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Cambios en la distribucion
Amazon modifica su politica
de devoluciones y desata la
ira de las pequenas empresas

MARIMAR JIMENEZ
MADRID

Un cambio en la politica de
devoluciones de Amazon
paralas companiias que ven-
den a través de su platafor-
ma (marketplace)y que lle-
van a cabo su propia logis-
tica de entrega, en lugar de
utilizarlas instalacionesdel
gigante de internet, desaté
ayer durascriticas contrala
multinacional estadouni-
dense,alaque acusaron de
aplicarlesunasmedidas que
nopuedenasumiry que aca-
baran “aplastandolas”.
Seguninformé la CNBC,
esas empresas —lamayoria
pymes— han recibido un
email del gigante del co-
mercio electrénico donde
lesadvierte que, apartir del
préximo2 deoctubre, todos
los articulos que vendan a
través de Amazon estaran
“automaticamente autori-
zados para su devoluciéon”.
Losclientes podranparaello
imprimir una etiqueta de
envio de devolucién desde
la web de Amazon, segun
preciso enel correoenviado
porla empresade Jeff Bezos.
En la practica, esto su-
pondra quelos clientes po-
drandevolver elproductore-
cibido, sin tener que poner-
se previamente en contacto
con el vendedor, y este no

tendréalaopciénde comu-
nicarse con el cliente paraver
qué problema tiene con el
producto antes de que ini-
cieelprocesodedevolucion.
Elcambioanunciadopor
AmazonsoloafectaaEE UU.
Almenos, porahora.La com-
panianohaprecisadosilo ex-
tendera alresto de paises.
Estanueva politicaim-
pulsadapor Amazon, supo-
ne, como explica en su blog
el profesor del IE Business
School, Enrique Dans, que a
partir de ahora “si compras
algo através de Amazon,in-
dependientemente de cjuién
lovendaoquiénloenvie, ten-
draslagarantia de quelopue-
desdevolver sinproblemas,
danexactamenteiguallasra-
zones o circunstancias”. En
suopinion, estecambioenla
politicade devoluciones res-
ponde aunainquietud de la
companiapor ofrecerunser-
vicio sin excepciones.
“Hasta ahora, aquellos
negocios que usabanlapla-
taformade Amazonparadar
visibilidad a sus productos
pero operaban con su pro-
pialogisticapodian fijar sus
propias condiciones de de-
volucidn, entrelas que solia
encontrarselanecesidad de
contactar con el vendedor
por sifuesenecesariaalgin
tipo de explicacién o acla-
racion, orestricciones de di-

versos tipos. Pero Amazon
esunacompania que se de-
clara obsesionada con la
idea de que el cliente eslo
primero, y pretende ahora
terminar con este tipo de
tratamientosdiferenciales”,
continta Dans.
Loégicamente, continiael
profesor, esto impone una
presion superior atodoaquel
que pretenda vender a tra-
vésde Amazon, “peroesuna
consecuenciadirectade una
reglafundamental delacom-
pania, y un privilegio reco-
nocidoaquienoperaunapla-
taforma: el de tomar deci-
siones sobre susreglas”.

Las empresas que ven-
den a través de Amazon, sin
embargo, noloventanclaro.
Muchas participaronayer en
foros criticando la medida.
Unvendedor, por ejemplo, se
preguntabasilamedida “era
una broma”. ;‘Amazon va a
asumir que un comprador
nuncamentiriasobrelarazén
paraladevolucién y por eso
novan apagar por ello?”.

Laempresade Bezosjus-
tifico ayer lamedida asegu-
rando quelaspymesqueven-
den en su marketplace son
“muy importantes” paralos
clientes y representan mas
de lamitad delas unidades

vendidaspor Amazon. “Estas
nuevas condiciones permi-
tenalosvendedoresreducir
el tiempo y los costes aso-
ciados conlasdevoluciones,
alavez que proporcionan a
los clientes una experiencia
sencillay eficiente”. Segin
Amazon, cuando un cliente
sabe que el proceso de de-
volucién de un producto es
facil,esmas propensoacom-
prarle a ese vendedor.

El gigante tecnolégico
también precisé quelos ven-
dedores podran establecer
exencionesy tener inventa-
rio especifico excluido de
estaspoliticasdedevolucion.

Lasventasque
haganatravés
desuplataforma
estaran autorizadas
automaticamente
parasudevolucion

El cambio se
aplicarael2de
octubre enEE UU

Reembolsos
sin retorno

» Mas cambios. Amazon
también estd introdu-
ciendo los “reembolsos
sin retorno”. Es decir, la
posibilidad de que los
vendedores devuelvan el
importe de la compra a
sus clientes sin necesi-
dad de que seretorne el
producto. Segun asegurd
ayer la compaiifa, esta es
una opcién “muy solici-
tada por los propios ven-
dedores, ya que para
muchos de ellos eso
puede ser mas rentable.
No obstante, esta posibi-
lidad es opcional y los
vendedores son los que
deciden si tiene sentido
0No para su negocio”.

» Limitaciones. Amazon
aclard también que los
cambios en su politica de
devoluciones aplica solo
a los productos que se
pueden devolver, pues
hay algunos a los que no
se da la opcién, como los
de salud o cuidado per-
sonal, descargas de soft-
ware, tarjetas regalo, flo-
res frescas y plantas
vivas, entre otros.

El gigante del ‘ecommerce’ creara
900 empleos en su centro de Toledo

M. JIMENEZ / A. SIMON
MADRID

Amazon anunci6 ayer que
va a abrir un centro logisti-
coenlllescas (Toledo), taly
como adelanté CincoDias
el10dejulio.Laaperturade
la plataforma esta prevista
para otono de 2018 y desde
ellala compania daré ser-
vicio a clientes de toda Eu-
ropa. Elproyecto supondra,
segun el gigante del ecom-
merce, la creacion de 900
puestos de trabajo en tres
anosdesde suinauguracion.

Lanuevainstalaciénde
Amazonestard ubicada den-
trodelaPlataforma Central
Iberum (un poligono eco-
industrial) y tendra una su-
perficie util de méas de
100.000 metros cuadrados
(unos 12 campos de futbol).

Lacompaniahacomen-
zado ya el proceso de con-
trataciéon para distintos
puestos, desde directores
de operaciones aingenieros
hasta especialistas en re-
cursos humanos, tecnolo-
giasdelainformaciény pro-
fesionales de almacén.

“Este centro formara
parte de laredlogistica eu-
ropea de la compatia, com-
puestapormasde30centros
en siete paises, con el finde
poder seguir incrementado
nuestro catalogo de produc-
tosy satisfacer la creciente
demandadelosclientes”, dijo
el director de Operaciones
paraEspanaeltaliade Ama-
zon, Fred Pattje. Segin el di-
rectivo, el centro también
contribuiraalaexpansionin-
ternacional de vendedores
externos,muchos deellos pe-
querios negocios locales.

Elalcaldedelllescas, José
Manuel Tofifo, aplaudio la
decisién: “Es una oportuni-
dad paracrearempleoy con-
seguir un tejido industrial
que nos conviertaen elre-
ferente del desarrollo local,
provincialyregional”. En Es-
pafna, Amazoncuenta yacon
un centro logistico en San
Fernando de Henares (Ma-
drid) y otro en Castellbisbal
(Barcelona), dedicado a
Amazon Pantry. Ademas,
tiene dos centros logisticos
urbanosenMadridyBarce-
lona para proporcionar en-

tregas ultrarrapidas a sus
clientes prime.

La semana pasada, la
firma informo que abre otro
centro en Getafe (Madrid),
tambiénadelantadopor este
periédico, y hace dos dias
desveld la apertura de otro
enPaterna(Valencia). Ama-
zontieneplanes muy agresi-
vosparaimpulsar sunegocio
en Espana. Fuentes del sec-
torinmobiliario explicanque
quiere crear unaredde cerca
de 25centros en Espana.Otro
de ellos, estara en la ciudad
madrilefia de Alcobendas.
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