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/POR QUE DEVOLUCIONES AHORA

Por qué las discusiones sobre devoluciones son
criticas para las marcas que buscan tener éxitoy
mantenerse competitivas

CRECIMIENTO DEL
COMERCIO
ELECTRONICOY
EXPERIENCIA DEL
CLIENTE

e Auge de las Compras en Linea: el
aumento del volumen conduce a
devoluciones mas altas

» Expectativas del Consumidor: demanda
de procesos sin problemas y
convenientes

e Lealtad a la Marca: la experiencia de
devolucion mejora la frecuencia de
compra.

» Diferenciacion: las devoluciones sin
complicaciones distinguen a las marcas.

Source: iF returns analysis (2023)

SOSTENIBILIDAD E
IMPACTO
AMBIENTAL

* Preocupaciones Ambientales: las

devoluciones contribuyen al desperdicio
de envios y a la huella de carbono
Consumidores Eco-Conscientes:
aumento de la conciencia y preferencia
por marcas responsables

Reduccion de Residuos: las devoluciones
optimizadas ayudan a minimizar el
exceso de inventario y los residuos de
embalaje.

DECISIONES BASADAS
EN DATOS Y
EFICIENCIAEN LA
RETENCION DE
INGRESOS

¢ Datos Reveladores: proporcionar

informacion sobre el comportamiento
del cliente, el rendimiento del producto y
problemas de calidad

Retencidn de Ingresos: el aumento de las
devoluciones afecta directamente al
margen, obligando a las marcas a
transformar las devoluciones en
intercambios o tarjetas de regalo

* Ahorro de Costos: mayor control y

reduccion de gastos de envio



/CONCEPTOS ANALIZADOS

El informe analiza seis areas principales para proporcionar una
vision integral del impacto de los retornos.

Categoria

Razones de
devolucién

Método de
transporte

Método de
reembolso

Dias para
reabastecer

Cargos por
devolucion

Servicio al
cliente

iF returns.

Quées?

Razones seleccionadas por el
usuario al devolver un pedido

Por qué es importante?

Permite a las marcas tomar
decisiones basadas en datos sobre el
disenoy la produccion de productos.

Principales KPlIs

% de veces una razoén es seleccionada sobre
total de devoluciones

Cdémo quiere el usuario devolver el
articulo (entrega en un punto de Carrier,
en tienda o recogida en domicilio)

Utilice incentivos para impactar en
los costos de transporte, el trafico de
las tiendas y las emisiones de CO2.

% de veces que se selecciona un método
% de problemas (recogidas fallidas, contactos
con CC) surgidos por cada método

Coémo quiere el usuario su dinero de
regreso (bono de tienda, cambio,
pago original)

Ayuda a entender como, a través de
incentivos, las marcas pueden

rentabilizar el proceso de devolucién.

% de veces que se seleccioné un método de reembolso
€/devolucion: mide el valor total de ventas adicionales por el
numero total de devoluciones

Cantidad de tiempo que pasa desde el
momento en que se solicita la devolucion
hasta que vuelve a estar listo para vender

Analiza el tiempo de vuelta a la venta ayuda a
las marcas a optimizar el inventario y las fases
especificas del proceso.

Tiempo de regreso a ventas: tiempo transcurrido desde la
solicitud hasta el regreso al stock.
Fraude: % de articulos dafiados/no aptos para vender

Cuanto cobran las marcas por las
devoluciones

Realizar una evaluacion comparativa de como los
competidores manejan las devoluciones ayuda a las
marcas a establecer su enfoque estratégico en
materia de devoluciones.

€/devolucion: euros que cobran los
comerciantes por devolucién o cambio

Measures the time employed by the
merchants’ customer service teams
to handle the return process

Source: iF returns analysis (2023)

El anélisis del tiempo empleado por el servicio
de atencidn al cliente ayuda a los
comerciantes a reorganizar sus tareas

Minutos/devolucién: mide el tiempo empleado
por el servicio de atencion al cliente para
gestionar una devolucién



/RAZONES DE DEVOLUCION

CLASIFICACION DE LAS
RAZONES DE DEVOLUCION

44.7%

TALLA

——

4,8% 21% 1,5%

-:—

36.9%

SASTRERIA

0’8% 0’7%

NO ME GUSTA BRACKETING  IMAGEN/DESC DEFECTOSDEL ERRORESEN EL OTROS
RIPCION WEB PRODUCTO  CUMPLIMIENT

DEFICIENTE

iF returns.  Source: iF returns analysis (2023)
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/TRANSPORTE

METODO DE TRANSPORTE
SEGUN INCENTIVOS APLICADOS

TASA DE
INCIDENTES
69.9% 26.3% 3.8%
TRADICIONAL - 229%
55.1% 40.6%  4.3%
SOSTENIBILIDAD
D
NCENTIVOSDE | 21:4% 66.9% 11.7%
PRECIOS Y
CAPILARIDAD

r TIHome Pick-up M Carrier Drop-off M Store Drop-off
6™,

iF returns.  Source: iF returns analysis (2023)




/METODO DE REEMBOLSO

SELECCION DE METODOS DE
REEMBOLSO POR INCENTIVO

80% 15% 6%

TRADICIONAL

FOMENTAR LOS 61% 22% 17%

CAMBIOSY LAS
TARJETAS DE
REGALO

PERMITIENDO 44% 39% 11.7%

COMPRAR DE
NUEVO CONEL
CATALOGO
COMPLETO

Original Payment Method MExchanges MBGift Card

iF returns.  Source: iF returns analysis (2023)



/METODO DE REEMBOLSO

VUELVE A COMPRAR CON
EL CATALOGO COMPLETO"

Original Payment Method & Full Catalogue Exchange B Size Exchange WGift
PERMITIRCard
VOLVER A
COMPRAR CON 44% 17%
EL CATALOGO
COMPLETO

—

COMPRAR
de devoluciones aporta 1,03€ de ingresos
adicionales por devolucion PRODUCTOS DEL
MISMO VALOR

COMPRAR PRODUCTOS
DE MAYOR VALOR
Estos productos adicionales pueden
transformar el proceso de devolucién en
una nueva fuente de ingresos. Los datos
existentes muestran que el valor de los
productos adicionales dividido por el total

- COMPRAR |
PRODUCTOS DE
G‘a | MENORVALOR 18%

iF returns.  Source: iF returns analysis (2023)




/DIAS PARA REABASTECER

TIEMPO DE REGRESO A LAS VENTAS
POR DISPARADOR DE REEMBOLSO

7.6% 0.2% 0.07%
SATISFACCION

8.9 days
‘ 14
4.3 days
14
Refund after request Refund after pick-up Refund after validation

r 6!\;3 BmRequest to Transit MW Transit to Delivered "'Delivered to Back to Stock
J

iF returns.  Source: iF returns analysis (2023)



/CARGOS POR DEVOLUCION

CUANTO COBRAN LAS MARCAS
POR LAS DEVOLUCIONES?

74%x 3.4 29,

COMERCIANTES TARIFA PROMEDIO POR

ComahoR " DEVOLUCION oM comrAN
>5 &8 >5 9%
3-5 9;09 3-5 1/?
1-2.99 1-2.99 | 3%
Free Free 70/23

FG‘SJ

iF returns.  Source: iF returns analysis (2023)




/SERVICIO AL CLIENTE

TIEMPO PROMEDIO EMPLEADO EN LA
GESTION DE DEVOLUCIONES

14.3 min
.
5.5 min
2.2 min
TRADICIONAL PORTAL DIGITAL ¥ PORTALI?EI?EITTlgIb:TG:y ERACION
r G'\’) (EMAIL) GENERACION DE AUTOMATIZACION DE
| ETIQUETAS REEMBOLSOS E INCIDENTES"

iF returns.  Source: iF returns analysis (2023)



/COMO PUEDE AYUDAR IF

;Como podemos ayudarte a potenciar tus
devoluciones?

FG‘SJ

iF returns.

IMPULSAR LAS
EXPERIENCIA

Portal de devoluciones sin
complicaciones que ofrece
una experiencia Unicay
sencilla para el usuario
Satisfaccion del usuario de
9.4/10 después de la
devoluciéon

Source: iF returns analysis (2023)

RETENCION DE
INGRESOS

Incentivos y experiencia de
usuario personalizables para
fomentar intercambios y
tarjetas de regalo en lugar de
reembolsos

El 54% de las devoluciones se
convierten en tarjetas de
regalo o intercambios

CONTROLY
TRAZABILIDAD

Informacion en tiempo
real y trazabilidad que
permiten un control total

-85% del tiempo
empleado para gestionar
devoluciones

SOSTENIBILIDAD
Y REDUCCION DE
COSTOS

Fomento de métodos de
transporte sostenibles y
rentables

-60% de los costos de
transporte y servicio al
cliente



Tipitent logré un valor
promedio adicional de ventas

de 32€ por devolucion

Con caracteristicas como cambios,
créditos de bonificacion y venta
cruzada de todo el catalogo, iF
returns ayudo a Tipitent a aumentar
la retencion de ingresos y a crear
oportunidades de ventas adicionales.

0 58% de retencioén de ingresos j

0 Venta adicional: 2% (sobre el valor total reembolsado)




Motocard dejo de preocuparse
por la gestion de devoluciones y
mejoré con éxito la experiencia
del cliente

Una solucion digital fluida de extremo
a extremo para los clientes que
elimina las operaciones manuales en
el proceso de logistica inversa y al
mismo tiempo optimiza todo el
proceso.

[0 Eltiempo dedicado a gestionar los retornos se reduce
4 veces

[0 Contribuyd a una satisfaccion del 9.1



