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POR CLAUDIA MARTN

na verdadera revolu-

cién digital ha vivido el

comercio electrénico chi-

leno en el dltimo tiempo.

Tanto, que en la ltima
edicion del Cibermonday, evento
dedicado a estimular las compras
por Internet y que este aio reunié a
175 sitios participantes, super6 los
US$ 190 millones en ventas. Un 45%
mds que el aio anterior.

Con esto, segin la Camara
de Comercio de Santiago (CCS),
entidad organizadora del evento,
las proyecciones de ventas de
e-commerce para 2017 se elevaron
a US$ 4.000 millones, con una
penetracién del 5% sobre las ventas
totales del comercio en Chile.

“El comercio electrénico se ha
consolidado como uno de los seg-
mentos més dindmicos en la econo-
mia chilena”, afirma el director del
Centro de Economia Digital de la
CCS, George Lever, acotando que
mientras el 70% de la poblacién
chilena utiliza Internet, un tercio de
los usuarios de la red es comprador
habitual, lo que equivale al 20% de
la poblacién total. En tanto, mds del
70% de los internautas acostumbra
“vitrinear” por Internet antes de tomar
una decision de compra.

De acuerdo a datos de IDC, Chile
tiene el quinto mercado més grande
de comercio electronico en Lati-
noamérica, con un crecimiento
estimado de 25% para 2017. Durante
el proximo afo, se espera que supere
los US$ 5.000 millones en ventas,
con mads de 8,3 millones de consu-
midores digitales (47% de penetra-
cion). Esto permitiria al pais avanzar
al tercer lugar de la regién con
US$ 631 de consumo per cdpita en
2018, lamayor cifra entre los clientes
de e-commerce.

Este escenario indica que el comer-
cio electrénico en Chile vive una
etapa de madurez media, propia
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Con ventas por mas de US$ 3.000 millones en 2016, Chile es el
quinto mercado mas grande en Latinoamérica en e-commerce, y
se espera que este afio su crecimiento supere el 25%, segun IDC.

del mercado en América Latina,
sostiene el ejecutivo lider de 1BM
Watson Customer Engagement para
Sudamérica, Leandro Peralta, ana-
diendo que el e-commerce ha
mostrado una fuerte evolu-
cion en la oferta de mer-
cado digital, donde la
mayoria de las marcas
tiene presencia. “Eso,
sumado a la Inteli-
gencia Artificial que
estd tomando fuerza
en el pais a nivel del
comercio, permitird
que los clientes tengan
experiencias (nicas y per-
sonalizadas, y que las marcas

50

anual han crecido las ventas
online en los Ultimos cinco
anos, segun la CCS
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tengan una vision de 360 grados
de los clientes para fidelizarlos y
atraer nuevos consumidores”, dice
el especialista.

Los desafios

Seguin el estudio “Usos de Internet
en Chile: La otra brecha que nos
divide”, elaborado por Fundacién
Pais Digital sobre la base de datos
de la Encuesta Casen 2015, el 26,4%
de los internautas compra online. De
este porcentaje, los grupos de entre
25a29 afios y 30 a 34 afios son los
que mds hacen uso de este canal, con
un 40% y un 39%, respectivamente,
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respecto del total de usuarios de Inter-
net que usan e-commerce. Datos que,
segtin Pais Digital, demuestran que es
una tendencia en pleno crecimiento.

“El comercio electrénico se ha
posicionado como una verdadera
revolucién digital: ha cambiado la
forma de hacer negocios y, espe-
cialmente, la manera de interactuar
con los clientes en un aspecto que se
puede potenciar ain mds en Chile”,
senala el gerente general de Funda-
cion Pais Digital, Juan Luis Ninez.

Condiciones como el aumento
del acceso a Internet, la disponibili-
dad de medios de pago online y el
aumento en los niveles de seguridad
y confianza de la poblacién han
favorecido su desarrollo en el pais.

Sin embargo, para el gerente de
eCommerce en Forus S.A., Andrés
Vélez, en Chile la mayoria de las
personas adn prefiere la venta pre-
sencial y todavia existen barreras
naturales que dificultan la acepta-
cion de la compra online, como la
posibilidad de probar el calce de la
ropa, por ejemplo. Pese a ello, acota
que “la participacion de la venta
online versus la venta presencial va
en aumento en todas sus categorias”,

Ademds, las pymes constituyen
un actor que participa poco en este
mercado. Segtin la CCS, en el gran
retail las tasas de penetracion del
canal online generalmente superan
el 10%, mientras que en el pequefio
comercio esa cifra es equivalente a
cero. Por eso, uno de los desafios
es que estas unidades productivas
se suban también al formato online.

Para el académico DCS de la
Universicad de Chile, Gustavo Zurita,
la baja inversién en tecnologia de
infraestructura, comunicacion, ser-
vicio y logistica las deja fuera de
potenciales mercados. Seria ideal,
plantea, “que pudieran acceder a este
canal de venta en una infraestructura
no propietaria, donde sus productos
0 servicios estuvieran expuestos en
la vitrina adecuada”.

Por el lado de los retailers, el
crecimiento del e-commerce los
ha obligado a cuestionarse qué rol
jugard lo digital en la construccién
de su propuesta de valor.

Segun el director del Centro de
Estudios del Retail (Ceret) del Depar-
tamento de Ingenieria Industrial de la
U. de Chile, Marcel Goic, “aunque
para la mayoria de los retailers tra-
dicionales la apuesta se concentrard
en buscar sinergias entre los canales
para construir experiencias de com-
praomnicanal, algunos podrian deci-
dir mantener los canales electrénicos
como SUPDI’IES secundarios para
apostar a una experiencia de compra
de excelencia dentro de |a tienda”.

Con todo, Zurita es enfatico en
senalar que, con el e-commerce,
“el cliente es quien tiene el poder.
No sélo en lo relacionado con la
conclusion del negocio, sino también
en lo que se refiere a compartir sus
experiencias sobre la transaccion.
Por lo tanto, se debe cuidar cada
aspecto del proceso del negocio”. &
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