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Introduccion

Puedes escuchar la presentacion a través de los altavoces de tu ordenador o a través del
teléfono marcando los numeros indicados en la seccion “Audio” en tu panel de control.
El teléfono deberia proporcionarte una mejor calidad de sonido (haz click en “Additional
numbers” para obtener un niumero local para efectuar la llamada).

Todos los asistentes tienen su micréfono apagado, pero puedes enviarnos preguntas en
tiempo real a través de la seccion “Questions” de tu panel de control. Intentaremos
contestar la mayor cantidad de preguntas en directo y el resto por correo electrénico.

Te enviaremos la grabacion de la presentacion al cabo de unos dias.
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Gestion de Pedidos am aZO n es

Plazo de envio

El plazo de entrega = tiempo de preparacion del pedido + tiempo en transito

El tiempo en trdnsito o el tiempo de envio constituye el periodo de tiempo desde que el vendedor
envia el pedido y el comprador lo recibe. Amazon tiene prestablecido por defecto el tiempo de envio
del producto para cada nivel de servicio y regidon de entrega. El vendedor tendrd que cumplir con
estos niveles de servicio. El tiempo de envio de Amazon por defecto es de 2 a 5 dias para envio
nacional estandar.

El tiempo de preparacion del pedido constituye el periodo de tiempo que el vendedor necesita para
preparar cada producto de su inventario para ser enviado. El tiempo de preparacion del pedido de
Amazon por defecto es de 2 dias. No obstante, el vendedor tiene libertad para establecer el niumero
de dias que necesita para preparar el pedido (opcién no disponible para vendedores de las categorias
de Media: Libros, DVD y Musica).

Cambiar el tiempo de preparacion de pedidos

* Afadir un producto: Indicar el nimero de dias necesarios para preparar el pedido al crear el
producto en la seccidon “oferta” en la casilla “Tiempo de preparacion de envio”

* Afadir productos con ficheros: Indicar el nuUmero de dias necesarios para preparar el pedido en la
columna del Fichero de carga de Inventario.




Gestion de Pedidos am aZOH.ES
N/

amazon seller central
) e

INVENTARIO

PEDIDOS

Gestién de pedidos

TIENDA  INFORMES PERFORMANCE

Buscar

Q  Mensajes | Ayuda | Configuracian

Gestion de pedidos s iformssin | e Momes de pedides

- Subir ficheros de gestion de pedides -

Intervals de fechas » lltimos 7 dias 4

| Gestion de devoluciones

Gestion de pedidos Més informacifn | Valor ests péging

Intervale de fechas + lltimos 7 dias » | Busear | Bizgueds svanzsas

Total pendientes de envio: 3 pedidos | Pendientes de envio (vendedark 1 pedida [0
Todos los pedidos realizados an los idltimos dias en todos sitios web de Amazon | Quitar tofos los filtres

Pedidos 1 - 15 d= 49

1 2 3 4 Siguierte
Imprimir comprobantes de envio para los pedidos seleccionados o |\;’
_ - P o Contactar con el Servicio de Fecha de -
P Fecha del pedido ador Sanvio Estado traga
Fecha del ido Canal de venta Gestion logistica N° de pedido/Detalles del producto compr: envio Estado ani Acciones
24/03/2014 Amazan.es Wendedar 404-2110068-1485028 larena bada Estdndar Pendiente de envio 259/03/2014
00:02:32 Unidades: 1 =
T Kenwood Cooking Chef KMOS6 - Robot de cocina (13.6 kg, 410 mm, 335 (Unidades: 1) 02/04/2014
mm) Acerg ing...
CANT.: 1 ASIN: BOOSELIOT3U SkKU: EX5011423158327
25/03/2014 Amazan.es Wendedar 403-7133033-6357043 ATLANTIC Estdndar Pendiente de envio 25/03/2014
12:01:09 N . SURVEY G.L. (Unidades: 2) -
GMT+01:00 Olympus TG-320 - Camara compacta de 14 Mp (pantalla de 2.7", zoom 02/04/2014
dptico 3.6, e...
CANT.: 3 ASIN: BOOBUABFED SkKU: Ex4545350040086
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Gestion de Pedidos am aZOH.ES
N/

Confirmar envio mss informsstn

N.? de pedido: 404-21100658-1485928

Paguete 1 - FRODUCTOS NO ENVIADOS

Detalles del producto Direccidn de envio Productos a enviar Productos incluidos en el paquete
Kenwood Cooking Chef KMOS6 - Robot de cocina (13.6 410 mm, 335 mm) Acero ing... 1 L -
Cantidad: 1
SKU: EXZ011423158327 Espafia
ASIN: BODSELOTIU

Identificador del listing: Z1OYEESS:
M.% del articulo encargado: 43815001 250875
Estado: Nusvo

Detalles de envio

Fecha de envio: martes 25 de marzo de 2014

Méatodo de envio: Transportista: Servicio de envio:
Seleccionar -

N? de seguimiento:

| Confirmar envio |

Notas Deshacer Guardar

Nota del vendedor:

La informacifin que introduzcas aqui =x para tu uso personal y ne = mostrard al comprador.

- - P - Contactar con el Servicio de Fecha da -
| Fecha del pedido ador amvia Estado traga
Fecha del ido Canal de venta Gestidn logistica N° de pedido/Detalles del producto compr anvio Estado an Acciones
24/03/2014 Amazan.es Vendedor 404-2110068-1485928 larena bada Estandar Pendiente de anvio 29/03/2014
p0:02:32 Kenwood Cooking Chef KMOS6 - Robot de cacina (13.6 kg, 410 mm, 335 (==, y
GMT+01:00 = inD.:‘.g Ez =) —5 02/04/2014 Cancelar ido
CANT.: 1 ASIN: BODSELIOTZU SKU: EXS011423158327
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Gestion de Pedidos

amaZon.es
e

Gestion de pedidos Més informazifn | Valors zsts pégine

Intervalo de fechas w Ultimos 7 dias » | Busear | Bizsusds svanzads

Todos los pedidos realizados en los iiltimos dias en todos sitios web de Amazon | Quitar tooos los filiros

Pedidos 1 - 15 de= 49

Imprimir comprobantes de envio para los pedides seleccionades |_L]®

Confirmar env

= N® de pedido/Detalles del producto
24/03/2014 Amazon.es “endedor 404-2110068-1485028
00:02:32
GMT+01:00 Kenwood Cooking Chef KMO86 - Robot de cocina (13.6 kg, 410 mm, 335
mm) Acerc ing..
CANT.: 1 ASIN: BOOSE1OT3U SKU: EXS011423158327
25/03/2014 Amazon.es Vendedor 403-7133033-6357043
12:01:09
GMT+01:00 Olympus TG-320 - Camara compacta de 14 Mp (pantalla de 2.7", zoom
optico 3.6x, e...
CANT.: 2 ASIN: BODEUABFED SkKU: Ex4545250040086
25/03/2014 Amazon.es “Yendedor 171-7519630-7721157
15:39:48
GMT+01:00 Ufesa CE7141 - Maquina de café 1050W, color plata y negro
CANT: 1 ASIN: BOOS5Z2GICS SKU: CE7 141

Total pendientes de envio: 3 pedidos | Pendientes de envio (vendeder)s 1 pedide

Contactar con al Servicio de

comprador anvig
lorena bada Estdndar
ATLANTIC Estandar
SURVEY 5.L.
Aitor Estandar

Pendiente de envio
(Unidades: 1)

Pendiente de envio
{Unidades: 2)

Pendiente de envio
{Unidades: 1)

Fecha de
entrega

25/03/2014  (Gmpsimiccomaronante)
- " Confirmar envio.|
02/04/2014 =

25/03/2014 (G cemrenante)
02/04/2014

S ————

02/04/2014

Gestion de pEdidDS Mis informacién | Walors ests pdgina

Intervale de fechas » lltimos 7 dias » | Busear | Bizsusds svarzads

Todos los pedidos realizados en los ultimos dias en todos sitios web de Amazon | Quitsr todos Jos filtes

Pedidos 1 - 15 d= 49

Imprimir comprobantes de envio para los pedidos seleccionados  « Qb

Fecha del pedido Canal de venta Gestidn logistica

N° de pedido/Detalles del producto

24/03/2014 Amazon.es Vendedor 404-2110068-1485928
00:02:22
GMT+01:00 Kenwood Cooking Chef KMO86 - Robot de cocina (13.6 kg, 410 mm, 335

mm) Acero ing...

CANT.: 1

ASIN: BOOSE1OT3U

SKU: EXS0114232158327

Total pendientes de envio: 3 pedidos | Pendientes de envio (vendedork: 1 pedido 7]

Contactar con el
compr:

lorena bada Estandar

Pendiente de envio

(Unidades: 1)

Fecha de
entrega

25/03/2014

02/04/2014
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Gestion de Pedidos am aZO n eS

amazo seuerc’en..tra‘. INVENTARIC PEDIDCS IENDA  INFORMES PERFORMANCE

Gesticn de pedidos

Informes de pedidos

Informes de pedidos

Subir ficheros de gestion de pedides

Informes de pedidos

Nuevos pedidos | Pedidos pendientes de anvio

Esta pagina te permite solicitar y descargar un informe con todos los pedidos que hayas recibido en el intervalo de fachas especificado, incluidos agquellos que hayas cancelado o confirmado como enviados. Mis infarmasién

AVISO IMPORTANTE: Los informes de pedidos incluyen una direccidn de e-mail que puedes usar para ponerte en contacto con el comprador respecto 3 cada transaccién. Ten en cuenta que si utilizas esta direccidn de e-mail
para comunicarte con el comprador, Amazon almacenard una copia del mensaje, asi como de las posteriores comunicaciones establecidas a través de este servicio. Al utilizar este servicio, consientes dicho procedimiento. Mis

informacién

Solicitar un informe de pedidos

Selecciona el nimerode dias: | 1
éDeseas incluir una columna con el canal de venta? |:| Incluir una columna gue indique el canal de venta para cada pedido. Mis intzrmaciin

Solicitar informe

Configuracion del informe de pedidos programado Editar

En este momento no tienes ningdn inferme de pedides programado. Haz clic en el botdn Editar para cambiar esta configuracion.

Comprobar el estado y la descarga del informe Actualizar
Tipo de informe Namero de lote Intervalo de tiempo Fecha y hora de peticidn Facha y hora de finalizacion Estado del informe Descargar
: [ 1 101t 1mgh 0 R gt . 03/03/14 10H47'09" 03/03/14 10H48'37" .
Informe de pedidos (manual} 7927000763 02/01/14 10H47'09" GMT+01:00 - 03/03/14 10H47'09" GMT+01:00 GMT+01:00 GMT+01:00 Listo Descargar
. f 3 e [ e Inar 1y . 02/03/14 23H55'12" 02/03/14 23H56'20" .
Infarme de pedides (manual} 7922630152 28/02/14 23H535'12" GMT+01:00 - 02/03/14 23H55'12" GMT+01:00 GMT+01:00 GMT+D1:00 Listo Descargar |
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Gestion de Pedidos am aZOH.ES
N/

W seller cenf,';ﬂ INWENTARIO  PEDIDNOS  TIENDA  INFORMES  PERFORMANCE T wwwamazon.es =] Buscar Q | Mensajes | Ayuﬂ4| Configuracion |
A

Cermar sesicn

Informacion de cuents

Preferencias para notificaciones

Consulta tu configuracién a continuacidn. Utiliza los botones "Editar” para cambiar la informacién de cada campo. Més informacién

Freferencias pars notificaciones

Configurscion de sccese & cuenta

Preferencias para notificaciones

Consulta tu configuracidn a continuacién. Utiliza los botones "Editar" para cambiar la informacién de cada campo. Més informacién

Notificaciones de pedidos Editar
Notificaciones de pedidos ("Vendido; envia ya"): E-email habilitado
Notificaciones de devoluciones al vendedor: E-email habilitado
Motificaciones de reclamaciones:
Notificaciones de pedidos de Logistica de Amazon: Activado
Notificaciones de pedidos de Logistica Multicanal: Activado
Notificaciones de envios entrantes: Activado

Notificaciones de problemas con envios entrantes: Activado

Amazon.eu Confidential 10
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2. Gestion de devoluciones am aZOH.ES
N

ws@uer Cen..g;e INWVENTARIO PEDIDDOS  TIENDA INFORME S PERFORMANCE = WWW.AMazon.es |:_| Buscar Q  Mensajes | Ayud4| Configuracién |
A

Cermar sesicn

Informacion de cuents

Preferencias para notificaciones

Consulta tu configuracién a continuacidn. Utiliza los botones "Editar” para cambiar la informacién de cada campo. Més informacién

Freferencias pars notificaciones

Configurscion de sccese & cuenta

Preferencias para notificaciones

Consulta tu configuracidn a continuacién. Utiliza los botones "Editar" para cambiar la informacién de cada campo. Més informacién

Notificaciones de pedidos Editar
Notificaciones de pedidos ("Vendido; envia ya"): E-email habilitado
Notificaciones de devoluciones al vendedor: E-email habilitado
Motificaciones de reclamaciones:
Notificaciones de pedidos de Logistica de Amazon: Activado
Notificaciones de pedidos de Logistica Multicanal: Activado
Notificaciones de envios entrantes: Activado

Notificaciones de problemas con envios entrantes: Activado

Amazon.eu Confidential 12



Politica de Devoluciones am aZO n es

Politica de devoluciones y reembolsos

Los vendedores de Amazon tienen la obligacién de ofrecer a los compradores una
politica de devoluciones igual o mas beneficiosa, que la ofrecida por Amazon.

Amazon proporciona a los compradores toda la informacion sobre la politica de
devoluciones de Amazon y ofrecera a los compradores la posibilidad de contactar con
el vendedor para comprobar si hay una politica de devoluciones mas beneficiosa por
parte del vendedor.



Politica de Devoluciones am aZOHGS

Politica de devoluciones de Amazon

Productos dafiados, defectuosos o incorrectos

La siguiente tabla te muestra qué hacer en el caso de gue tu preducto llegue dafiado, sea defectucso o sea incomecto:

Tipo de devalucidn EQué haga? iPuedo devalver el producto?

Producte dafiado durante | Si recibes un producte dafiade durante su envio, puedes devolverlo en |Visita nuestro Centro de develuciones ocnline e imprime una
el envio. un plazo de 20 dias a partir de |la fecha de recepcidn del pedido. atiqueta personalizada de devolucidn.
Puedes devolvernos el producto en un plazo de 30 dias a partir de la Visita nuestro Centro de devoluciones online e imprime una

Producto incorrecta.
fecha de recepcidn del pedido. etiqueta personalizada de devolucian.

Puedes devolver un producto defectuoso en un plazo de 20 dias a
Producto defectuoso: 20 . . ] . L . ) . .
di et s fach partir de la fecha de recepcidn del pedido a través de nuestro Centro Wisita nuestro Centro de develucicnes onling e imprime una
ias siguientes a la fecha
4 g i de devoluciones online. También tienes |a posibilidad de contactar con | etiqueta personalizada de devolucidn.
& recepcion.

P el fabricante de tu producto para averiguar si puede repararlo.

Producto defectuoso:

tre 20 di - a5 Conserva toda la informacién en relacién con la garantia de tu 5i el fabricante no pudiera resclver el problema,
entra ias y 2 afios a ] . . . ) . .
. producto. Ponte en contacto con el fabricante para intentar solucionar contactancs para obtener informacion sobre como
partir de la fecha de
. el problema. devolvernos tu producto.
recepcion.

. . . . Amazon.es ofrece a sus clientes una garantia legal de 2
Producto defectuoso: 2 Conserva toda la informacién en relacién con la garantia de tu . .
. B ] ) . afios desde la fecha de recepcidon del producto. Por lo
anos despues de la fecha |producto. Ponte en contacto con el fabricante para intentar sclucicnar ;
. tanto no aceptamos devoluciones de productos una vez
de recepcion. el problema. . .
este pericdo de tiempo ha pasado.

Nota: cuando Amazon.es te envie un reemplazo por un producto dafisdo, defectuoso o incomecto, deberds devolver el products original en un plazo de 20 dias a partir de la fecha en la que
te confirmemeos el pedide de reemplaze. Si ne nos devuelves el preducts original en este plaze de 20 diss, Amazon.es se reserva el derecho de cargar el precic del products de reemplazo

en el mismo método de pago que utilizaste para confirmar el pedido.

Amazon.eu Confidential 14




Politica de Devoluciones amazones

Politica de devoluciones de Amazon

éEN qLIE' otras circunstancias puedo devolver un producto?

Fuedes devolver los productos & partir de 20 dias desde la fecha en que recibiste tu paguete, segln |as siguientes condiciones:

Libros 20 dias Condicidn eriginal

Cine, TV v Mdsica (Videos, CD, DVD y Blu-ray, =tc.) 20 dias Sin abrir ¥ con todos los precintos intactos

Electrénica [TV, AudicBVideo, Informatica, Telefenia, GPS, etc.] 20 dias Condicion eriginal y con todos los accesorios

Software 20 dias Sin abrir ¥ con todos los precintos intactos

Videojuegos 20 dias Sin abrir ¥ con todos los precintos intactos

Juguetes 20 dias Condicidn eriginal y con todos los accesorios

Hogar v pequenc electrodoméstico 20 dias Condicidn criginal ¥ con todos los accesorios

Relojes 20 dias Condicion eriginal ¥ con todos los accesorios

Joyeria 20 dias Condicidn criginal ¥ con todos los accesorios

Bebsa 20 dias Condicidn criginal ¥ con todos los accesorios

Zapatos y complementos 20 dias Condicidn eriginal y con todos los enveltorios y etiguetas

Equipaje 20 dias Condicidn criginal ¥ con todos los accesorios

Dieportes vy aire libre 20 dias Condicidn eriginal y con todos los envoltorios, etiquetas y accesorios
Bricolaje v herramientas 20 dias Condicidn criginal ¥ con todos los accesorios

Cocina y comedor 20 dias Condicidn criginal ¥ con todos los accesorios

Coche y moto 20 dias Condicidn eriginal y con todos los accesorios

Productos sexuales y erdticos 20 dias Sin abrir ¥ con todos los precintos intactos

Mota: si el metive de la develudicn del producto no se debe a que llegd dafade, era defectucso o era incomedto, no te reembolsaremos el importe del envoltorio regalo, los gastos de envio
ni ningun otro servicio relacionado con tu pedido; Unicamente te reembolsaremos el importe del producto. Si utilizas una etigueta de devolucién con franguec pagado, deduciremos los
gastos de envic del importe total del reembaolso.

Amazon.eu Confidential 15



Politica de Devoluciones am aZO n es

Introduccidn a la politica de devoluciones

Casos en los que la peticion de devolucidon no se acoge a la politica de Amazon:

Un comprador puede hacer una peticiéon de devolucion de un producto que no es apto para ser
devuelto. Pueden darse los siguientes casos:

El comprador ha sobrepasado la fecha permitida de devolucidn del producto.
El tipo de producto comprado no es apto para ser devuelto.
El producto tiene problemas que conciernen a la garantia del fabricante.

En este tipo de escenarios el vendedor puede decidir cdmo responder a la peticidon del comprador:
Aceptar la peticion de devolucion.
Denegar la peticidon de devolucién.

Si el vendedor decide no aceptar la peticion de devolucién, recomendamos al vendedor que
proporcione al comprador una respuesta explicativa, lo mas detallada posible.

El comprador podra realizar una “Reclamacion bajo la Garantia de la A a la Z” si el vendedor deniega
la peticidn de devolucidn. La reclamacion del comprador sera analizada y Amazon pedira informacién
mas detallada al vendedor si lo considera necesario.



Politica de Devoluciones am aZO n es

Gestion de devoluciones

Amazon notificard al vendedor via email cuando un comprador realice una peticidon de devolucion e
incluira las razones por las cuales el comprador desea efectuar la devolucion.

Si la peticion de devolucion del comprador no se acoge a la politica de devoluciones de Amazon, el
vendedor sera notificado de esto via email.

El comprador debe decidir si acepta o deniega la peticion de devolucion teniendo en cuenta la
politica de devoluciones de Amazon y su propia politica de devoluciones.

Antes de que el vendedor acepte a realizar un reembolso debe de tener en cuenta lo siguiente:

El vendedor puede aceptar la peticion de devoluciéon del vendedor y esperar hasta recibir el
producto para proceder con el rembolso.

Si el comprador devuelve el articulo dafnado o en un estado diferente al estado en que lo enviaste,
tendras la opcion de emitir un reembolso parcial. Si decides emitir un reembolso parcial, te
recomendamos que se lo expliques de antemano al comprador para evitar malentendidos o una
posible reclamacion bajo la Garantiade laAala Z.

Si describiste y publicaste el articulo correctamente, pero el comprador simplemente ya no lo quiere,
tendras la opcion de emitir un reembolso por el precio del articulo sin incluir los gastos de envio.



Politica de Devoluciones am aZO n es

Introduccidn a la politica de devoluciones

El vendedor dispone de 4 opciones a la hora de proceder con una peticion de
devolucidn, en funcidon del estado de la solicitud de devolucién:

Autorizar la solicitud
Cerrar la solicitud
Emitir el reembolso
Escribir al comprador

Si el vendedor decide no aceptar la peticion de devolucién, recomendamos al vendedor
gue proporcione al comprador una respuesta explicativa, lo mas detallada posible.

El comprador podra realizar una “Reclamacion bajo la Garantia de la A a la Z” si el
vendedor deniega la peticiéon de devolucidén. La reclamacion del comprador sera
analizada y Amazon pedira informacién mas detallada al vendedor si lo considera
necesario.



Politica de Devoluciones

amaZon.es
"

Gestion de devoluciones

amazon seller central

INVENTARIO

Pedidos (Amazon.es) -

2 pedidos estan pendientes de
envio, Para recibir el page
correspoendiente, primere tienes
que confirmar el envie,

Wer pedidos pendientes de envio

PEDIDOS [TIENDA  INFORMES  PERFORMANCE = | www.amazon.es =]

&

Tutor

Gestion de pedidos

Informes de pedidos

Subir ficheros de gestion de pedidos

eles bajos de inventario
Gestion de devolucicnes

9 7 Otros productos muy demandados gque puedes poner a la venta

Produrtos muv damandadns nue nuade nue teannan dizsnonihilidad limitads an Amarzon_ac.

punto de agotarse de los que puedes reabastecer tu inventaric para no perder ninguna ven|

(Mima actualzac

Vendedor:

Gestionar devoluciones wmss informacion

Filtrar devoluciones

Intervale de tiempo

+ Jdltimes 30 dias  » [ Buscar | Editar configuracién de devoluciones £

por: = Estado de las solicitudes de devolucidn -
Ver todas =3
o
Requiere autorizacién
T zEiEs Devolucion solicitada hace 6 dias
Autarizade MN.0 de autorizacién de dewvolucién de mercancia: no se ha guardado ningunc
Canceladas i L . .
A . Motivo de devolucion: Defectuoso/No funciona bien
por el comprador Nimero de pedido: 404-3572011-5178746
por el vendedor Comprador: Fco Javier =] ﬁ 1/1 Pinball Bob Esponja
Fecha de la sclicitud: 14 de septiembre de [
Reclamaciones bajo la 2013 14:48:52 GMT+02:00 Comentario del comprador: El segundo marcador no funciona,el carton del marador esta un

Garantiadela Aala Z

Devoluciones 1 a 1 de 1

poco roto.el carton del tablero de dentro esta un poco despegado vy la bola no se mueve
como toea,una esquina del embalaje aplastada.

A

—r :
",/4
= Leer detalles de |la devolucién y el historial de pedidos

Saltar = la pagina: 1 IR

Maostrar 10 « resultados por pagina | IR J

Devoluciones automaticas: Desactivado

[_ Cerrar solicitud J
reembolso J

[_ Emiti

[_ Escribir al compraddj-

Pagina: 1
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Politica de Devoluciones am aZO n es

Introduccidn a la politica de devoluciones
Autorizar la solicitud: permite revisar la solicitud y autorizar que el comprador te devuelva el articulo.

Durante el proceso de autorizacidon, se solicitara al vendedor que introduzca el numero de
autorizacion de devolucidon de mercancia de Amazon o un nimero de autorizacion de devolucion de
mercancia personalizado. El comprador podra ver el niumero de autorizacion de devolucidon de
mercancia tanto en la autorizacién como en la etiqueta de devolucidn por correo.

Amazon enviara al comprador una etiqueta de devolucién por correo sin el franqueo pagado con la
direccion del vendedor para devoluciones.

Consulte el apartado Contactar con el comprador para obtener informacidon acerca de cémo
proporcionar etiquetas de envio con el franqueo pagado.

Nota: en el primer paso solo se autoriza la devolucion del articulo. Cuando el vendedor reciba el
paguete, recuerde emitir el reembolso si decides aceptar la devolucién del articulo.

Direcci6n para devoluciones

Utilizar esta direccién y teléfono

ntroducir una nueva direccién y nimero de teléfono.

ireccién de la calle, tal y coma aparece en tu extracto de cuenta, Por ejempla, escribe “avenida” en vez de “avda.” o "calle” en




Politica de Devoluciones am aZO n eS

Introduccidn a la politica de devoluciones

Cerrar la solicitud: el vendedor seleccionara esta opcion si decide no aceptar una devolucion, o si
desea proporcionar un reembolso sin requerir la devolucién de los articulos. Por ejemplo, en el caso
de que la peticion no se acoja a la politica de devoluciones de Amazon. El vendedor debe seleccionar
el motivo por el que se va a cerrar la solicitud e introduzcir un comentario para el comprador. Cuando
el vendedor cierra una solicitud de devolucion, Amazon envia al comprador un mensaje con el motivo
del cierre.

Nota: tanto el vendedor como el comprador pueden cerrar una solicitud de devolucion.

Razén para cerrar esta solicitud de devolucién

Razdn del cierre I - Selecciona la ra=én por |2 que estds cerrando esta solicitud de devolucion - -

Mensaje para el comprador

1000 caracteres restantes

Cancelar |_cerrar solicitud |




Politica de Devoluciones am aZO n es

Introduccidn a la politica de devoluciones

Emitir reembolso: permite emitir un reembolso para el articulo. El vendedor tiene la opcidon de
esperar a recibir el articulo para emitirlo o bien, si permite que el comprador se quede con el
producto, puedes procesar la solicitud de inmediato. Si el vendedor prefiere que se devuelva el
articulo, recomendamos que se espere hasta recibirlo para emitir el reembolso. Para mas informacién,
consulta el tema :

Note: Amazon recomienda a los comprador en Amazon.es asegurar sus devoluciones por el valor del
producto y usar servicios de Correo certificado en caso de que el producto sobrepase el umbral de 75€
de precio.


https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/200198010/ref=ag_200198010_cont_200708210

adMaZon.es

Politica de Devoluciones

Introduccidn a la politica de devoluciones

Escribir al comprador: permite enviar un e-mail al comprador para abordar el asunto y buscar una
solucidn conjunta. Si proporciona etiquetas de devolucién con el franqueo pagado, puede enviarlas a

los compradores a través de esta opcion.

Contactar con el cliente > Fco Javier

Tu e-mail para Fco Javier
Namero de pedido: 404-3572011-5178746

Para: Fco Javier (6b2Zw24xy3immOs2@marketplace.amazon.es)
« 1 de Pinball Bob Esponja

Desde:
Asunto: --- Seleccionar un asunto -~ | « | d
--- Seleccionar un asunto --- Estado:

. Informacién del pedido . i . . . . .
Escribe tu| solicitud de valoracién pce a continuacion. Se lo reenviaremos al comprador. No incluyas en tu mensaje direcciones
de e-mail | Deveoluciones Si necesitas referirte a un producto de la pagina web de Amazon, incluye el nombre del
producto ¥ Reembaolsos E este formulario Amazon cambiard tu direccién de e-mail por una proporcionada por Amazon
con el fin Informacidn adicional d el mensaje en tu nombre. Amazon conservard copias de todos los e-mails enviados v

recibidos a través de este servicio, incluido el mensaje gue envies a continuacion. &l utilizar este servicio, aceptas esta accidn.

Mensaje:

Feduce tu texto a menos de 4.000 caracteres.

4000 caracteres restantes

& ([ Adjuntar aschive
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Politica de Devoluciones am aZO n es

Introduccion a la politica de reembolsos

El vendedor dispone de 2 opciones a la hora de proceder con un reembolso:

Emitir un reembolso total
Emitir un reembolso parcial

En ambos casos el caso abierto de devolucidon se cerrara. El vendedor debe tener en
cuenta que cuando emite un reembolso parcial el comprador puede reclamar un
reembolso total.

Nota: El vendedor puede ofrecer una concesion, ademas del reembolso, o como una
alternativa del mismo. Cuando se emite un reembolso, puedes enviar un mensaje al
comprador que permite hacer un seguimiento de las acciones llevadas a cabo.



Politica de Devoluciones am aZO n es

Introduccion a la politica de reembolsos

El vendedor debe encontrar el pedido del comprador que ha solicitado devolver un producto.
Seleccione el pedido y haga clic en el mismo. Escoja la opcidn “Reembolsar pedido” y elija entre las
opcion: “reembolso total” o la opcidn “reembolso parcial”.

Reembolso total
Proporcione la razén del reembolso entre las opciones proporcionadas.
Afada un mensaje para el vendedor si lo encuentra apropiado.
Haga clic en “Enviar reembolso total”
El caso sera cerrado

Reembolso parcial
Proporcione la cantidad a ser reembolsada
Si lo desea, proporcione la opcion de reembolsar los costes de envio y los costes de
empaquetamiento.
Proporcione la razén del reembolso entre las opciones proporcionadas.
Afada un mensaje para el vendedor si lo encuentra apropiado.
Haga clic en “Enviar reembolso parcial”.
El caso sera cerrado. El vendedor debe tener en cuenta que el comprador puede reclamar un
reembolso total.



Politica de Devoluciones
Introduccidn a la politica de reembolsos

N¢ de pedido: 404-9573011-5178746

Reembolso total Reembolso parcial I

adMaZon.es

Selecciona el motive del reembolso v, si lo deseas, introduce las concesiones ademas del importe del reembolso complete hasta el maximo indicado.

I Motive del reembolso

seleccione un motivo -

Total del pedido:

Reembolso previo:

EUR 20,20 (Incluye el precio del producto vy el envio)

(EUR 0,00)

Importe del reembolso: EUR 20,20
Notas Deshacer Guardar
Notas del vendedor: [sc ha llamado al cliente el 18/09/13 a las 10:53
Tramitado retorno.
Ls informacién que introduzcas aqui rard al comprador.
e S S S e e e e e s aasd
Reembelsar: EUR 20,20
Notas para el comprador:
(opcional)
Introduce una nota para mandarsela al comprador,
| Cancelar | [ Enviar reembolso total _J
Notas Deshacer Guardar

Notas del vendedor:
Tramitado retorno.

Se ha llamado =l cliente =l 18/09/13 a |as 10:53

Lz informacién que introduzcas aqui es para tu usa personal y no se mostrard al compradar.

Amazon.eu Confidential
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3. Gestion de ReclamacionesdelaAalaZ amazo nes

El objetivo de la es dar una respuesta rapida a los problemas de los clientes y
solucionarlos lo mas eficazmente posible.

Responde sobre todo a a los que el vendedor no ha dado solucidén en un primer

momento:
El pedido no llega
El producto que recibieron era materialmente distinto de lo que esperaban. Esto incluye productos

danados, defectuosos, mal descritos o mal representados, asi como piezas que faltan.

Los vendedores que reciben un numero excesivo de reclamaciones bajo la Garantia de la Aala Z o
reversiones de cargo estdn sujetos a advertencias, suspensiones y hasta a la cancelacién de sus cuentas de

vendedor.

El plazo para presentar una Reclamacidon comienza 3 dias naturales después de la fecha de entrega maxima
estimada, o 30 dias tras la fecha de pedido.

Los clientes disponen de 90 dias a partir de la fecha de pedido original para presentar una reclamacion. No
obstante, Amazon se reserva el derecho a aceptar reclamaciones una vez transcurrido ese plazo si se
descubre que se ha garantizado una investigacion en torno al problema.



Gestion de Reclamaciones delaAalaZ amazo nes

Introduccidn a la politica de reembolsos

SE“EF ':Entral INVENTARIC PEDIDO S INFORME S PERFORMANCE = WWW BMEZON. 85 |:|
Satisfaccion del diente
Reclamaciones bajo la Garantiadela Aala Z was inforr |
‘aloraciones
Se requiere respuesta | En proceso de revisign | Solucionadaf Peclsmaciones bajo la Garentizdele AslaZ LI‘IEE | Todas las reclamaciones

Reversiones de cargo

Ordenar puri Respuestas porfecha de la mas antigua a la mas reciente

Motificacicnes de performance

J No tienes reclamaciones de la Garantia de la A la Z que ragquieran respuesta en este momeanteo.

Amazon.es enviara al vendedor un e-mail con los detalles de la reclamacidn solicitando una respuesta por su
parte.

Aceptar la reclamacion y Reembolsar a comprador el montante reclamado
Defender su caso ante Amazon planteando su version de los hechos.

El vendedor dispone de 7 dias para responder a la notificacion e-mail de reclamaciones.

En algunos casos, Amazon.es inicia el reembolso al cliente aun cuando nuestra investigacion esta en curso.
Sigue siendo importante que el vendedor responda ya que esta resolucion no es definitiva.

Amazon.eu Confidential 29



Gestion de Reclamaciones delaAalaZ amazo nes

Responda a los e-mails de los compradores. En el formulario de reclamacién de la Garantia
online, Amazon.es insiste en que el cliente primero tiene que tratar de resolver cualquier
problema directamente con el vendedor. Hagalo en un plazo de tiempo razonable.

Haga reembolsos de forma proactiva. Los vendedores pueden zanjar sus reclamaciones si llevan
a cabo, en su debido tiempo, las investigaciones necesarias y, cuando proceda, ofreciendo un
reembolso al comprador. Cuando un problema se trata de este modo, Amazon marca la
reclamacion como no concedida. Recuerda que este método es el mas favorable para el
comprador.

Describa los productos adecuadamente e incluya imagenes claras. Con ello evitara que se
genere confusion respecto a lo que el cliente espera recibir.

Realice los envios con cuidado. Utilice un embalaje que ofrezca protecciéon, métodos de envio
gue permitan hacer un seguimiento de los productos en transito y, en el caso de articulos de gran
valor, métodos de envio certificado.

Mantenga informado al comprador. Confirme los envios inmediatamente después de hacerlos vy,
cuando sea posible, incluya informacidén que permita hacer su seguimiento. Una vez se confirma
un envio, Amazon remite al comprador un e-mail con la confirmacion del envio y, si esta
disponible, incluye también el niUmero de seguimiento.

Cancele lo antes posible los pedidos de productos agotados. Envie un e-mail al cliente para
hacerle saber qué ha ocurrido.
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Performance am aZO n.es
N

Uno de nuestros objetivos principales es hacer que Amazon sea el sitio de comercio electrénico mas seguro y
fiable ofreciendo |la mejor experiencia a nuestros clientes

SATISFACCION
DEL CLIENTE
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Performance: Ratios de Performance amazo nes

Todos los vendedores de Amazon deben esforzarse por conseguir y mantener un nivel de servicio al
cliente que cumpla los objetivos de performance siguientes:

Ratio de pedidos defectuosos
Ratio de cancelaciones previas al envio
Ratio de envios atrasados

Estos son objetivos basicos. Los vendedores con un performance ejemplar tienen la
del resto de vendedores de cara a los compradores.

(Cantidad de pedidos con una reclamacion, reversidn de cargo o valoracidn negativa)

(Pedidos de los ultimos 90 dias con un periodo de carencia de 30 dias)

* Valoraciones negativas
* Reclamaciones de la GarantiadelaAalaZz
* Reversiones de cargo



Performance: Resumen Performance am azon-es
N

» RESUMEN

m!l.m Seuercenﬂ INVENTARIO  PEDIDMDS  INFORMES | PERFORMANCE = | wwwamazon.es =]

F o

Satisfaccion del diente

El menu «Satisfaccion del cliente» deberia ser tu punto de partida para obtener un resumen de tu
performance actual.

Satisfaccion del cliente

Resumen NOVEDAD Estado de la cuenta Puntuacién del vendedor Valoraciones de clientes Informes v
Estado de la cuenta Mis informacién Puntuacidn del vendedor s informaciin
Ratio de pedidos defsctuosos Notificaciones Tu puntuacién: 91,42 o 100
. . Hemos verificado tu informacién ... Tendencia de |a puntuacién
Ratio de cancelacidén 10/02/14
Ratio de envios atrasados Hemos verificado tu informacién ...
06/12/13
Wil Incumplimiento de obligaciones contractuales Solicitud: tienes que proporcion...
06/12/13 Excelants
Tiempo de respuests
Sin leer (6) Todo
Muy
bueno
o Qe e 9
Valoraciones de clientes Mis informacién Ny
=nz
el 4.8 estrellas en los dltimos 12 meses (14 valoraciones)
30 dias o0 dias 365 dias Desde registro Normal
Positivas 100% (3) 100% (14) 100% (14) 100% (14) . . ; - e o
Neutrales O (0] 0= (0] O (0] O (0]
Negativas O (0] 0= (0] 0= (0] 0= (0]
Total 3 14 14 14
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Performance. Estado de la cuenta am aZOH.ES
N

»> ESTADO DE LA CUENTA

Satisfaccion del cliente

Resumen NOVEDAD Estado de la cuenta Puntuacien del vendeder Valoraciones de clientes Informes

Estadisticas de calidad del servicio

En la pestafia “Estado de la cuenta” encontraras el detalle de los indicadores de performance tanto a corto
como a largo plazo

Ratio de pedidos defectuosos [7]
A corto plazo A largo plazo
{:5,-':1_-‘1% a HPE_-':E_-'Ziid] {24/11/2301% 5 rl-‘:l-‘l:id.] Meta
Pedidos: BD Pedidos: 7B
Ratio de pedidos defectuosos 0% [0/80) 0% (0/78) < 1%
J?_; Ratio de valoraciones negativas 0% (0) 0% (0)
- Ratio de reclamaciones de la

Garantia de |la A a la Z presentadas 0% (0) 0% (0)
JEa
J?_; Ratio de reversiones de cargo 0% [0) 0% [0)

Datos de las estadisticas de calidad del servicio recientes

7 dias 90 dias

(25/03/2014 a 01/04/2014) (0170172014 a 01/04/2014) Meta

Pedidos: 20 edidos: 2.500
Ratio de cancelaciones previas al envio [3] 0,48% (1 1% (8 1,32% (332) < 2.5%
Ratio de envios atrasados [2] 0% (0 0% [0 0,2% (5) < 455

Ratio de reambolsos [2] 0% {0} 0,13% (1) 0,72% (18}

Tiempo de respuesta entre comprador y vendedor Mis informaciin
7 dias 30 dias 90 dias Meta
{26/03/2014 a 02/04/2014) {03,/03/2014 2 D2/04/2014) {02/01,/2014 a 02/04/2014)

ﬁ;“"dﬂﬁp“ﬁt“ R ieaksalze 100% (16} 335 (24) 93% (307} > 90%
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Performance: Valoraciones Compradores

adMaZon.es

Cuando realiza una valoracidn, el comprador puntua tu servicio utilizando un sistema de 5 estrellas:

Valoracion positiva: 4 o 5 estrellas
Valoracion neutral: 3 estrellas
Valoracion negativa: 1 o 2 estrellas

Satisfaccion del cliente

Resumen MNOVEDAL Estado de la cuenta Puntuacidon del vendedor

Satisfaccion del cliente

Resumen NOVEDAD Estado de la cuenta Puntuacién del vendedor Valoraciones de clientes Informes »

Administrador de valoraciones

Valoraciones de clientes

Informes v

El Administrador de valoraciones te parmite sequir ol nivel da satisfaccién de tus cliantes con respecto a tu servicio. Puedes ver estadisticas a corto y largo plazo, asi como antradas detalladas con los nombres da los compradores y los nimeros de padida. Haz clic an el nimero da pedido para ver los detalles

de transaccién en la seccién Gestién de padidos de tu Cuenta de vendedor. Mé

Clasificacion: #

4.5 wsirslias ar los timos 12 mases (17 valorasizras)

Positivas
Neutrales
Negativas
Total
Exta tabla musstra fos porcants]es  totales corzzge x o2 Iz valoraciones. Lom e
Valoraciones recientes
! ) ! Bl products sé corresponde eon la
Fecha Clasificscién  Comentarios Ha llegado a tiempo descripcion
2 tardar d= 3 2 7 Gizs, sin smbargs tardh 14, Bl 5= stancin ol o
25/03/14 2 b ol retrazo. No si
= taly czms b0 msparaba. i s
23/03/14 5 si No
2dzmiz 0= ura forma imp
arseonpes.
——_—_ . o perfects, gracias! a si
nesronoen,
s Emiie in problemas a .
Prm—
5 si sf
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Atencién al cliente

Mo

Mimero de pedida

365 dies
882 (15)

Desde registr
88%(15)

12%(2)
17

Iz suma o= los valores mestrades no se2 igual al 100 .

| Descargar informe de valoraciones | | Ver todas mis valoraciones |

Tipa de
E-mail del evaluador evalusdor
238mAfjvBrfet 3 B marketplacr smazen 2 Comprader
Jtmwmavblkgra? @marketplsce amazon.ex Comprater
KiDpjmbbrkn 467w Bmarketplacs smazenes Cemprader

hiprymZshembdyi @marketpla

Comprador

VDBS1whrjfgposy Gmarkstplace smazon =5 Comprador

cvlzESmlxntukbEmarkelplace. amazan

Comprador
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Performance am a;O n.es

» Seguimiento de las valoraciones de los clientes

Valoraciones re
¢ de | | Ver todas mis J

Facha Clasificacién  Comantarios Ha llugada a tompa 1 protducto e ComSInon e con Atencién al cliente Nimera do pudids E-mail dul evaluadar enipo da
09/09/13 s reRdaemh ok si si - 403-6991995 2458722 a37vdpk?
06/09/13 5 T'F“"‘V"‘“"‘" si S0 - 404- - 4 .

En [n fore dul products no asbas 21 axzdla comarands In barrs Blanca o Ia macdiica brillamoan: o
oz/08/12 5 laz dos. La descripcidn tampoca ez una maravilla. si No - A03-2120613-07 92206 [EEE

15 oo mrprt e G o ) et e U e e
ceramria N Zounren (ug e sosrece S la fotorafie). an vex dal vaso 9 Tom = canilles da dianten: = no _ rimrasmms-omsimas S

e
200813 “ Correcte si si - A71-az8307%-2037134 cymiaz
seso8san 5 No llege en |a fecha indicada por o =i st 171-60om373 2043038 = .
caramris . o he sanida ningun problams. ha ida tada bian. = = _ Mbs-aremEna.2asas .

Entrega perfects sunque el embalaje estaba algo himeds y arrugade. Products axcelente
230813 > e S S o I B st st . 402-2238839-47 03027 vaet

Cnesronven’
23/08/13 - DR, B prodr=ms si st - 203-5604037-5054756 7 ke m,
18/08/13 i FEEGo ) EEDSHED - - - 203-2172076- =
Responder a una valoracion.
Valoracién hecha por Daniel Fernandez:

I N Ha llegado a Articulo Atencidn al . " . Tipo de
Fecha  Clasificacién Comentarios : . - Nimera de pedido E-mail del evaluador
tiempo descrito cliente ped evaluador
No s corresponde |3 fotografia cen el producta entregado. Ma ha sido entregado un vaso con 4 sgujsros (que no sparace en la fotografis), en vez del vaso que tisne los 2 capillos de . .
28/08/13 3 E g =0 = = gugeros (9 E orafiz) ” B Si No - 171-5746885-3551503 gdjgnnlinh7wldn@marketplace.amazones  Comprador
dientes, Estoy z la espera del cambio,
Introduce tu respuesta:
| concer e
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Performance: Valoraciones Compradores am azones

» Importancia de las valoraciones de los clientes

Buena experiencia para el cliente:
Valoraciones positivas del vendedor
Mayor fidelidad con tu tienda

Promocidn positiva boca a boca (mas ventas)

Mala experiencia para el cliente:
Valoraciones negativas del vendedor
El cliente no repetira la compra

Promocién negativa boca a boca (menos ventas)
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¢COmo mantener un buen performance?

adMaZon.es

Ofrecer respuestas rapidas y pertinentes a las preguntas de los clientes es un factor importante a la hora de

determinar su grado de satisfaccion.

El tiempo de respuesta mide el porcentaje de los mensajes iniciados por el cliente a los cuales respondes en

un plazo de 24 horas.

Satisfaccion del cliente

Resumen NOVEDAD Estado de la cuenta Puntuacién del vendedor

Estadisticas de calidad del servicio

Valoraciones de clientes

Informes v

En esta pagina puedes comprobar informacién que indica cudl es el nivel de satisfaccion de tus clientes. Mas informacidn

Comprobacion del performance

Ratio de envios atrasados

Mas informacidén

Ratio de cancelacion

Mas informacién

Ratio de pedidos defectuosos

Mas informacién

Tiempo de respuesta entre comprador y vendedor M:s informacisn

Incumplimiento de obligaciones contractuales

M3s informacién

. ldias B L .
':I'lempu de respuesta inferior a 24 69% (78] 70% [404]
oras
Respuestas atrasadas 3104 (35)0 ” 3004 (170)6
Sin responder durante mas de 24
2 2
horas
Tiempo de respuesta superior a 5 168

24 horas = -
Promedio del tiempo de respuesta 17 horas 44 minutos

Tienes 3 mensajes sin responder en los dltimos 7 dias.

18 horas 47 minutos

Amazon.eu Confidential

Tiempo de respuesta

A

M3s informacién

... S0dias \

08/03/2012 a 06/06,/2013] Meta
71% (970) > 90%
2904 (299) i\ = 10%

Z

337

18 haoras 22 minutos

No se han
suspendido tus
privilegios de venta.

Sin embargo,
tiempos de
respuesta bajos
pueden dar origen a
reclamaciones y
valoraciones
negativas que
podrian afectar a
dichos privilegios.
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¢Como mantener un buen performance? amaZOHES

Para estar seguro de que tu performance es buena, debes realizar un seguimiento de las estadisticas
de calidad del servicio y mantener tu ODR por debajo del 1 %. Para ello:

Consulta «sistematicamente» las valoraciones (potencia las valoraciones positivas y trata de
resolver las negativas).

Resuelve los problemas rapidamente en lugar de ignorarlos o enzarzarte en conflictos inacabables.
Esto te evitara reclamaciones.

iTrata de anticiparte a los problemas invirtiendo en métodos de envio adecuados, la gestion del
inventario y el servicio al cliente!



adMaZon.es

Performance: Notificaciones de Performance

Notificaciones de performance

Recibiras una notificacion cuando emprendamos alguna accion relacionada con tu cuenta.

Por lo general, antes de llevar a cabo una accidn grave siempre recibes varios avisos o acciones
graduales.

Puedes y debes responder haciendo clic en el botdn «Recurrir» en la seccion Notificaciones de
performance, o bien eligiendo «Responder a Notificaciones de Performance» al abrir un nuevo

caso de asistencia al vendedor.

amazon seller central

INVENTARIO PEDIDOS TIENDA INFORMES

Notificaciones de performance

— WWW AMAZON 5 -

En esta pigina puedes comprobar mformacion que indica cudl és ¢l nivel de satisfaccdn de

PERFORMANCE
o
£acch
alors
K 3 a Ga adelaAa
Notfca s 00 ma

Notificadiones de performance

Asunto

Syus payieaos de yeota ¢
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Filtrar por Vertodos +«

Fecha

5 de octubre de 2013

21 de sepbembre de 2013
21 de sepbiembre de 2013

10 de marzo de 2013

Q Mensajes | Ayuda | Configuracion

Estado de la cuenta

Suspendido [7]

Estadisticas con un rendimiento
inferior al esperado

Ratio de pedidos defectuosos [7]

A corto plazo

A largo plazo
513% © an

Yer todas las estadisticas de cakdad de
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¢Como reaccionar si los resultados no son buenos? a m azo n. es

Recurrir la suspensidn de tu cuenta implica crear un para el equipo de
Performance.

No digas nunca que no entiendes por qué has sido suspendido:
- Tu obligacion es monitorizar tu performance diariamente

M No eches la culpa a otras personas (compradores, proveedores, etc.):
: = Es tu negocio y, por lo tanto, tu responsabilidad

Danos un analisis detallado de la causa que ha originado el problema:
- Esta actitud demuestra que has comprendido perfectamente el problema y que, por lo tanto, eres
capaz de resolverlo

Danos un plan detallado de todas las medidas que vas a emprender para que esta situacion no vuelva a

producirse:
-> Esta actitud demuestra que te tomas las cosas en serio. La tipica frase «estamos trabajando en ello

y no volvera a suceder» no es suficiente.
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Crear un plan de accion: Ejemplos | am azo n- es

Tienes un Ratio de envios atrasados alto. Podrias:
Definir plazos de entrega mas realistas y adaptarlos a tus procesos de gestion logistica. Desde el fichero
Flat.File.[categoria correspondinete].es.xIsm guardandolo en formato txt y subiéndolo al Seller central

Subir fichero de inventario

Guarda el fichero de inventario de Amazon cumplimentado (o completado) como archivo de texto, selecciona el tipo de fichero v sube el archivo correspondiente. Mas informacién

Fichero de inventario para categorias distintas de Media -

Con los ficheros de inventario, puedes crear y afiadir productos nuevos al catdlogo de Amazon. Usa esta opcidn si el fichero es para los productos de categorias que no son Libros, Mdasica, Video y DVD (Media). Mas informacién
[ Eliminar todos mis listings v reemplazarlos por este fichero. Mas informacién

Localiza el fichero de inventaric que vas a subir: Browse_

Haz clic en el boton "Comprobar fichero™ para identificar posibles advertencias o errores comunes. Nota: tus listings no se publicardn en Amazon al utilizar esta funcidn. Mas informacién NOVEDAD

ke as 3 primeras filas son para uso exclusivo de
TemplateType= Version=2013.0 P . p s .
mazon.com. No modifique ni elimine las 3
ConsumerElectrp03 . .
. primeras filas.
onics
e Tipo de , .
Identificador de]. cer Numero de Actualizar o
SKU identificador de .
producto modelo eliminar
producto
item_sku externaITprodu exterr.1al_produ model update_delete
ct_id ct_id_type
SKU1 PartialUpdate 0 umero de dias

Tienes un Ratio de cancelacion de pedidos alto. Podrias:
Realizar actualizaciones diarias del inventario en tu sistema de gestion del inventario.

Subir fichero de inventario

Guarda el fichero de inventario de Amazon cumplimentade (o completado) como archivo de texto, selecciona el tipo de fichero ¥ sube el archivo correspondiente. Mas

informacidn

Fichera de precio v cantidad -

El fichero de precio y cantidad te permite actualizar de forma rapida el precio y/o la cantidad de cualguiera de tus listings existentes, Mas informacidn
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Crear un plan de accion: Ejemplos Il am azo n. es

Supongamos que tienes un ODR alto por culpa de valoraciones negativas relacionadas con una atencion al cliente
deficiente. Por ejemplo, podrias:

. Programar una hora concreta cada dia y destinarla a revisar y responder a todos los e-mails de tus
compradores.
. Consejo: consulta su Tiempo de respuesta en las Estadisticas de calidad del servicio.

Tiempo de respuesta entre comprador y vendedor mis informacién

20/05/201% V5% 06/2013 07/05/20 5 S 82 06/2012 (08/03/2018 S 8% /0e/2012) Meta

::'::::'" o= iy s 53% (78] 70% (404) 71% (970) > 90%
Respuestas atrasadas 31% (35) @) " 30% (170) 20% (299) = 10%

Sin responder durante mas de 24 3 2 2

horas

Tiempo de respuesta superior a = L8 257

24 horas == ==
Promedio del tiempo de respuesta 17 horas 44 minutos 18 horas 47 minutos 15 horas 32 minutos

Tienes @ mensajes sin responder en los dltimos 7 dias.

Tienes un Ratio de envios atrasados alta. Podrias:

* Definir plazos de entrega mas realistas y adaptarlos a tus procesos de gestion logistica.
* Desde Seller Central = Inventario = Gestidn de Inventario = Acciones = Editar detalles
* Editar el campo “Tiempo de preparacion de envio”

Acciones ¥ | Activo 5032C

Tiempo de preparacion de envio:
(Indica el intervale de tiempo, en dias, que pasan desde que recibes un pedido de un producto
Gestionar imdgenes del producto 320 hasta que puedes enviar el producto. El valor predefinid uno a dos dias laborables, Utiliza
este campo si el tiempe que necesitas para preparar el pedide supera los dos dias laborables.)

Editar detalles — -
Ejemplo: 2

Cambiar a gestionado por Amazon
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Crear un Plan de Accion: Consejos a m azo n. es

Emprende acciones inmediatas para resolver los problemas con los
compradores que se han visto afectados por tus problemas de
performance (por ejemplo, reembolsos).

Emprende acciones inmediatas para corregir los procesos que provocaron
el problema para asegurarte de que jamas volvera a suceder.

Si no puedes corregir el error inmediatamente, valora la posibilidad de
desactivar tus ofertas hasta que la situacion se normalice (por ej., error
general en los precios o en la gestidn del inventario, almacén inundado).

Responde siempre a las notificaciones de Amazon y a sus solicitudes de
informacidon con prontitud. Esta actitud aumentara las posibilidades de
que tu recurso prospere.
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Contenido del Webinar amazones

1 Gestion de pedidos 2 Gestion de devoluciones y reembolsos

Politica de devoluciones de Amazon

Gestion de pedidos de Amazon B .
Gestion de devoluciones

Informes de Pedidos B
Gestion de reembolsos

Notificaciones de Pedidos

3 Gestion de reclamaciones 4 Performance

Reclamaciones bajo la GarantiadelaAalaZ Métricas a Performance

Cémo mantener un buen performance

¢Qué ocurre si el performance no es bueno, y
como solucionarlo?

= Contactar con Atencion al Vendedor
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5. Contactar con Atencion al Vendedor a m azo n- es
|

» Ayuda en la parte superior derecha de Seller Central:

=  wwwamazon.es (=] Buscar Q l.lensajellﬁﬂllratiéll

En la parte de Ayuda al vendedor, podras encontrar varios apartados con ! Usar el Registro de
respuestas a preguntas frecuentes y también, a la derecha, un apartado para * Valoracion de uns
contactar con Atencion al vendedor. pagina

+ Como contactar con
Amazon

» “Contactar con Atencion al Vendedor “en la parte inferior de Seller Central:

Valora esta pagina @r con Atencidn al@ Espaniol o
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Contactar con Atencion al Vendedor

éDe qué trata el problema?

Configuracién de la Cuenta de
vendedor

Seleccionar el tema a tratar: Inventario

Pedidos

« Configuracion de la Cuenta

Problemas relacionados con las
valoraciones del cliente

i Inventano Reclamaciones de |a Garantia

delaAalaz

H Devoluciones, reembaolsos y
« Pedidos

cancelaciones

Otros problemas con los

* EnViOS pedidos
Envios

« Pagos Pagos

Logistica de Amazon

En la seccidn “Pedidos” se encuentran los nformar sobre una infraceién
temas especificos de Performance. Realizar una sugerencia

Elige si quieres contactar por email o por teléfono:

éCémo deseas ponerte en contacto con nosotros?

Método de contacto:

9@ E-mail
Direccion de e-mail: Email
CC:
Ewtans
Némero de telgfono de contacto (opcional): Espafia - T34

| ENVIAR MENSAJE

adMaZon.es

Al seleccionar un subtema bajo Pedidos =e accede al paso siguiente.

Pedidos preguntas mas importantes:

* iComo puedo gestionar mis pedidos?

* iComo puedo confirmar un envio?

* iComo puedo obtener un Informe de pedida?
® iQué es un pedido pendiente?




amazon serV|ces amazon.es

Europe

iMuchas gracias por tu participacion!

Este documento se ofrece exclusivamente a titulo informativo. No tiene como fin ofrecer ninglin compromiso o garantia explicitos o
implicitos acerca de las ventas futuras. La participacidén en el programa FBA estd sujeta a los términos de FBA contenidos en el
Contrato de soluciones de negocio de Amazon Services Europe y las normas estipuladas en el manual de FBA.
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