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Back Stage

Mystery Shopper Online: Yoox,
a examen

Agustina Chirio Tras conocer los detalles de la experiencia de compra online en Privalia, la serie
12 may 2014 - 04:42 . ,Ye o . .
Mystery Shopper Online somete a anélisis al operador online Y oox. Modaes.es sigue

con esta segunda entrega su serie de reportajes sobre las grandes plataformas de
venta de stock de moda online.

Cada semana, Modaes.es efectia una compra online a fin de analizar, bajo la técnica
del mystery shopping, la experiencia de los consumidores. Patrocinada por Tyco, la
serie finalizara con un reportaje comparativo acerca de los servicios que ofrece cada

plataforma, con una puntuacion a partir de los principales aspectos de la experiencia
de compra.

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 plataformas.

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 segunda entrega del especial Mystery Shopper Online, Modaes.es efectia un

"
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pedido a Y oox, el grupo italiano de comercio online. Yo0ox es una de las principales
companias de comercio online, con dos lineas de negocio: los espacios multimarca
(yoox.com, thecorner.com y shoescribe.com) y la gestion de las tiendas virtuales de
distintas marcas, como Diesel, Dolce & Gabbana o Bikkembergs. Con oficinas en

Europa, Estados Unidos, Jap6n, China y Hong Kong, Y oox distribuye en mas de cien
paises.

La empresa registr6 en 2013 una cifra de negocio de 455,6 millones de euros, un
21,2% mas que el afio anterior. La compaiiia cerrd el ejercicio con una plantilla de 713

empleados, un 20% mas. Y oox tiene previsto invertir en el desarrollo de herramientas
para dispositivos moéviles, que en 2013 le generaron el 40% del trafico total.

Articulos incluidos en tu Cesta (1)

Camisetas de manga corta — & FINT 1 EHR-2660
o Marfi 5 (N [+ ] e

™
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 direccion yoox.com.

Para poder explorar la web de Yoox el cliente se asocia, y para eso introduce sus datos
personales basicos e ingresa directamente a su cuenta, que incluye sus datos, una

agenda, un registro de pedidos, una pestafia para incluir amigos y una opcién para
detallar las tallas propias del cliente.

La home de Y oox tiene un enfoque juvenil y moderno, con la oferta agrupada en
categorias y recomendaciones de prendas y conjuntos, novedades e informaciéon
sobre tendencias, disefiadores y tiendas pop-up. El sitio plantea tres grandes
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categorias de producto: moda, disefio y arte. Dentro de moda, hay oferta para mujer,

hombre y nino, y los articulos se organizan en ropa, calzado, bisuteria, denim y
complementos.

Algunas de las marcas listadas son Dolce & Gabbana, Alberta Ferretti, Moschino,
Emilio Pucci, Fratelli Rossetti, Hoss I ntropia o Alexander M cQueen. El sitio web

presenta multiplicidad de filtros, lo cual resulta 1til para el cliente ya que facilita la
buasqueda.

El cliente ingresa a la categoria ropa dentro de la pestafia mujer buscando una
camiseta blanca, la mas econémica. Y 0ox permite filtrar los productos por tipo de
articulo (vestido, pantalon, camisa), por precio, por talla, por color, por disefiador,

por estampado y por materiales. Ademas, los articulos pueden ser ordenados por
novedades o precio.

Al buscar su camiseta, el cliente descubre que no hay gran variedad de camisetas lisas
y las existentes superan los 20 euros de precio, lo cual sugiere, junto con el nivel de
ensenas internacionales que se comercializan en el sitio, que Y oox apunta a un

publico de mayor poder adquisitivo que sitios como Amazon BuyVIP o Zalando, si
bien la estética de la plataforma es moderna y despejada.

Finalmente el cliente se decide por la camiseta basica més econémica que encuentra,
de la marca Asics, que esta disponible en color blanco y negro y en las tallas més
pequeiias, por un valor de 9 euros. El sitio exhibe dos fotos de la camiseta e incluye
una breve descripcion del producto. El cliente anade el producto a su cesta y le

resulta llamativo que automaticamente aparezca que el valor total de la compra es de
18,50 euros.

Gamisstas da manga Articulos incluidos en la Cesta
corta — -
ASICS Tatal articules
Marfil
— S{INT Envio
i | EuR26e0 Standsrd EUR
EUR 9,00
Pago
Tarjeta de ocredi 5
Total pedido EUR 18.50

2.ENViIO

Cuando hace click en el boton de pago, el cliente entiende el porqué del valor final de
18,50 euros: el sitio suma automaticamente al valor del producto (9 euros) el precio
del envio estandar, que es de 9,50 euros y promete un plazo de entrega de entre tres y
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seis dias laborables. Las otras dos opciones de entrega son el envio express, que por
un valor de 25 euros entrega a domicilio en dos o tres dias laborables, y el envio next
day, que ofrece entregar el articulo al dia siguiente con un coste de 30 euros.

Las opciones de envio no son econémicas, pero el cliente debe escoger y acaba

eligiendo la entrega estandar, que es incluso mas cara que la propia camiseta. El sitio
establece que el envio es gratuito inicamente sila compra es superior a 150 euros.

El total de la compra es de 18,50 euros y el cliente puede pagar con tarjeta de crédito
o débito, ya sea Visa, MasterCard o American Express. El cliente valida su pago y al
instante recibe un correo de confirmaciéon con un cédigo personal para realizar un
seguimiento del paquete. Antes de concluir el pedido, Y oox muestra al cliente el

precio original de la camiseta (26 euros), evidenciando el dinero que se ahorra
comprando por la plataforma.

El cliente realiza la compra el 13 de febrero por la mafana y por la tarde recibe un
mail de Yoox que establece que el pedido ya fue enviado, y adjunta una factura.

Pocos dias después, el cliente decide llamar a Y 0ox para verificar el estado de su
pedido, pero tardan mucho en atenderle. Mientras tanto, el cliente rellena el
formulario de atencion al cliente que figura en el sitio web para enviar su consulta.
Finalmente atiende el teléfono un hombre extranjero que habla bien espafiol y
asegura que la entrega esta prevista para el dia 17 de febrero. El operador asegura al

cliente que, si no llega a encontrarse en su domicilio ese dia, la compaiiia volvera a
intentar enviarlo nuevamente en los dias sucesivos.

w FOOH(0M &

3. RECEPCION Y COBRO
El cliente recibe su camiseta el 17 de febrero por la tarde de la mano de un mensajero

de la compania UPS, tras haberla comprado el 13 de febrero (Y oox respeta el plazo
que promete en su web).

El packaging consta de una caja de cartdn, con sellos que demuestran que el material
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es ecologico y una etiqueta que indica que el remitente es Y oox. Dentro esta la

camiseta, envuelta en papel de seda con el logo de la compafiia y acompaiiada de la
factura de la compra y el albaran de devolucion.

9 Devolucion

EUR 9,00

-

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 Yoox informa que el cliente tiene siete dias para devolver el producto
desde el momento en el que lo recibe en su domicilio y puede hacerlo de manera
gratuita. Para devolverlo, el cliente busca en la homela pestafia de devolucién y
reembolsos, que esta visible en la parte inferior del sitio. Debe rellenar un formulario
online y seguir una serie de pasos algo confusos, entre los cuales se explica que el

mensajero de UPSrecogera su paquete por la direccién que él escoja, siempre que sea
en el mismo pais desde donde se realizo el pedido.

El cliente debe contactar por su cuenta a UPS, ya sea por correo o por teléfono, para

coordinar la fecha de recogida y la direccion, asi que el cliente llama a UPSy le
notifican que pasaran ese mismo dia (18 de febrero) por su domicilio.

Por tener la etiqueta de devolucion impresa y estampada en la caja, la recogida no
tiene coste. Yoox aclara que el reembolso del dinero se realizara inicamente en casos
en los que los productos sean devueltos de manera correcta. El cliente debe establecer
la razon de la devolucidn y le explican que sera reembolsado solamente por el valor

de la camiseta, no del envio, es decir, le depositaran 9 euros en su cuenta en cuanto el
almacén de Y oox acepte la devolucion.

Al ser procesada la solicitud de devolucion, Y oox envia al cliente un correo de forma
inmediata informando que ha recibido correctamente la peticion.

El 18 de febrero por la tarde, el mismo mensajero de UPS que el dia anterior hizo
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entrega del paquete pasa a recogerlo. El 28 de febrero el cliente es reembolsado por
Y oox por un valor de 9 euros, tal como lo habian establecido.

COMPRA ONLINE
EN YOOX

PEDADOY CO- RECOGIDA
BRO EN TAR- DEVOLUCIH
DA — § 1— 3t B o B B e T e Bt ot e T e e e Tk T T 1 e 18 o i 30 5 1 o e 18 3 v 8 e 27 e I8 e 30— 31
. :
RECEFCION DEVOLUCHON
FEDIDD: EN TARJETA
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