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Tiendas y malls cerrados, una presién nunca
vistasobre el canal onliney mucha incertidum-
bre sobre el futuro. Los meses de abril, mayoy
junio fueron probablemente los mas duros de
1a historia para el sector retail, que se vio en-
frentado a cambios que no esperaba. O tal vez
si, pero de manera paulatina, no todos juntos,
tan drdsticos ni en tan poco tiempo.

Ripley, ligada a la familia Calderén y una de
las principales empresas de este sector, ha te-
nido que enfrentar todo este escenario tanto en
Chile como en Peru, donde la situacion sani-
taria hasido incluso mas compleja que en Chi-
le. Francisco Irarrdzaval, gerente general de
Retail de Ripley Corp, lo resume asi: “El mayor
desafio para una empresa de retail financiero,
que tenia todo su modelo de negocios basado
enuna estructurade tiendas, de ventas porin-
ternet con entrega en tiendasy de experiencia
en tiendas, fue pasar de un momento a otroa
jugar un partido completamente distinto, di-
gital, con entrega adomicilioy en un plazo muy
breve, sin tener mucha visibilidad de cémo va
aser, por cudnto tiempoy comoy dénde. Y tu-
vimos que ajustarnos. La renovacion digital es
algo en que ya veniamos trabajando, pero nos
vimos obligados a acelerarla, a ser tremenda-
mente flexibles y a romper todos los paradig-
mas. En el fondo, ha sido un desafio de trans-
formacion cultural y ciertamente digital”.

Enentrevista con PULSO Domingo, el ejecu-
tivo que tiene a cargo todo el negocio de retail
fisico y digital de la compatiia en Chile y Peru,
relata que el ritmo de crecimiento que tuvie-
ronlas ventas porinternet es algo que nose es-
peraban. Seguin sus datos, si antes de la pande-
mia cerca de 20% de las ventas se generaban por
el canal virtual, eso subid al 60%, e incluso al
80% en algunas semanas.

“Eso nos ayud6 muchisimo a seguir mante-
niendo una relacién con los clientes, y fue po-
sible porque veniamos prepardndonos hace
tiempo para ello. Habiamos construido un
marketplace con una base con mas de 1.000
‘sellers’ o vendedores, que son las pequenas y
medianas empresas que venden dentro de
nuestro marketplace. Ademds, estibamos en
tornoal millén o millén y medio de productos,
en cerca de 200 categorias. Eso nos permitio
vender muchas cosas que antes eran impensa-
das, comoarticulos de farmacia, ferreteria, su-
permercado, abarrotes, etc.”, complementa.

Otro tema en que debieron trabajar fue en la
logistica. Irarrdzaval cuenta que una ventaja
paraellos fue que habian avanzado en el desa-
rrollo de una red propia de despacho, pues los
couriers tradicionales se vieron sobrepasados
conlademanda. “Enlaredlogistica propia que
habiamos montado, la tienda juega un papel
muy importante como centro de despacho.
Eso nos permitio llegar a despachar un milléon
y medio o incluso dos millones de paquetes al
mes sumando a Chile y Pert, lo que sin duda
fue parte de la solucién. Habia una especie de
semilla en torno a la diversidad de productos
en el marketplace y con una capacidad logis-
tica y distribucion propia descentralizada, con
operadores propios, locales y pequefios, que no
estaban amarrados a los grandes operadores
centrales, que fueron a quiénes le llegé toda la
demanda de todo el mundo. Ellos tuvieron su
propia explosion de trabajo y creo que el tra-

pley. Alli no solo son grandes en el negocio de
retail y bancario, sino también en centros co-
merciales, a través de Aventura Plaza, sociedad
delaque Ripley tiene el 100% de la propiedad,
que opera dos centros comerciales y constru-
ye tres mds.

A diferencia de Chile, durante las semanas
mads duras de cuarentena en Per se paraliza-
ron tanto el retail fisico como las entregas di-
gitales. Eso duré aproximadamente tres meses
y, desde entonces, ha comenzado un proceso
de reapertura, igual que en Chile, con estric-
tas medidas de seguridad.

“Pert lo estd pasando bastante mal y se en-
cuentra todavia con muchas dificultades. En
nuestro caso, hubo una cuarentena total al
principio mas drastica que la de Chile, que durd
cerca de 3 meses y que después se levanto to-
talmente. Por lo tanto, ya llevamos unos 3 me-
ses mds o menos funcionando con relativa
normalidad, pero es una normalidad entre co-
millas, con aforo reducido y con las personas
saliendo menos de sus casas. Fue muy intenso
durante un periodo breve”, comenta el geren-
te general de Ripley Retail.

Pero, como a diferencia de Chile, también se
cerraron los despachos a domicilio, la explo-
sion de compras digitales se dio después, cuan-
do se abri6 la posibilidad de retomar esta acti-
vidad, lo que ocurrié el 22 de junio. “Alli tam-
bién teniamos montada una operacion logistica
desde tienda, que se llevo el grueso del despa-
cho. Nosotros, que somos operadores de tien-
da, a diferencia delos operadores de e-commer-
cepuro, siempre hemos hecho una buena par-
te de las entregas en tienda, un 70%
aproximadamente. Entonces, cuando te cierran
este canal de entrega, todo eso se va a despa-
cho a domicilio. Si nosotros vendiamos diez
productos por e-commerce, se entregaban sie-
te en tienda y otros tres se despachaban a do-
micilio. Pero ahora pasamos a 30 compras on-
line, las 30 con despacho a domicilio. Enton-
ces, desde el punto de vista del flujo logistico,
el despacho a domicilio se fue de 3a 30", indi-
ca Irarrdzaval.

bajo previo nos ayudo bastante”, subraya.

En materia laboral, los balances de Ripley
muestran que practicamente no hubo variacion
en la dotacion durante la crisis.

En meses altamente desafiantes, Ripley ha movido sus piezas, potenciando el canal online,
redefiniendo los espacios en las tiendas fisicas, e incluso reestructurando el negocio de centros
comerciales. El gerente general de Retail de Ripley Corp, Francisco Irarrdzaval, es optimista sobre el
futuro de las tiendas fisicas y dice estar convencido de que lo peor ya pasé. Ademads, explica la decision

La situacion en Peru de Ripley de desprenderse de su participacion en una sociedad desarrolladora de malls de Mallplaza.

Perti es el otro gran mercado donde opera Ri-
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Ripley también ha potencia-
do su medio de pago Check,
que ya cuenta con 400 mil Rlpley decidio

usuarios y 12 mil comercios
adheridos en solosiete meses  quedarse con el
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bio importante que requiere
cierto espacio para preparar
los productosy despacharlos,
y tipicamente se ubican en
zonas frias de venta o zonas de

de funcionamiento. ‘[ele‘[rabaj 0, devolver  bodega donde hay mas espa-

A H cio para hacerlo. Es un cam-
Cambios de ?ﬁCmSily CagllblaI bio que ya empieza a ocurrir”,
lar 20 plazo os tradicionales plantea Irarrdzaval.

Antes de la pandemia, el cre-  cubiculos por

cimiento del canal digital ya espacios
venia a doble digito, con pro-
yecciones muy alentadoras,
pero el Covid-19 adelant6 esa

colaborativos.

En materia de centros co-
merciales, recientemente Ri-
pley sorprendi6 con el anun-
ci6 de la posible venta de su
participacion en Nuevos De-

expansion, dice Irarrdzaval.

¢Cuanto de eso se va a quedar?

-Respecto a la penetracion de online, noso-
tros veniamos en Chile con un pesodel 5al 10%,
y creciendo en torno al 20 0 30% alafio. Y lo que
pasé ahora es, mds o menos, que se adelanté 5
anos en 5 meses. Creo que va a haber cierto re-
torno a los canales tradicionales, porque la
gente también valora la experiencia presencial.
Pero no vamos a volver a lo que hubiera sido,
vamosa quedar en un punto intermedio. Si an-
tes vendiamos un 20% por internet y ahora es
el 60%, es posible que quedemos cerca de un
50%. Habrd una pequena vuelta atrds, pero va-
mos a haber avanzado dos a tres anos”.

¢Lo peor de la crisis para ustedes ya pas6?

-Estoy mds o menos convencido de que lo
peor ya pasd. Tenemos ahora seis meses por de-
lante de primavera-verano, y las personas han
aprendidoa convivir con el coronavirus, en tér-
minosdel uso de mascarillas, dela higiene per-
sonaly del distanciamiento, y el sistema de sa-
lud también ha mejorado los tratamientos.
Ademds, ciertamente estd cerca de llegar algo
asi como una vacuna. Por lo tanto, las condi-
ciones hoy son mucho mejores que las que ha-
bia en marzo y la sociedad en su conjunto lo
haresuelto mejor. Ademads, viene mejor clima,
que es una diferencia que tenemosrespectode
Europa. Esonos da seis meses de tranquilidad,
pero por supuesto que hay que estar muy vi-
gilantes, fiscalizando todas las operaciones
para ver que se cumplan los protocolos. En eso
vamos a estar todos cooperando, pero si creo
que lo peor ya pas6”.

Nuevas tiendas

A futuro, otro de los temas que viene es el re-
diseno de las tiendas. En el caso de Ripley, se
ha avanzado en un modelo de “tienda gris”,
donde conviven la atencién de publico con el
trabajo de los “pickers” o compradores que
trabajan para el canal internet. “Ese es un cam-

sarrollos S.A., sociedad que
desarrolla y opera centros comerciales de
Mallplaza en Chile y donde es minoritario.
Irarrdzaval, sin entrar en detalle sobre esa ope-
racion, sefiala que es algo que recién estd par-
tiendo, y donde no tienen un rol activo. “Esos
recursos preferimos destinarlos a iniciativas que
tengan mayor valor estratégico en este mo-
mento y también para reducir el nivel de en-
deudamiento”, revela. Sobre interés de posibles
compradores, explicaque es un proceso que re-
cién estd partiendo.

Enelhorizonte proximo también estd la épo-
ca de fin de afo, que suele ser la mejor para el
retail, pero que en 2019, debidoal estallido so-
cial, fue mucho méds débil que lo normal. Para
este afo, Irarrdzaval cree que la situacion sera
mejor, pero que la operacion no estard exenta
de complicaciones.

“El afio pasado fue muy complejo. Este afo
tiene otras complejidades y una de ellas es el
aforo. Son periodos de alta aglomeracién de
ventas y vamos a tener que estar muy vigilan-
tesde que eso no ocurray es una dificultad adi-
cional para todo el comercio. Eso deberia ge-
nerar una presion muy alta para el canal digi-
tal. Asi que serd un trimestre muy desafiante”,
manifiesta.

Por ultimo, Irarrdzaval destaca la decision
que tomo la compania de adoptar una nueva
modalidad de trabajo, denominada RWorks.
Esto involucra el redisenio de mas de 3.200 m2
de oficinas para romper la l6gica de cubiculos
y puestos de trabajo, promoviendo el trabajo co-
laborativo y en equipo. Este, ademas, se basa
en el teletrabajo y solo se exigird una visita se-
manal ala oficina, pudiendo hacerlo el resto del
tiempo desde su hogar.

"Esta flexibilidad también permite atraer nue-
vos talentos, sin que su ubicacion geografica sea
una barrera. Ya se ha contratado a personas que
viven en Concepcién o La Serena, y que traba-
jan desde sus ciudades”, cierra Irarrdzaval. @
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