes Mystery Shopper Online, patrocinada por Tyco
. Con el objetivo de analizar los grandes operadores online especializados en la venta
de stocks de marcas de moda, Modaes.es efecttia cada semana una compra online a

fin de conocer, bajo la técnica del mystery shopping, la experiencia que los
consumidores tienen a la hora de adquirir una prenda por Internet.

En la tltima entrega se puntuara a cada una de las marcas en un reportaje

comparativo acerca de los servicios ofertados por cada grupo de distribucion. En
capitulos anteriores, el cliente misterioso ha realizado compras a través privalia.com,
yoox.com y showr oomprive.es.

En cada ocasion, Modaes.es compra una prenda de las mismas caracteristicas
(camiseta blanca, de talla mediana, con un precio inferior a los 10 euros). El pedido se

realiza siempre desde Barcelona, teniendo como lugar de entrega el centro de la
capital catalana. El envio se solicita siempre mediante el modo estandar.

Durante los dias siguientes a la compra, se envia un correo al servicio de atencion al
cliente de la tienda online y se realiza una llamada telefénica para resolver dudas. El

dltimo paso de todo el proceso es la devolucion. Estas condiciones de compra son
siempre las mismas, para asegurar la igualdad entre todas las cadenas.

Cabe aclarar que todas las compras de este Mystery Shopper Online se realizaron
entre el 12 y el 21 de febrero de 2014.
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discover fashion online

En la cuarta entrega del especial Mystery Shopper Online, Modaes.es efectiia un
pedido al grupo britanico de comercio electronico Asos. La plataforma, controlada en
un 30% por AndersHolch Povlsen, el dueio del grupo de distribucién Bestseller,
anunci6 recientemente que realizara una inversiéon de un minimo de 68 millones de
libras (81 millones de euros) para mejorar sus almacenes de Reino Unido y Alemania,

asi como sus sistemas tecnoldgicos, con el objetivo de aumentar la velocidad de sus
entregas y reducir costes.

La compania ha concluido el primer semestre del ejercicio 2014 con un incremento
del 33,9% en su cifra de negocio, hasta 481 millones de libras (580 millones de
euros). Tanto la facturacion internacional como la del mercado nacional han
registrado aumentos superiores al 30% en el primer semestre, hasta 290 millones de

libras (350 millones de euros) y 182 millones de libras (219 millones de euros),
respectivamente.

6,95 € x

Camisola de tirantes de

ASDS

" ¥ Blanco VER. BOLSA PAGAR AHORA
ES 3B

Cant. 1 ENVIO GRATUITO

1. PEDIDO
Son las doce del mediodia. El cliente misterioso siente la imperiosa necesidad de

comprar una camiseta blanca. Para ello, escribe en su navegador la direccion
aso0s.com.

Para poder explorar la web de Asos no hace falta ser socio, aunque si es necesario
asociarse para poder comprar. Tras introducir sus datos personales, de facturacion y
envio y su forma de pago, Asos almacena la informacion y el cliente se transforma en
socio. Una vez registrado, pasa automéaticamente a una home poco convencional,
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moderna y dirigida a un publico joven; no tiene las campanas a la vista, como los
demaés operadores.

En el sitio web se pueden buscar las prendas segtn las categorias Mujer y Hombre, y
dentro de cada una se puede filtrar por producto, por marca (en el caso de los
hombres) o por edicion. La plataforma también incluye un blog de tendencias, una
pagina de looksy outfits, un link a Asos Magazine (el socio se puede suscribir y recibirla

en el movil) y la opcidon de Marketplace, a través de la cual los socios pueden comprar
y vender productos vintage y de segunda mano.

El cliente ingresa a la categoria Mujer buscando una camiseta blanca, 1a més
econdémica. Ingresa a la categoria Tops y se decide por una camiseta basica de

Asos Collection, que est4 disponible en color blanco y en todas las tallas (el cliente
elige la talla mediana) por un valor de 6,95 euros. El sitio exhibe fotos de la camiseta
desde distintos angulos e incluye una breve descripcion del producto, ademas de

recomendaciones de productos similares. El cliente anade el producto a su cesta y
hace click en el boton de pago.

RESUMEN DEL PEDIDO

MNombre del producto Cantidad Total
Camisola de tirantes de ASOS - Blanco [ ES 36 1 6,95 €
Modificar articulos Subtotal: 6,95 €
Envio: 0,00 €
Totak: 6,95 €

2. ENVIO

Asos ofrece dos modos de envio: el estandar, que es sin cargo y establece un periodo
méaximo de entrega de 8 dias a partir del momento de la solicitud (en este caso, el 20

de febrero o antes), y el express, que por 12 euros asegura la entrega en un maximo de
5 dias (el 17 de febrero, en este caso).

El cliente elige la opcidn gratuita de entrega estandar. El total de la compra es de 6,96
euros y el cliente puede pagar usando PayPal o con tarjeta de crédito o débito, ya sea

Visa, Visa Electron, MasterCard o American Express. El cliente valida su pago y al
instante recibe un correo de confirmacion.

Al dia siguiente, el cliente decide llamar a Asos para verificar el estado de su pedido
pero, aunque el sitio ofrezca respuestas predeterminadas a problemas habituales y
permita rellenar un formulario de consulta, el niimero de contacto no esta a la vista.
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El cliente decide entonces comunicarse por correo con Asosy para eso hace click en la
opcidn de Confianza en linea, donde figura una direccion fisica en Reino Unido y un
correo electronico. El cliente envia un mail de consulta y al instante obtiene una
respuesta automatica que le advierte que esa casilla esta desatendida y no podran

responder a su mensaje. No hay mas opciones de contacto asi que el cliente no tiene
mas que esperar.

El dia 13 de febrero el cliente recibe un correo de Asosinformando que su pedido ya
estd en camino, con la posibilidad de hacer un seguimiento a través de la web. El dia
17 de febrero Asos envia otro correo al cliente determinando que el 18 recibira el
pedido en su domicilio y le ofrece un margen de cuatro horas para cambiar la fecha

de entrega, en caso de que asi lo desee. El 18 a las ocho de la manana el cliente recibe
un tercer correo de Asos que le advierte que recibira su paquete ese dia.

;i'r (f f L SOSD g |
3. RECEPCION Y COBRO
El cliente recibe su camiseta el 18 de febrero por la mafiana (dos dias antes de la
fecha tope de entrega establecida por el envio estandar), tras haberla comprado el 12

de febrero. Un mensajero de la empresa Seur trae el producto hasta la direccion de
entrega.

El packaging consta de una bolsa gris estampada con el logo de Asosy un albaran de

entrega. Dentro esta la camiseta, protegida dentro de una bolsa de plastico
transparente y acompafada de la factura de la compra.

"Er discover fashion online

Language Spanish v

WORLDWIDI

FORMULARIO DE SOLICITUD DE DEVOLUCION
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4. DEVOLUCION
Una vez abierto el paquete y después de probarse su camiseta blanca, el comprador

decide que prefiere devolver la prenda, recuperar su dinero y continuar con su
biisqueda en otros operadores online.

La web de Asosya informa, en el mismo proceso de compra, de la politica del grupo
en cuanto a devoluciones. Los productos pueden ser devueltos en un plazo de 28 dias
después de la fecha de recepcidn, retornando el importe pagado. Si el cliente desea

una talla o color distinto, asi como adquirir productos alternativos, debera realizar un
nuevo pedido (no se permite el cambio).

El cliente vuelve a entrar en asos.com y se identifica. Al buscar la pestafia de
devolucion, Asos ofrece al cliente tres opciones: por un lado, la recogida en el
domicilio a través de la empresa SkyNet, por un costo de 7,95 euros (el operador
redirige directamente a la web de la empresa de mensajeria, donde hay que rellenar
un formulario con opciones de idiomas). Por otro lado, ofrece la posibilidad de dejar
el paquete en sitios Punto Pack de los alrededores de su domicilio, por un total de
4,80 euros. La tltima opcion consiste en el envio postal (por cuenta del cliente, a
través del servicio postal que prefiera — debera asumir el coste) de la devolucion a la

central del socio logistico de Asos, la empresa SkyNet, para que luego la compania se
encargue de devolver el paquete a los almacenes de Asosen Reino Unido.

La primera opcién suena un poco complicada pero el cliente se decanta por ella de
todas formas ya que prefiere que recojan el paquete a domicilio. Se dispone a rellenar
el formulario de SkyNet, en el que le piden que elija una fecha para la recogida con un
margen de tres horas, y luego solicitan el detalle de las medidas del paquete, lo cual
resulta complicado de medir ya que es una bolsa plastica sin gran consistencia y las
medidas son relativas. El formulario resulta algo capcioso y dificulta el proceso ya
que confunde un poco al cliente. Finalmente lo rellena y de un momento al otro el
sitio se traba de manera inesperada. Al no obtener respuesta, el cliente llama al
nimero de contacto de SkyNet para reclamar y le piden que siga intentando validar la

solicitud o que, en dltima instancia, envie el formulario a través de su correo
personal, lo cual enlenteceria el proceso atin mas.

Luego de varios minutos la pagina se destraba y se concreta la solicitud. El cliente

realiza el pago de 7,95 euros, imprime la etiqueta de devolucion, la adjunta al paquete
de retorno y el 21 de febrero un mensajero recoge el pedido por su domicilio.
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hacer algtin tipo de modificacion.

efectia el 8 de marzo en la cuenta del cliente.

PECIDCVCORRD RECOGIDS
EMTARIETA CEYOLLUCKON

RECEPCICN
PECICC

Cabe aclarar que inmediatamente después de la solicitud de devolucion, Asos envia al
cliente un correo con instrucciones sobre el preparado del paquete, lo cual es de
utilidad. Ademas, le recuerda los datos personales en caso de que el cliente quiera

El 5 de marzo el cliente recibe un correo electréonico de Asos detallando haber
recibido el articulo devuelto y asegurando que haber procesado la devolucion, que
podria tardar hasta 10 dias. El reembolso del valor total del producto finalmente se

COMPRA ONLINE
EN ASOS
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