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Back Stage

Mystery Shopper Online:
Privalia, a examen

Agustina Chirio

iy 2014 - 0455 ¢Como funcionan las plataformas digitales de los gigantes nacionales e

internacionales de ecommerce de moda que operan en Espafia? Modaes.es comienza
hoy una serie de diez reportajes que analizaran, adaptando a la Red la técnica del
mystery shopping, las paginas web y el servicio de los principales pure players.

Alo largo de las proximas semanas, Modaes.es publicara cada lunes un reportaje
especifico sobre cada tienda, patrocinado por Tyco. El Gltimo ntimero de la serie sera

una comparacion del desarrollo online de los diez operadores, puntuando los
diferentes aspectos analizados.

En cada ocasion, Modaes.es comprara una prenda de caracteristicas similares
(optando por una camiseta blanca, de la talla mediana, con un precio inferior a los 10
euros) en una plataforma online diferente. El pedido se realizar4 siempre desde la

misma ciudad (Barcelona), con idéntico lugar de entrega (el centro de la capital
catalana) y siempre mediante el modo de envio estandar que ofrezca cada plataforma.

Durante los siguientes dias, el comprador enviara un email a su servicio de atencién
al cliente y realizara una llamada telef6nica. Una vez recibido el pedido, procedera a

su devolucidn. Las condiciones de cada compra seran siempre las mismas para
asegurar igualdad entre todas las marcas.

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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privauia s

En la primera entrega del especial Mystery Shopper Online, Modaes.es compra una
camiseta al operador online Privalia, especializado en la venta de stocks de marcas de

moda a través de la Red. Fundada en Barcelona en 2006, Privalia tiene 18 millones de
socios en todo el mundo y cuenta con plataformas en Espana, Italia, Brasil y México.

La compania concluy? el ejercicio 2012 con una facturacion de 422 millones de
euros. El operador online cuenta con una plantilla de alrededor de mil empleados y
comenzd recientemente un proceso para centralizar en Espafia la produccion de sus

campanas.
PAGAR >
Producto Entrega estimada Cantidad Sub-total Estado Eliminar
™  Esprit Camiseta Scoop Ver pedido 1 4,05€  Quedan 19:53 Min *
\ Color: Blanco
. Tallz: ES 34
.
i |
PAGAR >
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
es.privalia.com.

Al ingresar en la web del grupo catalan Privalia el cliente se encuentra con una home
blanca con detalles negros, despejada y facil de leer. Para sumergirse en el sitio,
primero hay que hacerse socio: el cliente registra su mail y contraseia, le envian un
correo de confirmacion y activa su cuenta. Inmediatamente después, ya puede
ingresar a las ofertas y empezar a comprar. A partir del momento en el que se asocia,
el cliente comienza a recibir correos promocionales de Privalia a diario, con

descuentos, avisos y ofertas especiales. El tono de los correos electronicos es informal
(el tratamiento es de ta) pero profesional.
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La pagina de Privalia est4 bien organizada, con todas las campafas de las marcas
acomodadas en el centro, diferenciadas con distintos colores y tamafios. Aparecen las
campanas recién estrenadas, las actuales, las que saldran proximamente y las que

acaban ese mismo dia, todas con fecha exacta. En total hay 24 campanas disponibles
y tres anunciadas a futuro.

Algunas de las marcas listadas son Converse, Sergio Tacchini, Jocavi, Julie by JCL,
Conguitos, Custo Barcelona, Lupo o E2KO.

La web le permite al cliente misterioso filtrar por marca y por producto, separando
las ofertas en las categorias mujer, hombre, nifio y hogar. El cliente busca en mujer,

en la categoria tops, una camiseta blanca basica, la mas econémica. El filtro permite
elegir entre los productos basicos, camisas, polos, blusas y camisetas.

Finalmente encuentra una de la marca Datch Gym, que esté disponible en todas las
tallas y tiene un valor de 9,99 euros. El sitio exhibe fotos de la camiseta desde
distintos angulos y realiza sugerencias de otras prendas, ademas de incluir una

descripcion del producto y un detalle del proceso de envio y devoluciéon. También le
permite al cliente comprar hasta cinco articulos de la misma prenda.

Ala hora de comprar, Privaliale explica al cliente que el valor del producto elegido no
supera los 19 euros y que, por ende, no podra efectuar la compra. S6lo en esta
instancia (solicitud de compra) el operador informa al usuario que el valor de la
compra minima es de 19 euros. El precio del envio, que debe ser abonado por el

cliente, es de 6,95 euros, pero no esté incluido dentro de los 19 euros de la compra
minima.

Para poder acceder a la camiseta, el cliente opta por seleccionar dos articulos de la
misma marca y sumar asi 19,98 euros, que junto con los 6,95 del envio, alcanzan un
total de 26,93 euros. Una vez aceptado el pedido, se puede seguir comprando o bien

terminar la comanda. El cliente completa sus datos basicos para el envio y valida la
compra.
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FINALTZAR PEDIDO >

El cargo se realizard en tu tarfjeta METODO DE ENVIO:

Producto: 4,09 €

Mensajeria y pagueteria: 5,70 € Envio gratis a partir de € 100 de compra, para
pedidos inferiores 6,90 € por el primer articulo

Total antes de impuestos: 9,79 € ¥ suma 0'S0€ mds por cada producto gque

TVA: 2,06 € afiadas a tu cesta (IVA incluido). (

Total: 11,85 € )

TOTAL DEL PEDIDO: 11,85 €

2.ENVIO

Tras validar la compra, Privalia ofrece al cliente dos opciones de envio: a domicilio
(en la direccion que establecié como predeterminada a la hora de crear su cuenta) por

un valor de 6,95 euros o a través de un Punto Kiala cercano, al que el cliente podra
acercarse a recoger el pedido por un valor de 5,95 euros.

El método de pago pasa por varias opciones: PayPal, Visa, MasterCard y American
Express. El precio del producto (contando el envio) sube a 26,93 euros (IVA incluido).

El cliente elige la opcién de entrega a domicilio. Tras la compra, el correo de
confirmacién de Privaliallega a la casilla del cliente misterioso al instante. El
operador explica al cliente que, mientras la campafia a la que pertenece el producto
seleccionado esté “abierta en el escaparate” (especifica la fecha de duracién), podra

cambiar la direccion de entrega de su pedido, ampliarlo afiadiendo productos,
cambiar la talla o bien cancelarlo.

A continuacion, el cliente ingresa a la web y en su cuenta personal figura que su
pedido esta “pendiente de marca” y estara listo entre el 9 y el 16 de marzo. El cliente
misterioso es desconfiado y quiere enviar un correo a la mafiana siguiente para
confirmar el estado de su pedido. Ademas de detallar una direccién de contacto, el
sitio de Privaliale ofrece enviar su consulta a través de un formulario web. Asimismo,

en la pestana de ayuda el operador brinda respuestas predeterminadas a problemas
comunes.

El cliente envia el correo y luego llama al teléfono de atencion al cliente que Privalia
tiene en su web (resulta algo dificil de encontrar). La persona que le atiende le
pregunta por el nombre y el nimero de pedido, y le explica que la fecha de entrega
del paquete es del 9 al 16 de marzo. El cliente le pregunta por el significado del estado
“pendiente de marca” que figura en la web y la mujer le indica que esa etiqueta
implica que estan esperando recibir los productos de la campana en cuestion en el
almacén, es decir que todavia no tienen la camiseta en sus instalaciones. Finalmente,
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la mujer aclara que, tras la salida del articulo de los almacenes de Privalia, la

compania le enviara un correo para avisarle que esta en camino, por si necesita
contactar con la mensajeria que hace el envio para combinar el horario.

3. RECEPCION Y COBRO
El 6 de marzo el cliente recibe un correo de Privalia anunciando que su pedido ya ha

salido de los almacenes y sera entregado en las siguientes 24/48 horas en la direccion
dispuesta por el cliente.

El cliente recibe su camiseta el 7 de marzo por la mafiana (dos dias antes del
comienzo de la fecha estimada de entrega, que era a partir del 9 de marzo), tras
haberla comprado el 12 de febrero (17 dias laborables después de la compra). Un
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mensajero de la empresa ASM trae el producto hasta la direcciéon de entrega.

El packaging consta de una bolsa blanca de plastico, identificable por el logo de
Privalia grande y claro. Dentro estan las dos camisetas, dobladas y envueltas por

plasticos protectores, acompanadas de un albaran de entrega y un folleto
promocional de la tarjeta prepago de PayPal.

¥ Elige el pedido que quieres devolver

Fecha de Pedido: 11-feb-2014 _

Pedido 171-1113814-0235334

Productos:
ﬁ Esprit Camiseta Scoop Blanco Xs

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.

El cliente vuelve a entrar en es.privalia.com y se identifica. Ingresa a sus pedidos y
hace click en la opcién DevoluFacil para devolver el producto. En pocos y sencillos
pasos inicia el tramite e imprime el albaran de devolucion para luego adherirlo al
paquete. Al momento en el que solicita la devolucion online, Privaliale envia al
cliente un mail de confirmacion que determina que, una vez que el paquete llegue a

su almacén, se le reembolsara el importe correspondiente en el mismo método de
pago que el cliente utiliz6 para realizar su compra (en un plazo aproximado de 7 dias).

El cliente solicita la devolucién el 10 de marzo y el 12 de marzo por la manana pasa
un mensajero a recoger el paquete. Privalia efectiia el reembolso el dia 19 de marzo
(exactamente 7 dias después de solicitada la devolucién) por un valor de 13,03 euros,
es decir el valor total del pedido menos gastos de envio. En el correo de confirmaciéon
de la devolucién que Privalia envia al cliente, la empresa explica que sblo asume el

costo del envio en caso de que el producto sea incorrecto o esté defectuoso, que no es
el caso del cliente (lo devolvid por un cambio de opinién).
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COMPRA ONLINE
EN PRIVALIA

PECICOY COBRD RECOGDA
EWTARIETAS DEVOLLCION
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