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ver, en pleno Santia
g0 Centro, abrio la
primerna tienda pro
pia de una aplicacion
de deliveryen el pais.
Pedidos Ya decidio le
vantar un supermer-
cadosolo para despa-
chos. Seria operado porellos, prepararia los
pedidos en cinco minutos, Hegana alos ho

igares en 20 y cubriria de 3 a 4 kilometros a
la redonda; una iniciativa inédita que deci
dié emerger en medio de esta pandemia. Si
bien -revela ¢l managing directorde la app
¢n Chile, Juan Martn Lopez- la idea esta-
ba, la contingencia les hizo consolidar los es-
fuerzos para debutar untes, Es que 1o erisis
del Covid-19 asi lo exigia: ¢l peso de aque
Nos locales no restaurantes, tales como su
permercados y almacenes, habian duplica
do su importancia ¢n la aplicacion.

Hoy, la industria del delivery estid en una
expansion sin precedentes. No hay actor
del mercado que no hable de una demanda
inédita, v mientraslos supermercados se po
tencian para hacerle frente y los especialis
tas debutanen este mundo, las aplicaciones
tradicionales generan mecanismos para
adaptarse a un entorno que se expande v a
nuevas limitantes -como el namero de per-
sonas en supermercados o distancias - que
antes desconocian., Iras esto, se ve comple
jo que un solo actor logre tener un lideraz
go tan indiscutido, como pudo haber osten
tando Cornershop antes del estallido del
coronavirus. Ahori, todos estin entrando¢n
esta industria que crece.

“Van a aparecer nuevos entrantes; los que
estin establecidos van a intentar desarrollar
su canal proplo v el gran desatio mds que tu
compelencia vaa serque lleguen nueyvos ac-
tores, pero es un juego de ganar, porque la
torta crece mucho. Esto superd cualquier
planificacion, cada retail va a desarrollar su
camino propio, lo que implicara convivir
con lasaplicaciones”, senala el investigador
del Centro de Estudios del Retail (Ceret) de
Ingenierfa Industrial de la Universidad de
Chile, Claudio Pizarro.

Hoy -subraya- en supermercados vase ha-
bla de que ¢l alza esti siendo de mas de dos
VeCres en sus ventas (!t’ e commerce, mien
tras que en el retail especialista el dato lle
garia a unas seis veces mas. “Si hace un ano
se vendfian 100, ahora se llega a 600”, dice.

Conteniendo la demanda

n Walmart llevan semanas trabajando en
un plan: llegar a contener una demanda
ocho veces mayor a la tradicional. Hoy pue-
denabarcar tres veees mas, eninstanciasen
que los pedidos se han llegado a disparar a
escalas bastante superiores.

Kl retailer cuenta el gerente de Walmanrt
lech, Eli Senerman - tomé los diez locales
mads importantes en términos de flujo y los
potencié con mas personal y desarrollando

pedidos de noche. A ellose sumaron las dark

store o tiendas hibridas, bajo ¢l sistema

Ll nuevo mapa del
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[.a expansion del Covid-19 y la consiguiente cuarentena dinamizo al mercado. Hoy son cientr
los establecimientos que estan desarrollando el despacho a domicilio. En una industria don
lideraban solo ciertas aplicaciones, ahora han aparecido con fuerza los supermercados
cuanto almacén y restaurante existe. Las plataformas tradicionales se adaptan en un entorno
donde el consumidor comienza a mirar nuevas alternativas, y el mercado se prepara para algo
aue solo amenaza con seeuir creciendo.




una bodega para desarrollar pedidos con
una oferta de 150 productos. Y se integra-
ron con un parde emprendimientos para ar
mar los envios v despacharlos. “Lste siste
ma ¢s el que mads ha explotado durante ¢s
tas semanas de cuarentena. Ha habido miles
de pedidos™, destaca Senerman: mientrasen
paralelo nutrian de cinco lineas de produc-
¢ion al centro de Distribucion El Penidon para
fabricar cajas estandar en 3 minutos de di
ferentes categorias: limpieza, dirigidaaan
cianos, etc. Todo, para cubrir una deman
da que no cesa. “Estamos multiplicando por
3venalgunos dfas un poco mds, hemos lle-
gado hasta 9 veces un dia normal”, subra-
ya. “La cantidad de pedidos aumento entre
4 v 5 veces™, complementan desde Jumbo,
In la cadenas de Cencosud han elevado el
numero de ‘pickeadores’ - preparadores de
pedidos-, apovandose en trabajadores de
otros negoclos del holding y enlas dreas cen-
trales, junto con elevar el personal de deli
very. “lsperamos poder tener mas locales
con entrega dentro del dia en las proximas
semanas, v poder segulr mejorando nues-
tra completitud de pedidos v los cumpli-
micntos de ticmpos de entrega”, sostiene,
El experto del Ceret, Claudio Pizarro, ex-
plica que el desarrollo de un canal propio es
clave. “Nadie quiere que ¢l 90%, de su ven
ta sea una aplicacion”, enfatiza, Y esolossu
permercados lo saben. Hoy, ellos gozan de
una ventaja por sobre las aplicaciones: no
tienen limites para armar pedidos, pueden
hacerlos de noche. mientras las plataformas
tradicionales deben hacer fila para ingresar
a los recintos, acatar los toques de queda y
no saturar los locales, en instanclas en que
€N sus app se repiten las frases ‘shoppers
ocupados’ o recintos ‘cerrados’. “La dind
mica que esta pasando con el consumidor
es que se estan volcando mis al retail direc
to porque tenemos miis capacidades”, reco

aplicacion y hay un poco
mas de demora. Antestarda

bamos 25 a 30 minutos, hoy
estamos cercanos a una
hora. Y hemos hecho un ¢s-

*

fuerzo grande por incre
mentar la cantidad de
shoppers que trabajan con
nosotros. Hemos elevado la
dotacion ¢en mas de un
50%", complementan en Pe-
didos Ya.

Situacion similar ha expe
rimentado Rappi. Il geren
te general de la aplicacionen
Chile, Isaac Canas, sefala
quesitradicionalmente tie-
nen 4,000 repartidores, hoy

primer

estan en 5.000 activos, ¢en

medio de una demanda que
haaumentadoun 120% enla

categona Mercado, basicamente por super
mercados y farmacias; y unalza del 100% al
200% en tlendas pyme, como verdulerias v
almacenes.

En el intertanto, la semana pasada, Uber
lanzo Uber Shopping para que comercios
medianos y grandes se puedan contactar con
los conductores para que lleven productos
a los clientes, mientras que estos dias, par-
tid Uber Flash, para que cualquicr usuario
envie articulos.

Crecimiento non stop

‘Shoppers ocupados’ o pedidos para cuatro
0 ¢inco horas o Incluso dias se repiten a la
horade Intentar comprar via clertas aplica-
ciones. De manera directa, conlidencian
en ¢l sector, tiende a ser mas eficiente. Tal
es el caso de la firma de comida saludable
Fork. Kl gerente comercial de la cadena,
Andrés Gazmuri, asegura estar funcionan
do con entregas de una hora si es Que se coms

Mientras en
Walmart habilitaron
tiendas hibridas
paraarmary
despachar pedidos
con una oferta de
150 productos, en
Pedidos Ya
inauguraron el

supermercado solo
para su demanda.

zaron su propia aplicacion
para celulares, ademas de
la web. “Hemos triplicado
las ventas digitales durante
¢l periodo de cuarenta por
que vemos que la gente no
tiene tiempo para cocinar
¢n casay busca algo distin
(o pararomper larutina. En
Fork disefamos nuestro ca-
nal digital para hacer fren-
te a una demanda de estas
dimensiones”, sostiene (Gaz
muri. Y puntualiza que el
principal canal de venta esta
siendo el proplo. Es ese el
que se ha triplicado, mien-
tras las compras via las pla-
taformas de delivery como
Uber, Rappi, Cormnershop y
Pedidos Ya han duplicado la venta.

Los restaurantes han tenido una dinami
ca similar. El presidente de la Asociacion
Chilena de Gastronomia (Achiga), Maximo
Picallo, cuenta que empujaron frente a las
autoridades que el deliverynose cerrara en
periodos de cuarentena. | oy - dice-, restau
rantes como el Baco, Rivolioel Ambrosiaes
tin haclendo despachos, cuando nunca an-
tes se habia visto, loque, no obstante, no su-
ple las ventas presenciales. “No creo que
hava ningun delivery de restaurante que hoy
venda mas que cuando operaba de manera
normal”, dice.

Lber, en tanto, disend un proceso simpli
ficado para que los restaurantes que cum-
plan con los requisitos de calidad puedan
inscribirse en Uber Eats sin la necesidad de
una tablet, reclutando a marcas como La
hamburguesena, El Honesto Mike, el restau
rante del Hotel Bidasoa en Vitacura y la
pizzeria Bar Domanison; mientras Rappi
también reconoce Que el nimero de restau-
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Y entre medio, la demanda de todas for
mas colapsa los sistemas de las plataformas
v retailers. Cientos son los comentarios en
Twitter de usuarios que han manifestado su
malestar por el retraso de pedidos o el in
cumplimiento en ciertos productos. Si bien
en Walmart aseguran que, ¢n general, los
usuarios estan actuando de manera com-
prensiva, entendiendo ¢l momento de cri-
sis, 81 han surgido actores que hanido apro-
vechando esta contingencia.

Hace algunas semanas, Transvip decidio
reorientar sus negocios. Si el 80, de sus ven
tas correspondian a traslados relacionados
con el aeropuerto, y viajes corporativos,
ambos rubros se fuerona cero. Y asf adelan-
taron un debut que tenfan pensado para ¢l
segundo semestre: la altima milla. *Varias
de las empresas dedltima milla no tuvieron
la capacidad de reaccionar, porque su ofer
La se concentraba en vehiculos que no ¢sta-
ban autorizados para transitar. El factor di-
ferenciador de esta empresa hasido lalega
lidad, pudiendo entre las
cuarentenas”, explica el gerente general de
la compania, Santiago Caicedo. Anade asi
que mediante un centro tecnolégico que
tienen en India, impulsaron la plataforma,
acondicionaron su flota y se lanzaron. De los

operar

2,500 vehiculos que tienen, partieron nece
sitando 50, y ahora ya van en 500, “Lo que
mas estamos moviendo son medicamentos™,
explica. Por ejemplo, distribuyen todos los
remediosa los 7.500 pacientes créonicos que
tiene el Instituto Naclonal del Torax. "Hace-
mos la logistica de reparto todos los dias. v
eso loestamos replicando con un par de hos
pitales mas”, senala. Ademas de estar apo
vando a los principales operadores logisti
cos en los despachos, junto con poder lle-
var cualquier pedido que haga una persona.

Hoy ese negocio Hego para quedarse, dice
Caicedo. Es que nadie sabe los ribetes que
alcanzari esto,

lin el mercado miran la experiencia de
Corea del Sur en 2015. Ahf{, tras el brote del
virus MERS, la penetracion del e-commer-
ceentiendasdealimentos sedispard endicz
veces, luego cayd levemente, tras lo cual
volvio a levantarse.

“Creo que lademanda va a ser infinita. Mu
cha gente prob y dijo esto me gusto. Lator
ta va a ser de una gran magnitud, laclave va
a ser mantenerse a tlote”, dice Claudio Pi
zarro. “Esclaro que después de esto el mun-
docambiard y el delivery serd una parte im
portante de la dinamica, incluso para co
mercios que normalmente no lo harian”,
reconocen en Rappl.

EnWalmart, ¢lequipode e-commerce In-
lernacional -liderado desde Chile- se conec-
ta todos los martes y jueves para conversa”
respecto a como estan administrando la¢
sis. Kl primer dia, un pais presenta su ex
riencia, mientras el jueves se conversa y
analizan diferentes temas en tornoa la con.
tingencla sanitaria. Hoy, dice Ell Senerman,
lo que mas se estd viendo es la preocupacion
por entender si esto Hegd para quedarse. “Si



