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Mantener al cliente en el
centro de las decisiones
es una frase que las
empresas exitosas
repiten, y funciona.

Eso, y apostar por la
omnicanalidad, es clave
en la estrategia que ha
permitido a multitiendas
y supermercados
responder
oportunamente a las
nuevas necesidades.

POR ANDREA CAMPILLAY

urante los dltimos
anos, los chilenos
experimentaron una
fransformacion en
sus hdabitos de consumo, en la
que han tornado relevancia las
preferencias por las compras
en e-commerce Yy fiendas de
conveniencia.

En ese contexto, las cadenas
de mulliitiendas y supermerca-
dos han enfocado sus esfuerzos
en adaptarse a estos cambios
logrando mantenerse vigen-
tes en la perspectiva de los
consumidores. Asi lo demues-
tran los resultados de Total
Brands 2024, donde marcas
como Lider y Falabella fueron
reconocidas en el ranking
general y alcanzaron el primer
puesto en la categoria de
supermercados y multitiendas,
respectivamente., Adermas,
los resultados evidencian el
auge en la digitalizacion de los
consumidores al reconocer a
marcas como Mercado Pago
y Mercado Libre dentro de la
medicion general.

“Las cadenas de retail estan
liderando el cambio hacia
una experiencia de compra
mds personalizada y sostenible.
con foco en lo local”, afrma el
profesor de direccion comer-
cial del ESE Business School de
la Universidad de los Andes.
Gulillermo Armelini, gquien
destaca. a modo de sjemplo,
iniciativas como “Imperfecias
pero buenas” -desarrollada
por Walmart-, que busca
rescatar frutas y verduras no
estéticamente perfectas, pero
aptas para el consumo, para
venderlas a precios mdas bajos.
También. la implementacion
de practicas de omnicanali-
dad de Falabella para que los
consumidores puedan refirar,
devolver o comprar en formato
online o presencial.

De igual manera, el acadé-
mico resalta la gran inversion
que las cadenas han recdlizado
en tecnologia y en la infroduc-
cidon de programas de fideliza-
cion gque ofrecen descuenios
y envios gratuitos junto a ofros
servicios de suscripcion. “Estas
iniciativas, basadas en la soste-
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nibilidad y lo local. han rejuve-
necido la imagen de marca de
muchos retailers”, acota.

La clave del éxito

La gerenta de marketing
de Falabella, Angela Casassa,
asegura que la cultura del
cliente al centro de sus deci-
siones ha sido la gran fortaleza
de la compariia. “Preguntarse
siempre en cada decision
‘qué gana el cliente con esto’
es alge que ha permanecido
arraigado en nuestra cultura
de manera muy potente”,
precisa, y anade que la clave
para mantenerse vigente es
la velocidad de adaptacion y
ejecucion para llegar a tiempo
con una elevada propuesta
de valor.

Viviana Kompatzki, gerenta

“Las cadenas
de retail estan

liderando el
cambio hacia
una experiencia
de compra mads
personadlizada y
sostenible, con
foco en lo local”,
afirma el profesor
de direccion
comercial del ESE
Business School
de la U. de los
Andes, Guillermo
Armelini.
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HABITOS DE LOS
CONSUMIDORES

de marketing de Walmart Chile
-matriz de los supermercados
Lider, coincide en esa mirada
al explicar que "escuchar a los
consumidores ha sido clave
para contar con una propuesta
comercial acorde a sus necesi-
dades”. Eso, asegura, se refleja
en iniciativas como las "Marcas
propias” o las campanas de
preductos a $1.000, $2.000 y
$3.000. ¥ acompadado de una
estrategia omnicanal. les per-
mite "llegar incluso a las zonas
mas aisladas del pais” y tener
presencia en 190 comunas.

De igual manera, la ejecutiva
plantea gque comprenden

que el vinculo con los consu-
midores no se reduce solo a la
experiencia de compra, por lo
que han impulsado la susten-
tabilidad en sus operaciones

mediante el apoyo al desamo-
llo de comunidades locales,
por ejemplo fortaleciendo la
presencia de emprendimientos
en sus gondolas y operando
una cadena de distribucion
baja en emisiones.

En su proyeccion, Kompatzki
reconoce que el panorarma
de consumo esta en constante
evolucién y que la omnicanali-
dad llegd para guedarse. algo
de lo que la firma esta muy
consciente.

El reflejo del cambio

Ante el auge de las ventas
online, plataformas como Mer-
cado Libre o Mercado Pago
han impactado significativa-
mente las formas de consumo
de los chilenos.

“Hemos logrado cambiar
las reglas del juego, slevar el
estandar, para que los con-
sumidores encuentren todo
lo que buscan en un solo
lugar. facilitando el acceso a
herramientas financieras de
banca digital y envios rapidos
a todo Chile”, asegura el Head
Big Sellers de Mercado Pago.
Manuel Del Real. A su juicio,
asi como las plataformas de
ventas online pasaron de ser
una opcién a una necesidad,
“las cuentas digitales y tarjetas
de prepago Mercado Pago
han permitido a millones de
chilenos acceder a un ecosis-
tema financiero completo”. jLa
clave para mantenerse a la
vanguardia? Del Real dice que
&5 5u enfoque en la “innovacion
constante y en la creacion de
soluciones que se adapten a
las necesidades cambiantes
de los usuarios”, algo que fodas
las marcas del pais deberian
perseguir.




