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EXPERIENCIA DE COMPRA

Cobro por devoluciones
online: ;Eficiencia logistica
a cuenta del cliente?

Segan la Camara de Comercio de Santiago, 29% de los usuarios elige comprar
online por la facilidad para hacer cambios y devoluciones.

TRINIDAD VALENZUELA V.

Hace dos afios, el cobro por de-
voluciones online no era comun,
pero hoy grandes empresas ya lo
aplican. En 2023, Inditex en Espa-
fia comenzo a cobrar 1,95 euros
{aproximadamente 2 mil pesos
chilenos) por devoluciones a do-
micilio, manteniendo la gratuidad
para las que se realizaban en tien-
das y puntos de conveniencia.

Ese mismo afio, en Espana, el
comercio electronico superd los
84 mil millones de euros (més de
£86 mil millones), un 16,3% mas
que en 2022, segun la Comision
Nacional de Mercados y la Com-
petencia de ese pais.

Sin embargo, a medida gue el
comercio electronico crece, tam-
bién lo hacen las devoluciones.
"El 77% de los espafioles de 16 a
74 afnos usa internet para com-
prar, lo gque equivale a més de 26
millones de personas”, plantea el
estudio E-commerce 2024, de
Elogia e IAB Spain.

Ademas, dos de los cuatro prin-
cipales factores para elegir un e-
commerce son los gastos de en-
vio gratuitos, y lafacilidad de devo-
luciones y cambios

Antonio |glesias, director de
Operaciones y Planificacion BS en
ESIC Business & Marketing Scho-
ol en Espana, destaca la importan-
cia de diferenciar entre el costo del
productoy el del servicio. Este dlti-
mo, que incluye preparar, trans-
portary entregar el pedido, implica
costos adicionales por cada pa-
quete devuelto, por recogerlo,
manipularlo, documentarlo y
transportarlo.

Segun Iglesias, la politica de de-
voluciones impacta negativamen-
te en la experiencia del cliente, ya
gue “los compradores la revisan
antes de comprar. Si se cobra, mu-
chos clientes se desaniman, afec-
tando especialmente a los mino-

Para evitar este cobro, muchas companiias ofrecen la devolueion en tienda.

ristas que operan exclusivamente
enlinea”.

Para evitar este cobro, muchas
companias ofrecen la entrega en
tienda.

EN CHILE

En Zara Chile, por ejemplo, las de-
veluciones en tienda o puntas habil-
tados son gratuitas. Pero usar a los
mensajeros tiene un costo. En Ama-
zon Chile, solo algunas son gratuitas

Aungue el comercio digital ha
avanzado en algunos sectores y
regiones del pais, todavia queda
un gran potencial por explorar. Se-
gun el Comité de Comercio Elec-
tronico, en Chile las ventas onling
podrian superar los USS 11 mil mi-
llones (poco mas de 10 mil millo-
nes de pesos chilenos) en 2024.

Otro dato es que un 29% de los

usuarios elige comprar onling por
la facilidad para hacer cambios y
devoluciones, segun la Camarade
Comercio de Santiago.

Marcos Singer, profesor de la
Universidad Catoica, plantea que
mientras los clientes no se adap-
tencompletamente, las empresas
tendran que invertir en subsidios
para las devoluciones. “Son difici-
les de cobrar, porgue afectan ne-
gativamente la experiencia del
cliente. Su costo es relativamente
alto por las complicaciones y ex-
cepciones involucradas”, precisa.

Entonces, jel cobro beneficia o
perjudica a la logistica? Singer res-
ponde gue, "en el corto plazo, es
negativo, ya que desincentiva la
adopeidn del comercio digital y,
porlo tanto, frena su crecimiento”.

Sin embargo, anade que, una
vez alcanzado un volumen eficien-

te, puede ser beneficioso: “ Since-
ra los costos para el cliente y loim-
pulsa a actuar de manera mas ra-
cional”.

Por su parte, Iglesias asegura
gue este cobro mejora la eficien-
cia logistica, aspecto cada vez
mas relevante con el crecimiento
del comercio electronico.

"En el siglo XXI, elmarketing es
la logistica”, afirma. La experien-
cia del cliente ahora depende tan-
to del producto y su precio como
del servicio, siendo este Ultimo el
que mas esté creciendo,

"La logistica garantiza la satis-
faccién del cliente y mejora su ex-
periencia. Si recibes el producto
con un buen servicio, seguirds
comprando; si no, podrias cambiar
de tienda o incluso de producto.
En el mundo online, esto define el
futuro”, advierte
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