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Mas alla del boton de “devolver”; el desafio
oculto del e-commerce chileno

En Chile, el comercio electrénico dejé de Cada devolucion representa un verdadero optimizar rutas y anticiparse a lo que esta

(M ser una promesa para convertirse en parte rompecabezas logistico. El producto debe por volver. Esto no solo disminuye costos
i |\ del dia a dia. Segun el informe eCommerce ser recogido, evaluado, reacondicionado, operativos, también permite entender me-

w I (it | 4 A”‘ en Chile 2025 de la Cdmara de Comercio de  almacenado o, en Ultima instancia, descar- jor al cliente, corregir fallas recurrentes y,
M i

- i Santiago, las ventas online durante el primer  tado. Seguin estimaciones internacionales de  sobre todo, fidelizar. Porque una devolucion
Nicolds Kunstmann Rojas cuatrimestre alcanzaron los $2.540.000 mi- la firma SaleCycle, uno de cada cinco pro- bien gestionada puede transformar una mo-
Director Comercial & Co- llones de pesos (casi 2700 millones de usd), ductos comprados por internet es devuelto. lestia en una oportunidad para reforzar la

Fundador de Drivin marcando niveles comparables al boom digi-  Si este proceso no se gestiona de forma efi-  relacién con el comprador.

tal vivido en plena pandemia. Hoy, cada vez  ciente, puede comprometer tanto la renta- La logistica inversa no es un tramite secunda-
mas chilenos compran en linea con la expec-  bilidad como la sostenibilidad del negocio. rio ni un mal necesario. Es una fase estratégi-
tativa de rapidez, comodidad y, sobre todo, Y en un entorno como el chileno, donde el  ca que incide directamente en la experiencia
libertad. Esa libertad incluye, por cierto, la  consumidor exige procesos cada vez mds del cliente, en la eficiencia operativa y en la
posibilidad de devolver lo comprado con  dgilesy transparentes, ignorar esta fase criti-  reputacién de marca. Si el e-commerce chi-
solo presionar un botén. Pero, qué ocurre ca es un error estratégico. leno quiere seguir creciendo con vision de
después de hacer clic en “devolver”? Lo que  Ahi es donde la tecnologia se vuelve clave. futuro, necesita mirar mas alla del botén de
muchos desconocen es que ese gesto acti- Con herramientas como los sistemas de “devolver”y comprender que lo que regresa
va una de las operaciones mas complejas y  gestion de transporte (TMS), las empresas  también suma: datos, aprendizajes, valor y
costosas del comercio digital: la logistica pueden planificar entregas y devoluciones confianza. El desafio no es solo vender mas,
inversa. en simultaneo, reducir viajes innecesarios, sino gestionar mejor lo que vuelve.
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