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Manuel Melero, presidente de la Camara Nacional de Comercio (CNC):

“Mientras no podamaos vol
trabajar, este sector reg

una ayuda especial”

El lider gremial admite que la caida del sector venia desde antes del estallido social y dice que el 40% de sus asociados “esta
fuera del mundo digitaly es el que peor la ha pasado” este afio. Para reactivar; apunta a dar garantias al consumidor.

Por Mauricio Avila C.

omercio o turismo, tu-
c rismo o comercio. Al

analizar las cifras, y de-
jando fuera a los hogares y al
ciudadano, estos son los dos
sectores productivos mas afec-
tados por la crisis economica
quetrajo la pandemia. Lalenta
y zigzagueante reapertura,
ademas de todos los riesgos
que implica que el virus se siga
transmitiendo en el pais, tie-
nen a estos gremios expectan-
tes y esperanzados a la vez,
porque ya son muchos meses
al limite de sus fuerzas y por-
que su actividad es fundamen-

tal en regiones.

El presidente de la Camara
Chilena de Comercio (CNC),
Manuel Melero, prefiere ha-
blar de “renacer” antes que
de reactivar o de reabrir, por-
quelaactividad, dice, ha esta-
do en un punto muerto. Tam-
bién comenta que el proceso
constituyente es algo que les
preocupa y que los comercia-
les tienen aportes que realizar
ala discusion.

-¢Cémo pillé el coronavirus al
comercio?

-Nos pillé mal. Veniamos mal,
con caidas en las ventas y muy
exigidos por los requerimien-

“Nosotros estamos
en la primera linea.
Con el estallido
social vinieron
saqueos, incendios,
la imposibilidad de
abrir por
inseguridad publica,
y eso nos afecto
para enfrentar la
pandemia. No
estabamos
preparados, por
supuesto. Nos pillo
débiles y sufrimos
muchisimo”.

tos del nuevo consumidor. Es-
toy hablandode antes del 18 de
octubre, cuando ya habia un
consumidor mucho mas inte-
ractivo en lo electrénico, que
no tenia mucho tiempo parair
alastiendasy que era practico,
rapido, que queria comprary
satisfacer sus necesidades por
la via del teléfono inteligente o
el computador. Ademas, habia-
mos hecho un estudio laboral
por la Fundacion Chile sobre
las nuevas competencias labo-
rales que iban a requerir los
trabajadores del comercio. So-
mos lejos, pero porlejos, el pri-
mer empleador nacional, con
méas de un millén 600 mil tra-

bajadores, con 60% de muje-
res. Pero es un contingente la-
boral que en promedio tenia
funciones repetitivas y que iba
arequerir otras destrezas para
manejarse en el mundo digital.
Habia casos de cajeros, vende-
dores, bodegueros que tenian
que reconvertirse completa-
mente. No nos pillé bien, por-
que fue anosotros que la crisis
golpe6 mas fuerte, junto conel
turismo. Nosotros estamos en
la primera linea. Con el estalli-
do social vinieron saqueos, in-
cendios, la imposibilidad de
abrir por inseguridad publica,
y esonos afecto para enfrentar
la pandemia. No estidbamos

ue

EL MERCURIO

preparados, por supuesto. Nos
pill6 débiles y sufrimos muchi-
simo.

-¢Qué tan mal venian?
-Recuerdo en el afio pasado en
elmes de octubre caimos 17,8%
en las ventas. En noviembre, al-
gosimilar. Diciembre se enton6
un poquito, aunque tuvimos
ventas muy pordebajodelasde
latemporada anterior. Después
vino el verano, cuandoalgo me-
joraron las ventas, y en marzo
ya estabamos amenazados por
la crisis social de nuevo. Habia
mucho temor en el sector y no
vino lacrisis, sino que la pande-
mia, que de nuevoal sector que
mas golpe6 fue a nosotros.
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(viene de la pagina anterior)
Yorecuerdo que el 18 de marzo
ya estabamos bajandolas corti-
nas en los centros comerciales
por peticion de las autoridades.
Bueno, nunca imaginamos que
ibaa ser de esta extension la cri-
sisy el cierre que hasido verda-
deramente grave desde el pun-
to de vista laboral, econémico,
humano...

-¢Y en que pie estan ahora?

-Yo estoy muy orgulloso de mi
sector y nuestros trabajadores,
por lo bien que han enfrentado
este desafio. El comercio esen-
cial que nunca cerré hasido he-
roico. Losempresariosy los tra-
bajadores, comose adaptaron,
como hicieron todos los esfuer-
zos para enfrentar una logistica
que creci6 300%. Nadie estaba
preparado para ese crecimien-
to exponencial. Y bueno, lo hi-
cieron, con imperfecciones, na-
die niega eso, y lo afrontaron y
trataron de atender a sus con-
sumidores por la via del comer-
cio electrénico. Las tiendas
esenciales como supermerca-
dos y farmacias hicieron un tra-
bajo fabuloso en ese sentido de
mantener el abastecimiento de
la poblacién. Fuimos los prime-
ros en habilitar los protocolos
sanitarios.

-La transformacion digital fue
un tema en el que tuvieron que
apurarse.

“Tenemos un plan que se llama
Comunidad C, que surge ahora
en agosto como una iniciativa
de enfrentar esto desde una
perspectiva conjunta. De ha-
cerlo por la via de la asociativi-
dad, en comunidad, por eso se
llama asi. Es una plataforma
exitosa, porque hay mas de
800 empresas que estan inte-
ractuando para compray ven-
ta de bienes y servicios entre
pequeiias y medianas empre-
sas, fundamentalmente, y tiene
un caracter de 360, porque tie-
nesistema de pago electronico,
alianzas logisticas y ademas
cuenta con un factor de educa-
ciény capacitacion al empresa-
rio de las pymes que no estan
en el mundo de la digitaliza-
cion. Calculamos que el 40% de
nuestro gremio esta fuera del
mundo digital y es el que peor
la ha pasado. Este grupo es
précticamente analfabeto digi-
talmente y a ellos va focalizado
este esfuerzo, para que ellos se
transformen, hagan la recon-
version de sus modelos de ne-
gociosy seadentren en el mun-
dodigital para no quedar fuera.
Yo diria que los dos grandes de-
safios para el gremio son la digi-
talizacion, por supuesto, y el te-
madelos protocolos sanitarios,
abrir seguro.

-lgual hubo gigantes que no es-
taban preocupados.

-Les habiamos dicho antes del
18 de octubre que venia esta
transformacion por el nuevo
consumidor, pero habia algu-
nos de los gigantes que se ha-
bian hecho los lesos, que se-
guian con el comercio presen-
cial y les iba bien. Habian sido
remolones. Les habiamos di-
cho “ojocon el comerciointer-
nacional”, tipo Alibaba o Ama-
zon, que ya se estaban aso-
mando y se les van a meter en
elmercado. Asi que les dijimos
que abrieran sus canales digjta-
les, que nose confien enlo pre-
sencial, porque el peligro ma-

yor estd en los operadores in-
ternacionales, que ademas no
respetan muchas normas. Pe-
1o otros habian hecho bien la
tarea, lento, pero estaban. No
es trivial esto, porque puedes
poner el canal digital, la pagina
web, pero tienes que tener los
sistemas de pago electrénico y
sobre eso el tema logistico.
-Todavia hay reclamos por las
demoras en las entregas.

-Para el dltimo CyberDay ya
nosotros lo hablamos mucho
con los retailers, que no hicie-
Tan promesas quenoibana po-
der cumplir, que noles mintie-
ranasus clientes, quesi se iban
a demorar dos meses, que les
dijeran que eran dos meses. El
consumidor vera si acepta o
no, perosino loaceptan es me-
jor perder la venta que quedar
mal con el consumidor. En el
retail es muy mal negocio men-
tirle al cliente, porque vas a
perderloaély la venta.

-¢Cual es el perfil del nuevo con-
sumidor?

-Hay muchos perfilesy ademas
hay una cosa notable que con
motivo de estas dos crisis es un
consumidor que va mutando
permanentemente, estd en
cambio constante. Elgran desa-
fiode los retailers es interpretar
a ese consumidor y a esos mu-
chos que cambian. Porque hay
muchostipos y cambiantes. Mi-
ralos cambios que han tenido:
hoy esta encerrado en su casa,
temeroso de ir a los lugares
donde hay aglomeraciones. Se
acostumbré a comprar por in-
ternety cuando vaa las tiendas,
ya lo hemos visto, no es uno
que vayaa vitrinear como hacia
antes la “familia Miranda”. An-
tes el promedio de ticket era ba-
jo,lagenteibaa paseary mirar.
Ahora el que vaaunatienda va
acomprar, noa mirar. Los retai-
lers trataban de que estuvieras
el mayor tiempo posible en la
tienda. Hoy casi te echan, por-
que hay una fila afuera. Han
cambiado los paradigmas, es
otrarealidad y esto sigue cam-
biando.

-Hace poco tuvieron su encuen-
troanual donde expuso Laurea-
no Turienzo, presidente del re-
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“Tenemos que
volver no a la nueva
normalidad, sinoala
actividad. Es lo que
necesitamos. No
podemos vivir de los
subsidios o créditos
blandos del Estado.
Eso esta bien para la
coyuntura, para salir
del bache”.

tail de Espaiia. El hablé de una
“anormalidad duradera”, osea,
que los cambios por la pande-
miaduraran en el tiempo. ;Cud-
les son esos cambios?

-El comercio va a tener que
hacer un esfuerzo gigante pa-
raque la experiencia del con-
sumidor sea buena. Va a te-
ner que atraerlo, sacarlo de
su casa, sacarlo de la venta di-
gital y la venta digital tiene
que perfeccionarse, mejorar
el soporte logistico, la oferta,
profesionalizar sus procesos
y tener buenos vendedores
por internet, gente que pueda
explicarte las caracteristicas
de los productos, el sistema
de devoluciones. Hoy esta im-
plicito que puedes devolver
tus productos, porque no los
puedes probar en la tienda.
Todos estos cambios grandes
son los que hay que ir adap-
tando y aprendiendo de ellos.
Como decia Laureano, se ha
cambiado el concepto de la
“omnicanalidad” por el de
“omnicliente”. Esto significa
que hay que centrarlo todo en
el cliente, yano en el canal de
venta. Porque hoy dia el canal
es algo obvio, no esta ahi el
énfasis. Con esto de la pande-
mia el nuevo consumidor no
essolo el “millennial” que tie-
neotra cultura orelaciéon con
la tecnologia. Hoy todo el
mundo se metio. Las brechas
por edades se han acortado,
todos ahora compran desde
el celular.

-¢Estan preparados para el nue-
Vo escenario?

-Fuimos los primeros en tener
protocolos. Hicimos el tema

del “abrimos seguros”, frena
mos la curva, hemos hech¢
varias campanas. Hoy deci
mos que el comercio renace
Porque tenemos que volvel
no a la nueva normalidad, si
noalaactividad. Esloque ne
cesitamos. No podemos vivil
de los subsidios o crédito:
blandos del Estado. Eso est:
bien para la coyuntura, par:
salir del bache, pero no puedc
ser la tonica permanente. Hi
cimos una encuesta grande )
afloraron dos grandes preocu
paciones. Una, el tema de Iz
pandemia, el rebrote y qué vi
apasar. Y el otro tema es el po
litico-social, seguridad publi
ca. Llevamos casi un afio er
crisis. Necesitamos renacer
pero tenemos que hacerlc
asumiendo todos estos desa
fios. Lo sanitario es clave, pe
TO tenemos que ser capace:
de dar garantias ciertas a lo
consumidores de que ir ¢
nuestros locales es seguro.
para eso estan todos los proto
colos sanitarios, el tema de lot
aforos, y nos estamos prepa
rando para esto, para asi cui
dar a nuestros trabajadores y
consumidores y seguir abaste
ciéndolos y dotandolos de to
dos los productos que estar
necesitando. Si, estamos pre
parados para ser un lugar se
guro, entender mejor a lot
consumidores en sus requeri
mientos, para seguir desarro
llando el canal digital, perfec
cionandolo y para competil
con los carriers internaciona
lesy el comercio ilicito que es
ta invadiéndonos en toda:
partes, en las calles, en las re
des sociales.

-¢Los paquetes de ayudadel Es
tado han sido suficientes?

-El Gobierno ha hecho un es
fuerzo enorme. Estamos cor
un déficit importante en la:
cuentas publicas. El Estado h:
hecho un esfuerzo en materi:
de empleos al subsidio, crédi
tos y algunas exenciones ¢
postergaciones de compromi
sos tributarios que han sidc
los grandes pilares que har
cumplido un rol mas que sa
tisfactorio. Pero nosotros l¢
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LAS MEDIDAS SANITARIAS QUE ESTA TOMANDO EL COMERCIO PARA BRINDAR SEGURIDAD A LOS CONSUMIDORES SERAN CLAVES PARA LA REACTIVACION, DICE MELERO.

“Necesitamos
renacer, pero
tenemos que
hacerlo asumiendo
todos estos desafios.
Lo sanitario es
clave, pero tenemos
que ser capaces de
dar garantias de que
ir a nuestros locales
es seguro”.

hemos dicho a la autoridad
que requeriamos y seguimos
requiriendo un foco, planes
especiales en lo crediticio,
porque el Fogape (Fondo de
Garantia para Pequeiios Em-
presarios) no nos ha llegado
en la medida que queriamos,
porque no podemos dar ga-
rantias a los bancos. Para esta
reconversion necesitamos
ayuda estatal para capacitara
nuestra gente. Lo mismo en
materia de subsidios labora-
les. Estamos en la séptima
cuota de la Ley de Proteccion
al Empleo, pero respecto de
los qltimos subsidios para
contratar nuevos trabajadores
o para el retorno de los sus-
pendidos, necesitamos otra
cosa, que se prolongue el se-
guro. En muchos casos no es-
tamos posibilitados de retor-
nar, no podemos reincorpo-
rar a ese trabajador suspendi-
do y menos contratar uno
nuevo si estoy con mi activi-
dad cerrada o en la minima
expresion. Entonces, mien-
tras no podamos volver a tra-
bajar este sector requeriria
unaayuda especial. Agradece-
mosy reconocemos el esfuer-
zo estatal y lo han aprovecha-
do los que son més viables. Pe-
ro los mas necesitados, los
mas inviables, los mas vulne-
rables y los menos dignos de
crédito, no han tenido acceso
y es muy injusto, porque hay
que decir que todas o la gran
mayoria de estas empresas
han sido afectadas por razo-
nes exogenas, no imputables
a ellos. Que estén en mala si-
tuacién no es por su culpa, si-
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no porque se les vino una cri-
sis social y una pandemia.
Una ayuda focalizada seria
una buena inversion para el
pais y eso ha costado que las
autoridades lo entiendan.

LA CONSTITUCION

-¢Como ven el proceso constitu-
yente?

-Estamos muy interesados en
el tema. Creemos que es muy
importante y estamos activos
en esto. Teniamos de antes un
plan, que esta escrito, de la
realizacion de cabildos y
talleres de participacion y
analisis de la Constitucion y de
busqueda de propuestas o de
lineamientos para nueva
Constitucion. No se pudo
hacer por la contingencia, pero
lo que hemos hecho es trabajar
un documento que estd siendo
sometido a la verificacion
participativa al interior del
gremio. Este proceso termino
el 30 de septiembre y de ahi
vamos a recibir observaciones
y comentarios y los vamos a
plasmar en un documento
definitivo que va a ser
entregado antes del plebiscito.
Va a ser un insumo, un aporte
muy modesto a la discusion
publica y que tampoco es
definitivo, porque estamos
abiertos a seguir dialogando y
participando.

-¢Qué aspectos son fundamen-
tales para ustedes?

-Hemos abordado aquellos as-
pectos que nos ataiien mas di-
rectamente. Obviamente los
derechos econémicos sociales,
entodos sus aspectos. También
el tema regjonalizacién, del me-
dio ambiente. En el tema de la
regionalizacién, nos interesa la
definicion de Estado unitario,
federal o mixto, como es nues-
tra division administrativa. Es-
to es muy importante para no-
SOtros porque somos un gre-
mio muy afincado en las regio-
nes. También el derecho a ini-
ciar actividades, el derecho de
propiedady elrol del Estadoen
la economia, cual es su relacio-
namiento con el sector privado,
el caracter mas o menos bene-
factor del Estado. (3
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