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Retail pos

el Covtd 19 el el trudt

clonal en Chile enfrentaba
enormes desifios, Exto. n parir
del crecimicnto del comercio
vlectminion (5% e Ly wentas to
tales del comerclo, CCSH, |2 apa-
rcROm de nmevos modelos de ne
goclo (marketplace v suscelp-
clon). la smtomatizacian e
procesos v Lo Incorporacion de
soluciones basadas en Inteligen-
cia Artificial, Ni antes, ni ashura
pensameos en wn apocalipsls del
il coma se ha acufado en
nlgunos circulos, sino mds bien
vemos unamutacion hacla lodi-
wital que ahotn s acelem.

Las muy nevesarias medidas de
nislamiento impusstas por los
yobiernos para hucer frente al
Covid 19, rendnln efectos pro
fundes, inclos por debajo de T
linen de Notacion de algunos s
tores del netall, Fnoeste oomtexto,
nos parece importante discutir
algunos elementos gue senin re-
levantes en el retorno a ln (nue
vit) realidad en retall, sin perder
e vistin znn perspectiva estrale
ica, a la luz de los camblos es-
prerudos en expreriencls de cllen-
tes v modelos de negoctos,

Lo primen s reconocer que
enfrentaremaos una transiclon
lerga. Un rlesgo Inmediai oy
apurar las aperturas. Los costos
e rainitener s tendus cermsday
esgrande, pero s IMpaortanse re-
conocer que los costos de unn
ApCrtura prematura pucden ser
udn iy, Estos costos inclu-
yen no solo los asoctados al con-
teglo, sinogue tnmbicn los repu-
tzctonales de no stntonizar con
s emociones delos dlemes, Re-
conoclendo gue la transiclon
i ser patbaring, bas disposicio
nes legzles de la autoridad tenen
un rol clave en este proceso, de
mmanera de culdar ¢l blen comuin.

In la trarsicion, un elemento
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central &5 la revision de los pro-
st de cperrncion pan darcon
tinuidad al negoclo en un am-
hlente acdhvern. Laos ajustes de
peaden de cada negoclo en
partienlar En algumos casos im
plica cambios en los peotocolos de
wnla v, enatros, b recomeenslan
de persenal para fortalecer cana-
les e wenita remodo. Un coempo
neote transversal es La flexdbilidad
pomm adaptarse a situnciones cam-
blantes y un esfoerzo consciente
par interaablear Jos npeendizajes
quese geneTen de unm opeTacian
en condiclones excepoionales. La
carida esperaxla del PIT (Inacec de
marzo fue 1S5% yabell serd pear)
irmypea s wma revision de las es-
tructurs omantzacioonales par
conceniranse en las competen-
clas centrales.

Fn el mreshine plan, Ta pande-
mia o la que nos enfrentamos
puede dejur cambios gque per-
durenen el tiempo, L menor sc
tividad ecomdmmica frmpactant en
lns ventas y en e emipleo, Tam
bign ex esperable guwe Tos habitos
de compra ¥ consumo cambien
en forma drastica. ademas de nn
o lectmbento sovlerodo de fa
actividad de Jos canales digitales,
yalguna calibeackin en ko diserl -
bucton del gasto (favoreciendo
productos asoctudos al vivie sano
y sustentablesl, Los datos de
compra de aguellos palses goe
empiczan a enfrentar patrones
devreclentes de contaglo sugle-
ren quie bucna pare de [a activt-
dud comerelal se recuperu dpl-
do, pero no sabemos hasta que
nivel, Es esperable gue el retor-
O tenga impactos bastante he
terogeneos e distingos acones de
InIndustria. Ln el extriemo, ¢s po-
sible que algumay pocas Mems
pucdan enfrentar demandas ma
yores a las observadas anees de L
pandemia.

Adentrindose ¢ o oue seni b

nueva realidad. habrd que revl-
sar los modelos de megrcio v ha
cer ajustes a ka propucsta de va-
Wor apumtundo a comstrodr una
amnicanalidad plena. y poste-
rlormente ecosbssemis Al tles
de retatl. Este escenario sugicre
un amblente donde la fnnova
cion Jucga wn rol clave. Es dificll
anticipur e bes senin las trns
formaciones gque avudarin de
maners mds sSanificarivi a gene
rarvalor alos clientes, permo cier-
tamente hay alternativas tecno-
Togicas gue deben explorame.
Profundizacion del uso de asis
tentes de alencuim o shopbots
podrian lberar capacidad de
atencion rernoti, Sistermas uni-
ficados de tllas, probadoses vir
tuales o avatares digitales pueden
ser ngredientes que cambien la
experiencia de compra en b ten-
da, donde Les componentes tan
gibles seguinin siendo relevuntes.

L coemin depominadaor en ede
PUTOTLITIA £ U aurmenibo sisbe-
mico de ln incertidumbre, Pam
hucerle frente sera esencial te-
ner plasticidad en Jos procesos ¥
una direcctdn capaz de apren-
der ripkdo v conectada con los
shopper. lodavia no existe evi-
dencly en mercados desurrolia-
dos respecto de la recuperacién
ded retal!, ya que estos aan -
dian con los efectos de 1a pande-
bk, La calda del retall fiskoo en
LEUU ¥ Retno Unido llega hasta
cl30%en el primer trimestre del
2020, lo que evtdencta la magni-
tud del tmpacto. El comercio
¢lectTonico No COMPEnsa i cer-
o relidad unterior, peroes el
nuevo partido que habrd que ju-
ar partiendo, n muchos casos,
de algo que sc parece a cero,
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