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P uede que te haya ocurri-
do en alguna ocasión: 
compras un producto por 

Amazon, AliExpress o similares 
y cuando llega a casa no te con-
vence o tiene algún defecto. En-
tonces, decides solicitar un re-
embolso. En la mayoría de los ca-
sos, la tienda te indicará que vuel-
vas a empaquetarlo y lo entre-
gues en un punto de devolución. 
Pero de un tiempo a esta parte 
también cabe otra posibilidad: 
que te devuelvan el dinero sin ne-
cesidad de entregar el artículo.  

En la práctica, estos reembol-
sos sin devolución equivalen a ob-
tener productos gratis, lo que lla-
ma la atención de los consumido-
res. ¿A qué obedece esta práctica 
cada vez más habitual de los co-
mercios por internet? ¿Hay algún 
truco detrás? Realmente es una 
cuestión de costes. De hecho, los 
artículos susceptibles de reem-
bolsarse sin más suelen costar me-
nos de 20 euros o resultan difíci-
les de revender. Se trata de ropa 
interior, accesorios para el hogar, 
cosméticos o productos con pe-
queñas taras como libros magu-
llados o películas y videojuegos 
con carátulas en mal estado...  

A la hora de procesar un reem-
bolso, las tiendas calculan el cos-
te del transporte inverso, es decir, 
del proceso desde que entrega-
mos el paquete en Correos o un 
punto de recogida hasta que llega 
a los almacenes del vendedor. Y 
estiman el impacto que tendrá en 
sus cuentas. Si lo que hemos com-
prado tiene poco valor o proviene 
de lejos (China, por ejemplo), la 
posibilidad de que terminen per-
diendo dinero se acrecienta. Al fin 
y al cabo, tienen que volver a pa-
gar por la logística, la recepción, 
la inspección y la gestión de in-
ventario asociados a la devolución.  

El ‘no hace falta que lo devuel-
vas’ también supone una buena 
herramienta de fidelización: los 
clientes que recuperan su dinero 
sin necesidad de hacer nada más 
se muestran tan sorprendidos 
como agradecidos, lo que aumen-
ta la probabilidad de que vuelvan 
a comprar en el futuro. Aunque 
extraña que gigantes comerciales 
como los que hemos mencionado 

al principio del artículo se mues-
tren generosos (al menos en apa-
riencia) justo cuando estamos 
acostumbrados a lo contrario: su-
bidas de precios recurrentes con 
las que seguir engordando sus 
márgenes de beneficio. 

Otra cuestión a considerar es 
que los reembolsos sin devolución 
abundan más en tiempo de reba-
jas, durante la campaña de Black 
Friday o justo antes de Navidad. 
Al ser tan alto el número de pedi-
dos, admitir todas las peticiones 
de devolución no es factible: se co-
rre el riesgo de que se saturen tan-
to los almacenes como las empre-
sas de mensajería que, de por sí, 
apenas consiguen realizar sus en-
tregas a tiempo. Por eso mismo, 
también pueden decirnos que nos 
quedemos un producto si lo he-
mos recibido por error: «En una 
ocasión recibí un paquete de pi-
las en lugar de una bolsa de comi-
da para mi perro. No solo me di-
jeron que me las quedase, sino 
que me enviaron el producto co-
rrecto al día siguiente junto a un 
cheque regalo», explica Marisa, 
una madrileña de 37 años. 

Engañifas y contaminación 
Claro que también hay quien abu-
sa de estas prácticas. Muchos usua-
rios fingen estar insatisfechos con 
sus compras (o les infligen algún 
tipo de daño estético) para poste-
riormente emitir quejas formales 
a los servicios de atención al clien-
te. ¿Su objetivo? Que la compañía 
les ofrezca algún tipo de compen-
sación o quedárselos gratis.  

Fue el caso de Iván, quien nos 
cuenta su experiencia bajo seu-
dónimo para disuadir a quienes 
quieran pasarse de listos. «Recla-
mé varias veces sin motivo y, al 
principio, coló, pero al cabo de 
unos meses recibí un correo elec-
trónico indicándome que habían 
suspendido mi perfil de usuario 
por ‘incumplir las condiciones de 
servicio’», cuenta. Pero no fue lo 
único: «También bloquearon mi 
dirección de casa en el sistema 
para que no pudiese hacer pedi-
dos creándome otra cuenta». 

Lo descrito por este usuario ha 
hecho que muchas tiendas onli-
ne hayan establecido límites claros 
de reembolsos sin devolución. El 
primero es que si un cliente acu-
mula varios (aunque sea de forma 
legítima), no vuelven a concedér-
selo. También están surgiendo mé-
todos intermedios, como ofrecer 
un reembolso parcial si el usua-
rio decide quedarse con el artícu-
lo a devolver e incluso campañas 
para la donación de productos con 
taras a alguna ONG. En este últi-
mo caso, son estas las que asumen 
la logística de la recogida. Todo 
ello evita a su vez el problema cre-
ciente de la acumulación de resi-
duos, dado que muchos compra-
dores se deshacen de los paque-
tes sin reciclarlos correctamente. 

Esta práctica abunda 
en tiempo de rebajas, 
Black Friday y 
Navidad, cuando más 
compras se producen
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¿Aceptarías pagar 
menos por recibirlo 

más tarde? 

En los últimos meses está im-
poniéndose otra práctica cu-

riosa en las tiendas online. Se 
trata de ofrecernos pagar 

unos euros menos por aquello 
que hemos pedido si acepta-
mos recibirlo un poco más 
tarde o en la fecha que nos 

proponga el vendedor. La idea 
es que este pueda agrupar sus 
envíos en el menor número de 
viajes posibles, lo que le supo-
ne un ahorro a medio plazo y 
le permite rebajar ligeramen-
te el precio de los productos 

en stock.
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