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Prevenir el fraude: Una estrategia para 
proteger a los clientes y al negocio 

En una era definida por el rápido avance de la digitalización, las amenazas 

que comprometen la seguridad de las operaciones corporativas y, crucial- 

mente, la protección de los clientes, se intensifican progresivamente. La pre- 

valencia de fraudes y estafas en el ámbito digital se ha vuelto una constante 

en el panorama actual. 

Las estadísticas son elocuentes al respecto. Según datos de Sheriff, du- 

rante en 2024, los fraudes informáticos regulados por la Ley 21.459 expe- 

rimentaron un incremento del 60%, totalizando 85 casos. Este crecimiento 

subraya la habilidad de los ciberdelincuentes para explotar vulnerabilidades 

en sistemas que carecen de una protección adecuada, impactando tanto a 

grandes corporaciones como a pequeños negocios. 

Los fraudes corporativos resultan en pérdidas millonarias anualmente, 

afectando no solo los resultados financieros, sino también la confianza de los 

clientes, y en un mercado altamente competitivo, la erosión de la confianza 

puede acarrear consecuencias más significativas que cualquier perjuicio eco- 

nómico directo. 

Ante esta realidad, resulta imperativo que las empresas adopten un enfo- 

que proactivo y preventivo, capaz de anticipar y mitigar las amenazas antes 

de su materialización. Esto trasciende la mera implementación de soluciones 

tecnológicas; implica la edificación de una cultura organizacional cimentada 

en la integridad, la transparencia y la responsabilidad. 

Una estrategia eficaz en la prevención de fraudes debe integrar la forma- 

ción continua de los colaboradores, capacitaciones periódicas, la incorpora- 

ción de herramientas tecnológicas avanzadas (IA), y la implementación de 

protocolos rigurosos para la gestión de incidentes críticos. Adicionalmente, 

esta estrategia debe estar fundamentalmente orientada a las personas: salva- 

guardar a los clientes no es únicamente una obligación ética, sino también 
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una decisión estratégica para el negocio. 

En un contexto donde la reputación corporativa puede verse comprome- 

tida en cuestión de segundos a través de los canales digitales, la prevención 

del fraude ha dejado de ser una opción para convertirse en una necesidad 

ineludible. Es, en esencia, una inversión estratégica en la sostenibilidad, la 

construcción de confianza y la generación de valor a largo plazo. 

Las organizaciones que comprenden esta premisa y actúan en consecuen- 

cia no sólo resguardan sus activos, sino que se erigen como líderes respon- 

sables en un mercado cada vez más exigente. 

Más allá del botón de “devolver”: el 
desafio oculto del e-commerce chileno 

En Chile, el comercio electrónico dejó de ser una promesa para convertir- 

se en parte del día a día. Según el informe eCommerce en Chile 2025 de la 

Cámara de Comercio de Santiago, las ventas online durante el primer cua- 

trimestre alcanzaron los $2.540.000 millones de pesos (casi 2700 millones 

de usd), marcando niveles comparables al boom digital vivido en plena pan- 

demia. Hoy, cada vez más chilenos compran en línea con la expectativa de 

rapidez, comodidad y, sobre todo, libertad. Esa libertad incluye, por cierto, 

la posibilidad de devolver lo comprado con solo presionar un botón. Pero, 

¿qué ocurre después de hacer clic en “devolver”? Lo que muchos descono- 

cen es que ese gesto activa una de las operaciones más complejas y costosas 

del comercio digital: la logística inversa. 

Cada devolución representa un verdadero rompecabezas logístico. El pro- 

ducto debe ser recogido, evaluado, reacondicionado, almacenado o, en últi- 

ma instancia, descartado. Según estimaciones inter- 

nacionales de la firma SaleCycle, uno de cada cinco 

productos comprados por internet es devuelto. Si 

este proceso no se gestiona de forma eficiente, pue- 
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Ahí es donde la tecnología se vuelve clave. Con 

herramientas como los sistemas de gestión de trans- 

porte (TMS), las empresas pueden planificar entre- 

gas y devoluciones en simultáneo, reducir viajes 
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está por volver. Esto no solo disminuye costos ope- 
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rativos, también permite entender mejor al cliente, corregir fallas recurren- 

tes y, sobre todo, fidelizar. Porque una devolución bien gestionada puede 

transformar una molestia en una oportunidad para reforzar la relación con 

el comprador. 

La logística inversa no es un trámite secundario ni un mal necesario. Es 

una fase estratégica que incide directamente en la experiencia del cliente, en 

la eficiencia operativa y en la reputación de marca. Si el e-commerce chile- 

no quiere seguir creciendo con visión de futuro, necesita mirar más allá del 

botón de “devolver” y comprender que lo que regresa también suma: datos, 

aprendizajes, valor y confianza. El desafío no es solo vender más, sino ges- 

tionar mejor lo que vuelve.
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