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Tasa de crecimiento del e-commerce llego casi al 50% en el ano 2020

Segun Marcel Goic,
director del Ceret, la
creciente oferta no ha
tenido mayor impacto
en los precios. Silo ha
hecho en la calidad del
servicio, por ejemplo en
la reduccion de los
tiempos de entrega.

Ciro CoLomeara C.

| bien el comercio electronico
s yavenia creciendo en Chile a

tasas entre el 20% y el 30%
anual, la llegada de la pandemia -y
las duras restricciones para despla-
zarse- impulsdé aun mas ese desa-
rrollo. “Durante el 2020, por ejem-
plo, la tasa de crecimiento estuvo
cercana al 50%", dice Marcel Goic,
director del Centro de Estudios del
Retail (Ceret), de Ingenieria Indus-
trial de la Universidad de Chile. Este
profesional comenta que dicho es-
cenario ha abierto a los pequenos
comercios grandes oportunidades
de alcanzar mercados a los cuales
les seria imposible llegar sin medios
digitales. “Sin embargo, para apro-
vechar el potencial del e-commerce
se necesita tener una estrategia di-
gital consistente que contempla
tanto una correcta gestion de cana-
les de venta como una solucion lo-
gistica que permita cumplir
con las promesas de valor.
Y no todos los comer-
cios han sido capa-
ces de explotarias”.

En términos
generales, ;las
pymes estan
preocupadas
por entregar
una buena ex-
periencia a sus
clientes en el
despacho de
los productos o
mas bien se enfo-
can solo en la ven-
ta?

“Un error comun de
quienes comienzan en el
mundo del comercio electronico
es concentrarse en ventas, sin ha-
ber definido protocolos que permi-
tan entregar una experiencia de ca-
lidad. Fn este sentido, la consolida-

T

66

AUn hay amplio
espacio para crecer
en la calidad de la
cobertura a nivel
nacional
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Marcel Goic

cion de servicios que proveen
herramientas integrales para
gestionar inventarios y despachar
productos permiten facilitar las ta-
reas y mejorar los estandares de ca-
lidad”.
¢En los altimos dos o tres
anos se ve un aumento impor-
tante en la cantidad de empre-

La pandemia fue el gran

impulsor de las empresas de
ultima milla

sas que ofrecen el servicio de
ultima milla?

“Como las barreras de entrada
para la provision de un servicio basi-
co sonrelativamente bajas, araizde
la pandemia aparecieron muchas
soluciones para hacerse cargodela
brecha de capacidad. Aunque al-
gunas de ellas lograron consolidar-
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se hay otras que no lograron apro-
vechar la ventana de crecimiento.
Hoy nos enfrentamos a un mercado
mas estable, con varias soluciones
relativamente consolidadas ofre-
ciendo distintos servicios a lo largo
de la cadena de abastecimiento”.

.Y qué impacto ha tenido esa
mayor oferta en el mercado?

“Es posible que haya habido un
efecto marginal en la reduccion de
precios, pero diria que el efecto mas
tangible es la consolidacion de los
servicios y un aumento progresivo
de la calidad de servicio. Hasta ha-
ce algunos anos era comun progra-
mar despachos para la semana si-
guiente, mientras que hoy nos en-
frentamos a un escenario en que
gran parte de los comercios de-
mandan despacho para el dia si-
guiente”.

¢El levantamiento de las res-
tricciones sanitarias podria ha-
cer que este ano la tasa de cre-
cimiento del e-commerce se
modere, afectando también a la
ultima milla?

“En términos globales, el comer-
cio electronico ya mostro durante el
2022 una contraccion respecto al
ano anterior, corrigiendo de alguna
manera el crecimiento anormal que
experimentamos durante la pande-
mia. En el futuro cercano, pienso
que aun hay espacio para seguir
creciendo de manera importante,
con cifras que pueden alcanzar los
dos digitos”.

Por ultimo, ;cuales son las
principales trabas que tienen
las pymes para acceder a un
servicio de ultima milla de cali-
dad?

“Primero, las companias que en-
tran pueden tener incertidumbre
respecto a que elementos del servi-
cio son mas importantes para su
negocio, por lo que puede ser dificil
determinar a los mejores proveedo-
res. Segundo, las soluciones de ulti-
ma milla son experimentadas por
los clientes finales y no directamen-
te monitoreadas por los comercios,
por lo que puede haber un periodo
de aprendizaje para entender quée
elementos funcionan mejor que
otros. Por ultimo, aunque existen
diversas alternativas cubriendo la
region Metropolitana y quizas las
ciudades mas grandes, las empre-
sas del rubro aun tienen amplio es-
pacio para crecer en la calidad de
su cobertura a nivel nacional”.
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