
ESPECIAL
EIIVIOS

EL LAR6OVIAJE DEL
PAQUETE NO QUERIDO

No es lo que esperaba, no es mi talla, quiz~i en otto color... E1

aumento de las compras online conlleva irremediablemente el

de las devoluciones. Sin embargo, gestionar acertadamente la

logistica inversa puede convertir la frustraci6n en fidelizaci6n.

s una caracterfstica del canal
y hay que asumirla. "El 30%
de los productos comprados
online se devuelven, mientras
que, en las tiendas fisicas, el
ratio est~ en un 8,9%", afirma

Miguel Serracanta, director del Mfister
de Loglstica de EAE Business School.
"Segtln las estadlsticas, el 65% de las
devoluciones no son provocadas pot
el vendedor, sino que es una decisi6n
unilateral del comprador pot razones
personales (no le gusta, no coincide
con lo que esperaba, otros)".

"Ciertamente, el aumento de las
devoluciones ha ido en paralelo al
crecimiento del e<~,nmerce", sehala este
experto, y eso plantea un importante
reto al que a veces no se ha prestado la
suficiente atencidn. "Cuando hablamos
de la logistica y el comercio electrdni-
co, tendemos a hacerlo solamente de
los envfos, pero las devoluciones son
igualmente importantes para todo el
proceso’, destaca David Sastre, director
de clientes de SEUR.

"Hay que cambiar la manera de enten-
der las devoluciones, asumiendo que
no es algo esporfidico, sino un proceso
mils de la compra online y, pot tanto,
debemos ofrecer siempre una [oglstica

inversa sencilla, r~pida y transparente",
contin6a diciendo Sastre.

"En una operaci6n logistica, 1o que
impBca una devolucidn es un cambio de
las reglas", explica desde Correos Sergio
Peinado, responsable de Soluciones
Digitales, y Aar6n Morera, responsable
de Paqueteria. "En la loghtica directa, la
relaci6n del operador con el remitente
es plena y totalmente controlada. Pero
en la Iogistica inversa, el que tiene el
envlo es el comprador online", lo que
se traduce en imprevisibiIidad.

NECESIDADES DE MEJORAR
En ese aspecto, "hay claramente una
necesidad de mejorar las cadenas de
suministro de las conlpaflias", advier-
te Serracanta. Si no hay una buena
organizaci6n, el intento de devoluci6n
puede terminar en retrasos, errores y,
finalmente, reclamaciones. "Disponer
de un proceso de devoluciones eficiente
y planificado es crucial para cumplir
con las expectativas del cliente’, afir-
ma Guillermo Marcos, director de
Marketing y Comunicaci6n de MRW.
Pero tambi6n es fundamental para
"evitar sobrecostes, porque durante
ese periodo de tiempo se ha perdido
la opcidn de vender el producto a otro
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cliente: hay una p6rdida de coste de .............................. puede perder. Como recuerda Sastre,
opor t unidad".
Simplemente la percepci6n del visi-

tante de la tienda online sobre el proce-
dimiento ya es un factor determinante,
sobre todo en los sectores donde m~s
inseguridad tiene el usuario. "Un estu-
dio realizado pot Research Now sugiere

Las devnluoinnes lambi -n
esl, n |enmndn nuevos

modules de ne|eeio, come
el’probadm en casa’

"la entrega, o la recogida en el caso de
las devoluciones, es el momento fisico
que culmina todo proceso de compra
online. Es la prueba de fuego para la
percepci6n de seguridad del compra-
dor, que terminarfi de conformar una
imagen positiva de la empresa, posicio-

que el 51Yo de los usuarios de tiendas de nfindola como referencia para fut uras
moda abandona el proceso de compra
si no se les proporciona un servicio de
devoluciones r~pido, fiable y prfictico’,
indica el directivo de MRW.

Determinante para perder clientes y,
quiz& para ganarlos. "Las devoluciones
son tambibn una oport unidad que ha
generado nuevos modelos de negocio",
destaca Sastre desde SEUR. Asi han
surgido conceptos como el e-shopper
o el probador en casa, que se basan en
animar al comprador a pedir varios

artlculos similares, para que los pruebe
y luego devuelva los que no le intere-
sen. De esta forma se consiguen m~s
ventas, pero s61o un sistema loglstico de
calidad puede responder con agilidad
al alto nflmero de devoluciones, y a la
vez soportar el coste de los envlos y
devoluciones gratuitas.

OPORTUNIDAD DE FIDELIZAR
Y junto al cliente potencial que no se
gana, est~ el cliente frustrado que se

compras". La respuesta que se le d6, es
fundamental. "No es 1o mismo perder
una venta que perder a un cliente para
siempre. Lo queen un momento puede
parecer un error, puede terminar en un
cliente fidelizado, si somos capaces de
dar respuesta a sus necesidades".

NO ES UN ENV|O M~S
Pero una devoluci6n no es un ellvio
mils. Detrls de ella hay un proceso
Ioglstico m~s complejo que el de la
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venta, co~ varios momentos crlticos: ..............................
Atenci6n al cliente. La primera
reacci6n ante una solicitud de devoo
luci6n es clave. "Nos encontramos con
la necesidad de ofrecer una soluci6n
r~pida, sencilla y c6moda a un com-
prador que ya ha sufrido una primera
frustraci6n al no encontrar todo lo

Es fundamntal ofrece¢
infmmacidn delallada al
diem de todos Ins pasos
que implica la devoluci, n

que buscaba en el producto’, indica ..............................
Sastre. Es importante facilitar todas las
gestiones al m~ximo: ofrecer infor~na-
ci6n detallada sobre las modalidades
de devoluci6n (a domicilio, en puntos
de conveniencia o en la tienda fisica),
contar con un sistema de generaci6n
de etiquetas que resulte sencillo y con-
firmar los pasos que se dan, mediante
correo electr6nico o SMS.
Recogida. Implica "una coordina-
ci6n plena entre el operador y el ven-
dedor online, una operaci6n a tres en
la que el operador debe pactar con el
comprador ]as fechas y horas para ]a
recepci6n, y comunicar esa informa-
ci6n al comercio online, para acordar
las condiciones de entrega", explican
los directivos de Correos. Y el proceso
se puede complicar afin m~s si en lugar
de una devoluci6n se trata de un cam-
bio de un producto pot otto similar.

La mayor dificultad para los opera-
dotes logisticos, apunta el directivo de
SEUR, es que "la recogida es descentra-
lizada, y despu6s se debe consolidar
la mercancfa para enviarla al cliente
empresa", lo que dificulta optimizar
rutas y trabajar con grandes vol(lme-
nes. Esto puede afectar a los costes,

pero 1o importante es, segOn los
tavoces de Correos, "molestar al com-
prador lo menos posible’.
Reacondicionamiento. Una vez
recogida la mercancf.a del comprador,
"se traslada a un almac~n o centro
de devoluciones, donde se abre una
incidencia en el sistema y se procede
a comprobar el estado del producto
devuelto", sefiala Serracanta, de EAE.
Para ~l, "[a gestidn de la logfstica
inversa tiene unos pasos distintos si el
producto debe set destinado a la des-
truccidn final o si puede volver a reu-
tilizarse y, en tal caso, si vuelve direco
tamente a la cadena de suministro o
si debe de sufrir cambios o ajustes. En
la mayorla de ocasiones, el producto
devuelto est~ en perfectas condicio-
nes". No obstar~te, contim~a diciendo,
"muchas veces hay que volver a colo-
car una nueva etiqueta o packagiE~ y
envoltorio, listo para un nuevo envlo".

Por t~ltimo, como afiade Guillermo
Marcos desde MRW, "ser~ necesario
volver a dar de alta en el inventario
la devoluci6n de ese producto y repo-
nerlo en [a web o en la tienda fisica".
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CLAVES PARA ACERTAR CON LAS DEVOLUCIONES

"El principal reto que plantean las devoluciones es minimizar el tiempo
y el coste. Es cr~tico disponer de una organization, un proceso y unas
herramientas que permitan gestionarlas de la forma m~s eficiente
posible’, afirma Serracanta. Estos son algunos consejos para afrontar
las dificultades que pueden aparecer en el proceso Iogistico.

/,DEVOLUCIONES GRATUITAS? La
pol~tica de env~’os y devoluciones gratuitas
impulsada por los grandes distribuidores
es un incentivo a las compras, pero
perjudica a los pequeSos comercios,
que, al asumir esos coates, yen c6mo se
reducen sus estrechos m~rgenes. Como
explica el profesor de EAE, la devoluci6n
tiene un coste superior al env~o. Pot una
parte, "se dobla el coste de transpor~e
desde el punto de origen al de destino,
porque hay que deshacer el camino
andado inicialmente y, muchas veces, con
mayores coates individuales si no se puede
combinar la ruta de forma 6ptima en los
plazos comprometidos’. Y por otra, est~n
"los coates asociados a la manipulaciSn
del retorno, su clasificaci6n en el almac~n
y, en su caso, su adecuaci~n a nuevas
condiciones 6ptimas para la futura venta a
otro cliente",

"A pesar de ello, pr~cticamente la mitad
de los retailers que operan online ofrecen
este servicio gratuito para asegurarse que
el consumidor lea compra a ellos", afirma.

PLAZO$ FLEXIBLES. Los principales
operadores aseguran que los envfos
pueden hacerse en un plazo de 24-48
horas. Sin embargo, eso no siempre
es rentable. "Las devoluciones r~pidas
siempre ser~n m~s costosas: hay que
valorar si vale la pena asumir los costes,
pero, en general, los m~rgenes no Io
permiten", advierte Serracanta. Adem~s,
seg~n David Sastre, de SEUR, "gran parte
de los retailers solicitan que consolidemos
las devolucionea de varios clientes antes
de entreg~rselas, Io que puede hacer que,
en algunos casos, los tiempos se alarguen’.

Una opcidn seria gestionar devoluciones
m~s r~pidas en determioados casos. Como
se~ala Guillermo Marcos, de MRW, "si
despuds de haber babido algdn problema
con el cliente, se soluciona con una gesti6n
r~pida para que el producto le Ilegue muy
pronto, ser~ m~s f~cil que et descontento
no se incremente",

RED DE CONVENIENCIA. "No siempre
la mejor opci(~n es recoger a domicilio la
mercanc[a, ya que obliga a] comprador
a estar pendiente de cu~ndo va a venir
ei repartidor a pot el env[o", afirman en
Correos. Muchos operadores cuentan con
redes de puntos de conveniencia (sus
propias detegaciones, comercios a pie de
calle, consignas electr~nicas...), en los que
e] comprador puede entregar el paquete.
Estos servicios son cada vez m~s utilizados,
pot Io que pueden ser otro factor m~s a la
hora de elegir aI proveedor Iog~stico.

INFORMACION CONSTANTE. Todos
los operadores destacan la importancia
de ofrecer informaci6n constante sobre
la gesti~n de la devoluci6n. "Debemos
ponernos en los zapatos del comprador que
ha pagado y que ahora est~ esperando a
que el producto vuelva a la tienda online
y se le devuelva el dinero: es crucial ser
transparentes", advierte Sastre, de SEUR.

La informaciSn es igualmente importante
para el e commerce, pues, como se5alan
desde Correos, "cada d~a son m~s los
vendedores online que adelantan la
devoluci6n de los importes a sos clientes
en el momento que la mercancfa devuelta
est~ en poder del operador".
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EL ’PARTNER’ ADECUADO
Hemos preguntado a los principales operadores qu6

servicios ofrecen actualmente de Iogfstica inversa, para

que puedas valorar curies son los que se adaptan mejor

alas necesidades de tu comercio electr6nico.

>> Asendia
www.asendia.es/es
Operador de La Poste & Swiss Post,
especializado en envios internacionales.
Ofrece una amplia gama de servicios
para garantizar el control sobre las
devoluciones, que incluye seguimiento
yverificaci6n de contenidos. Capacidad
para gestionar devoluciones a tray,s
de los buzones de correos en Francia.

>> ASH Transporle Urgenle
http://es,asmred,com/inicio
Su soluci6n para e-commerce incluye
almacenaje, preparaci6n del pedido,

control de stock y soluciones de recogida
(devoluciones) desde cualquier punto,
asl como un sistema automatizado de
integracidn que se puede incluir en
cualquier tienda online. Para facilitar
las gestiones al comprador, cuenta
con la red de puntos de conveniencia
Parcelshop, donde se pueden entregar
las devoluciones.

>> Azkar DACHSER 6roup
www.dachser,com
Especialista en transporte por carretera
nacional y a Europa, ofrece solucio-
nes de almacenamiento y gesti6n de
paqueterla.

>> Celerilas
http://celeritastranspor te.com
Cuenta con una gama de servicios espe-
clficos para el e-commerce que incluyen
log~stica de almacEn, paqueteria per-
sonalizada, trazabilidad total a trav6s
de su web y loglstica inversa. Su red
de m~is de 1.500 puntos de entrega en
toda Espaf]a llega tambi6n a Canarias
y a otros pa~ses. Tambi6n dispone de
consignas inteligentes.

>> Correos
www.correos.es
Para gestionar las devoluciones, ofrece
la posibilidad de recogida a domicilio o
que el comprador entregue el paquete
en sus m~is de 2.300 oficinas, distri-
buidas por todo el territorio nacional.
Tambi6n estan disponibles como puntos
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de admisi6n de devoluciones los casi
3.000 term/hales CityPaq, que pue-
den ser utilizados 24 horas a] d/a y 7
d/as a [a semana. La gestiBn en estas
consignas se puede realizar a trav6s de
la aplicaci6n de CityPaq o de la web
www.citypaq.es.
Para los cambios de art/culos, cuenta
con un servicio de entrega y recogida
simult~nea, que s/rye tambi~n para reco-
get productos que se env/an a reparar.
Este servicio permite una comproba-
ci6n sencilla del conten/do (nfimero
de objetos, estado del producto que se
recoge...), lo que facilita la gesti6n de
los cambios.

www.d hl,es/es/express.html
www, dhlparcel.es
Pot un lado, su divisidn DIlL Express,
especializada en transporte de paque-
teria pot via terrestre, cuenta con un
s/sterna de generaci6n de etiquetas
electr6nicas que hacen que el proceso
de devoluci6n sea r~pido y f~cil.
Y su divisi6n DHL Parcel, de transporte
urgente de paqueteria pot via a~rea,
pone a disposici6n del cliente diferentes
alternativas para facilitar la log/st/ca
inversa. Desde la posibilidad de que
el e-commerce incluya una etiqueta
dentro del paquete de ida con la que
el destinatario podr~i realizar el env[o
de retorno si lo desea, hasta la opci6n
de que la etiqueta la tramite el propio
destinatario desde la web de la tienda
online. Adem~s, cuenta con 3.000
puntos de conveniencia.

,, Envialia
www.envialia.com/servicios-e-commerce
E1 servicio e-comm, dJsef]ado para el
comercio electrdnico, ofrece envios
urgentes y env/os econdmicos, nacio-
hales e internacionales.
lncluye devoluciones y cambios de
productos en Espafia yen otros pal-
ses, personalizacidn de etiquetas de
env/o y seguimiento online, entre
otros servicios,
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>>FedEx
www.fed ex,com/es
La soluci6n automatizada para devolu-
clones FedEx Global Returns agiliza
las devoluciones intemacionales, ya que
permite crear etiquetas de devoluciones,
asi como los documentos aduaneros
correspondientes, para incluirlos en
el paquete de salida (desde la venta)
o para facilitfirselos al cliente cuando
solicita la devoluci6n.

Full Safe Logistics
www,fullsafelogistics.com
Ofrece un servicio completo de loglsti-
ca y distribuci6n para los e-commerce:
recepci6n de mercancia, almacenaje,
preparaci6n de pedidos, control de
stock, control por Iotes o caducidad,
gesti6n de devoluciones, distribuci6n en
Espafia y resto de Europa, e informaci6n
de seguimiento pot SMS.

>> 6EFCO
http://es.gefco,net/es
Log~stica integral de alcance interna-
cional para la industria, desde el abas-
tecimiento de flbricas a la distribuci6n
de productos a puntos de venta.

>> 6LS
http://gls-group,eu/ES/es/home
Para los clientes del e-commerce, cuenta
con dos sistemas de devoluciones:
Pick&Return Service, dirigido a los
cambios de un articulo pot otto similar,
que permite la recogida y entrega de
paquetes en el domicilio del cliente,
en Espaf~a o en Europa.
Con Pick&ShipService se hace posible
que los env~os y devoluciones vayan
directamente de] proveedor a] com-
prador y viceversa, sin que el paquete
sulfa desvlos innecesarios, pot lo que
se reduce el tiempo de entrega.
Ademfis, dispone del servicio de entrega
flexible (FlexDelivery Service) que
informa anticipadamente al usuario de
la entrega y le permite poder variar la
fecha, h astas seis dlas hS.biles posteriores
a la fecha de salida, la direccidn a una
alternativa o a un punto de recogida
ParcelShop GLS, si Io desea.

>> Inlegra2
www, integra2.es/es/Paginas/default.aspx
Transporte especializado de mercancias
de los sectores farmac~utico, editorial,
industrial y gourmet. Garantiza la dis-
tribuci6n a domicilio de alimentos a
temperatura controlada.

>> Mail Boxes Elc,
www.mbe.es
Especialista en micrologfstica para
pymes, ofrece servicios especificos
para el e-commerce, como almacenaie,
embalaje y documentaci6n para envfos
dentro y fuera de Espa~a, gestidn del
stock y de las devoluciones. Los com-
pradores pueden domiciliar sus envlos
en los centros MBE que prefieran.

>> MRW
www.mrw.es
MRW Devoluciones facilita a] usuario
la gesti6n de la devoluci6n de una com-
pra online, en la que el cliente podrl
decidir si MRW recoge la compra a

devolver en su domicilio o la deposita
en cualquiera de las oficinas MRW.
MRW Probador es un servicio que
permite a los consumidores probar los
artlculos en casa durante unos dfas y
devolver los no deseados, escogiendo el
dia y la franja horaria en la que quiere
que se recoja el producto a devolver,
con un tiempo mlximo establecido.

>>NACEX
www.nacex,es
Para el comercio electr6nico, ofrece las
siguientes fdrmulas:
e-N@CEX: Servicio exclusivo para
abonados, con garantia de entrega
antes de las 19:00h del siguiente dfa
laborable. Con diferentes alternativas
que garanfizan las entregas en los plazos
mils ajustados, incluso en el mismo dia.
e-N@CEX.shop: Para envlos de un
solo bulto con entrega en estableci-
mientos de la amplia red de puntos
de conveniencia NACEX.shop, que
ofrece una alternativa segura alas
entregas a domicilio, 1o que permite
ahorrar tiempo y ganar comodidad.
Disponible en el punto de entrega a
partir del siguiente dfa laborable, con
aviso de disponibilidad.
NACEX c@mbio: Recogida y entrega
simultlnea./ntercambio de productos
(SWAP) en el punto de entrega.
Todos estos servicios incluyen un men-
saje de prealerta de entrega.

>, Onlime
www.ontime.es
Ontime e-commerce es una solucidn
integral para todas las necesidades
dei comercio electr6nico, que incluye
una plataforma de gesti6n integral de
la tienda online, servicios de almace-
naje (gestidn de stocks, picking, cross
docking) y transporte. Los servicios
de loglstica inversa incluyen recogida
concertada, devoluci6n de productos y
reacondicionamiento de los ar ticulos,
con flexibilidad para el cliente en la
recogida (eleccidn de franja horaria,
entrega en domicilio o en delegaci6n).
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Rapid rxpress
www.rapidexpress.es
Su servicio de paqueteria y m ensaieria
express para emprendedores incluye una
herramienta de gesti6n de envlos para
el e-commerce, que permite la gesti6n
de la documentaci6n y el seguimiento
de los envlos.

>> REDUR
www.redur.es
Cuenta con un servicio de distribucidn
de paqueteria para entrega en domicilio
en Espafia, Portugal y Andorra, con un
sistema de trazabilidad que transmite
informaci6n constante sobre la ubica-
ciOn del envlo.
E1 servicio de devoluciones permite
el cambio de un artlculo por otro de
forma simult;inea en plazos de 24/48
horas en territorio peninsular y galeares;
semanales para Canarias, y variables
para Azores, Madeira, Ceuta y Melilla.

>> SEUR
www.seur,com
Para gestionar la loglstica inversa de los
e-commerce, offece la recogida controlada
del articulo y el reacondicionamiento
de los productos, entre otros servicios.
El portal e-Devoluciones permite a los
clientes realizar esta gestidn de manera
c6moda, r~pida y flexible. En tan s61o

tres pasos yen apenas un minuto, el
cliente podr~ elegir entre una recogida a
domicilio o en una fienda SEUR Pickup,
y podr~ indicar el dia y la frania diaria
en la que quiere que pasen a recoger
su pedido.
Adem& tanto el destinatario como el
e-commerce est~in informados en todo
momento del estado de la devolucidn.
E1 servicio Pickup cuenta con 1.400
establecimientos en todo el territorio
nacional y mils de 32.000 para las
entregas en paises europeos.

>> TDN
www,tdn.es/index2,html
Servicios de transporte y distribuci6n
de paqueteria industrial y comercial
en Espafia y Europa.

>> TIPSA
www,etip-sa,com
Cuenta con la solucidn para e-commerce
eTIPSA para gestionar todo el proceso
loglstico: ahnac~n, preparado de pedidos
y envio. Ofrece gesti6n de devoluciones
y canies de un producto por otto, con
cobertura nacional o internacional.

>> TNT
www.tnt.com/express/es_es/site/home.
html
Dispone de los servicios Express, entre-

ga al siguieme dla h~ibil, y Economy
Express, entrega a partir de dos d~as
h~biles, para el envio de paqueteria a
destinos nacionales e intemacionales.

>> UPS
www.ups.es
Para gestionar las devoluciones y los
cambios de productos, ofrece el servicio
UPS Returns, que permite una gestidn
simplificada de la loglstica inversa en
todo el mundo. Este sistema posibilita
vincnlar la informaci6n de envios con
el servicio de atencidn al cliente o con
las operaciones del almac~n, asf como
agilizar la recuperaci6n de los articulos
de alto valor antes de que se vuelvan
obsoletos y crear fact uras comerciales
con las etiquetas de devoluci6n para
los clientes internacionales, entre otras
utilidades.
Cuenta con la red de ubicaciones UPS
Access Point, tiendas de barrio como
gasolineras o farmacias donde los com-
pradores pueden recoger sus pedidos
y entregar sus devoluciones de forma
sencilla.

>> World Courier
http://es.worldcourier.com
Operador global especializado en la
logfstica integral para el sector biofar-
mac~utico (productos farmacfiuticos,
ensayos cllnicos) y productos de otras
industrias con requerimientos especiales
de tiempo y temperatura.

¯ , Zeleris [6rupo Telefdnica]
www,zeleris.com/ecommerce.aspx
Especialista en transporte y logistica
de telefonla mdvil. Para el comercio
electr6nico cuenta con un servicio de
gestidn integral de toda la logistica, que
incluye almacfin y picking de pedidos,
gesti6n online del stock, devoluciones,
cambios de ar tfcuios, entregas en puntos
de conveniencia y seguimiento online
para el comprador y la tienda online.
Permite su integracidn con las princi-
pales plataformas de e-comnwrce.
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