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Back Stage

Mystery Shopper Online: El
Armario de la Tele, a examen

Agustina Chirio

O o 2014 - 0048 Sexta entrega de la serie de reportajes Mystery Shopper Online, patrocinada por Tyco.

Con el objetivo de analizar los grandes grupos de distribucién de moda que operan de
forma virtual, 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 de
privalia.com, yoox.com, showr oomprive.es, asos.com y Venca.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 atencién al
cliente de la tienda online y se realiza una llamada telef6nica para resolver dudas. El

ultimo 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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En la séptima entrega del especial Mystery Shopper Online, Modaes.es efecttia un
pedido a El Armario dela Tele (EAT), la plataforma de distribucion online. El

Armario dela Telefue lanzada en 2009 por cuatro empresas de los sectores del

estilismo, el marketing y la comunicacion en Internet: Tvist, Bufete de Marketing,
Celda y Asociados y Double You. En verano de 2011, la compaiiia cerr6 una ronda de

financiaciéon de més de un millon de euros liderada por el fondo Bonsai Venture
Capital.

Liderada por David Contijoch (ex directivo de Amazon BuyVIP) y participada por el
grupo Atresmedia, la empresa espaiiola lanz6 al mercado su primera marca propia
este aflo, A Collection, disefiada en la sede central del grupo, en Madrid. Con este
movimiento, El Armario dela Tele sigue los pasos de gigantes como Asos o Zalando,

que lanzaron marcas propias para complementar su negocio de distribucion de
ensefias de terceros y entrar en una actividad con mayores margenes.
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1. PEDIDO

Son las doce del mediodia. El cliente misterioso recurre a la Red para comprar una
camiseta blanca. Esta vez escribe en su navegador la direcciéon elarmariodelatele.com.

La web de EAT es moderna y urbana. El proceso de registro es rapido; el cliente
detalla sus datos personales (nombre, apellido, fecha de nacimiento, pais, nimero
telefonico, sexo y direccion de correo electronico), decide que desea recibir

informacion sobre promociones y novedades de EAT y acepta los términos y
condiciones.
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Al registrarse, recibe un correo electréonico de bienvenida de la compaiiia en el que le
informan que le regalan un 10% de descuento en su segunda compra, que encontrara

en formato de cheque al final de su primera adquisiciéon. La promocién caduca en 15
dias.

A continuacidn, el cliente comienza a recorrer la web. Las campanas se encuentran

ordenadas por categoria y marca, en orden indistinto. En la barra del ment principal
los articulos se dividen en mujer, hombre, marcas, rebajas y outlet. También hay una
pestaiia de Tele, donde aparecen celebridades utilizando ropa de los anuncios de EAT

y se puede comprar una seleccion de prendas, y una secciéon de Looks, en la cual
realizan sugerencias de conjuntos para eventos y fiestas.

El sitio tiene una oferta de 80 marcas, que se pueden encontrar por categoria o en la
pestana Marcas, entre las cuales figuran Pikolinos, Vero Moda, Vampy, Only,
Mustang, Jack & Jones, El Ganso, Desigual o Diesel Footwear .

En el cuadrante inferior izquierdo del sitio hay una opcién de ayuda online en la que,

por momentos estan en linea y responden al instante y por momentos no y se puede
dejar un mensaje.

Cuando el cliente ingresa en la categoria Mujer, se encuentra con un filtro de ropa,
complementos, zapatos y tallas grandes. Se dirige a la opcién de camisetas y tops
dispuesto a buscar una camiseta blanca bésica y se encuentra con que, debajo de cada
prenda exhibida (modelada en una persona) ofrece la disponibilidad de colores, y

explica el tipo de prenda, la marca, el precio anterior o de tienda (en algunos casos) y
el precio que ofrece el sitio.

El cliente agradece la multiplicidad de filtros, que incluyen tipo de articulo, talla,

marca, color, rango de precios y quién lo ha llevado, con un listado de celebridades a
elegir. También permite ordenar por novedad, precio mayor o precio menor.

Finalmente, el cliente se decanta por una camiseta blanca basica de 1a marca Shana,
de un valor de 2,99 euros, disponible en tallas 36 y 42 y en multiplicidad de colores.
El sitio exhibe fotos de la camiseta e incluye una descripciéon del producto y su
composicion, ademéas de recomendar productos, recordarle al cliente cuales fueron
los dltimos productos que vio y darle la posibilidad de consultar la tabla de tallas.

Antes de afiadir el producto a la cesta, EAT establece que el envio se realizara entre
24y 48 horas.
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El cliente anade el producto a su cesta y cuando decide avanzar con la compra el sitio
le explica que la compra minima es de 22 euros (el gasto de envio es aparte) y que el
monto seleccionado es insuficiente. Esto ya le ha ocurrido anteriormente al cliente

con otros operadores online de venta de stock de moda y realmente presenta un
condicionamiento a la hora de realizar una compra.

El cliente regresa al escaparate a buscar otro producto y afiade a la cesta una camiseta

de la marca Only por un valor de 19,95 euros, suficiente para alcanzar los 22 euros
requeridos (suma un total de 22,94 euros).

Articulo(s) Precio unitario Cantidad Precio Total
Pedido: Werse (Te has ahorrado®: 18,00 €)
*Comparado al precio en tienda
Camizeta sin mangas cuello redondo
_. blancs cone : s00e Importe Total
Modelo : T.1-T. 38 (ES 15.50 €
o Airid AN 4 w
E)_(I,:E”flcn. prevista entre el 04/03/2014 v &l Gastos de envio 6.50 €
14/03/2014 !
2. ENVIO

Al iniciar el proceso de pago, el cliente descubre que EAT ofrece cuatro métodos
posibles de envio: normal a domicilio (entrega entre 3 y 4 dias) por un valor de 3,95
euros; expressa domicilio (entrega entre 1y 2 dias) por un valor de 5,95 euros;

contrarrembolso a domicilio (entre 3 y 4 dias) por un valor de 5,95 euros, y entrega
en Correos (entre 3y 4 dias) por un valor de 3,95 euros.

El cliente opta por la entrega normal a domicilio, sumando un total de 26,89 euros.
Debe introducir nuevamente sus datos para el envio y el método de pago, que puede
ser con tarjeta de crédito o débito, ya sea Visa, MasterCard o American Express, o con
PayPal. El cliente valida su pago (el dia 14 de febrero) y al instante recibe un correo

de confirmacién donde detallan que el tiempo maximo de envio no superara las 48
horas laborables y que los cambios son gratuitos.

Ese mismo dia, por la tarde, el cliente recibe otro mail de EAT que establece que el

pedido ya esta preparado y a punto de salir hacia la direccion de envio, y que lo
recibira en un plazo de 24 a 48 horas (dias laborables).
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Pocos dias después, el cliente decide llamar a EAT para verificar el estado de su

pedido pero lo dejan esperando un rato largo y finalmente cuelga. Cuando se dispone
a escribir un correo de consulta, le tocan un timbre y le hacen entrega del paquete.
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3. RECEPCION Y COBRO
El cliente recibe su camiseta el 17 de febrero por la manana de la mano de un
mensajero de la compaiiia Hansen& Cawley, tras haberla comprado el 14 de febrero.

El packaging consta de una bolsa blanca de plastico con el logo de EAT. Dentro estan

las dos camisetas, envueltas en bolsas de plastico transparente para protegerlas y
acompanadas de la factura de la compra.

| CAMBIOS Y DEVDLUCIONES

CONTACTA CON ROSOTROS I D20
4 dias laborales 2

INFORMACION LEGAL

DESCUENTOS ¥ PROMOCIONES.

POLITICA DE PRIVACIDAD

4. DEVOLUCION
Una vez abierto el paquete y después de probarse su camiseta blanca, el comprador
decide que prefiere devolver el pedido.

La web de El Armario dela Tele informa en su pagina de inicio que los cambios y
devolucién son gratuitos.

Para devolverlo, el cliente busca en la homela pestaiia de Cambios y devoluciones,
que esta visible en la parte inferior del sitio. Alli EAT explica que el cliente dispone de
un plazo de 14 dias laborales, a contar desde el dia siguiente a la recepcion del pedido,
para cambiarlo por otra talla o color, o devolverlo. Ademaés, aseguran que por el
momento no pueden procesar cambios de un producto por otro y que los productos

deben estar en perfecto estado, en su embalaje original y en la caja o sobre en la que
lleg6 el pedido.

Por tltimo, especifican que, para importes superiores a 10 euros, EAT abonara el

importe mediante transferencia bancaria en el nimero de cuenta facilitado en un
plazo aproximado de 10 dias desde la recepcion del producto devuelto.

El cliente se dirige a sus Pedidos y solicita la devoluciéon de ambas camisetas. Le
explican que pasaran a recoger el pedido por su domicilio y que el gasto de envio sera
de 5,95 euros si es en Peninsula o Islas Baleares, y 15,95 euros si es en Canarias. Si la

devolucién se debe a un defecto imputable a EAT, la compania devuelve los gastos de
envio del pedido original y el cliente no se hace cargo de la devolucion.
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Como no es el caso del cliente, ya que quiere devolverlo porque se arrepinti6 (el
producto estaba en perfecto estado), se dispone a abonar los 5,95 euros a
contrareembolso (le explican que se los cobraran una sola vez aunque sean dos
productos). A continuacion, el cliente rellena el albaran que viene detrés en el

paquete con motivo de devolucion, y afiade namero de pedido y cantidad. La
devolucién también se puede hacer de manera telefonica, si el cliente asi lo desea.

El 18 de febrero antes de las 9 de la manana el cliente recibe un correo de EAT
confirmando que el pedido ha sido entregado (el cliente ya habia solicitado la
devolucion el 17 de febrero), y esa misma mafiana un mensajero pasa a retirar el
paquete. Sorprendentemente para el cliente, no le cobran el gasto de envio en el
momento, lo cual es confuso porque habia entendido que si lo harian. El cliente
decide esperar unos dias a que efectiien el reembolso en su cuenta bancaria para ver

si se lo debitaron directamente de su tarjeta de crédito. El 19 de febrero EAT realiza
el reembolso por un valor de 18,99 euros.

El 20 de febrero el cliente cumple afios y recibe un correo de EAT de felicitacion en el

que le avisan que le regalan 5 euros para su proxima compra. Este es un gesto atento
y el cliente lo agradece.
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