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Autorizacion de devolucion de mercancias
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| Multicausal
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| Breakdown Fashion

Porcentaje de poblacion

e - ——— =

50%

40% 38%

30%

20%

10%

0%
Los articulos Los articulos no  La calidad no Elementos Cambio de No tenia No tenia
erande latala me quedanbien era defectuosos opinion intencién de intencion de
incorrecta suficientemente quedarme con quedarme con
buena todo (compra de todo (compra de

varias tallas) varios estilos



| Impactos US 2023

IN-STORE, ONLINE AND BORIS RETURNS

10.02%

Returns purchased online In-store returns In-store returns
and returned online inclusive of BORIS exclusive of BORIS

$247 Billion $495 Billion $373Billion



| Impactos en la industria




| Qué esta pasazndo en el mundo
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online

CcOMO DEVOLVER

Dispones de 30 dias desde la fecha de envio de tu pedido
para devolver la compra de Zara.com. Los articulos
deben conservar todas las etiquetas y estar en perfecto
estado.

Estas son las opciones para devolver tu mercancia:

Tienda zara v

Desde domicilio A

Las devoluciones de pedidos realizados a partir del
01.02.2023, tendran un coste de 1,95 EUR que se
descontara del importe reembolsado.



| El impacto en la decisién de compra

Free delivery 89%
Free return 89%
Home pick-up when returning products
Next day delivery
Same day delivery
Paperless return (e.g. by QR Code)
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| Probarse la ropa en la oficina de correos: Caso La Poste




Algunos insights

“Compramos cosas que no queremos para que no nos cobren gastos de envio”

“Compramos mas de un talle de la misma prenda para estar seguros”

“Las devoluciones no tienen costo’”

“Hay devoluciones que financieramente conviene no realizar”
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antener al cliente dentro del ecosistema”
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Gracias!




