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Esqueleto basico de una tienda de 
retail tradicional
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Clientes Ventasde Experiencia de 
Compra

Inventario

Personal

• Disponibilidad

• Seleccion de productos

• Pago expedito



Tracking de Personas: Nuevas metricas que conectan la 
ejecucion operacional con el servicio al cliente.
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Shared Under NDA



Apoyando decisiones operacionales
asociadas a calidad de servicio
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Apoyando decisiones operacionales
asociadas a calidad de servicio
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Efecto de tiempos de espera en compras
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• Snapshots every 
30 minutes (6 
months) 

• Image recognition 
to identify:
� number of people 

waiting
� number of 

servers

+
• Loyalty card data

� UPCs purchased
� prices paid
� Time stamp

Lu, Y., Musalem, A., Olivares, M., & Schilkrut, A. (2013). Measuring the effect of queues on 
customer purchases.Management Science, 59(8), 1743-1763.
Fondecyt #1120898 “Measuring the Value of Customer Service in Retailing”



Modelos econometricos de eleccion
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Purchase incidence Product choice



Midiendo la elasticidad a los tiempos de espera
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Increase Q from 5 to 10:
• Sales drop by 7%
• Equivalent to 1.6% price 

increase.
Increase Q from 10 to 15:
• Sales drop by 11.4%
• Equivalent to 2.6% price 

increase.

Only 7% of the Deli lost sales 
buy substitutes. 



Clientes “Premium” son mas sensibles a los
tiempos de espera
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Apoyando decisiones operacionales
asociadas a calidad de servicio
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Seguimiento

Conteo

Retrospectivo Tiempo Real

Impacto de tiempos de 
espera en compras

Dotacion de personal en
base a flujo de clientes
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Sistema para la dotacion de personal 
en tiendas de cadenas de especialidad
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Medir
impacto de 
vendedores
en ventas

• Modelo
econometrico

Evaluar
necesidades
de dotacion

• Analisis costo-beneficio
de costo salarial versus 
margen

Planificacion
de turnos del 

personal

• Modelo de 
programacion
matematica



Midiendo el impacto de dotacion de 
vendedores en ventas
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Customer 
Traffic (C)

Number of 
Employees 

(E)

Sales =
Tickets x 
RevPerTicket

Perdikaki, Kesavan and Swaminathan, M&SOM 2012
Mani, Kesavan and Swaminathan, POM 2015
Chuang, Oliva and Perdikaki POM 2016



Sales response function
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Optimizando la dotacion hora-por-hora
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Evaluando necesidades de dotacion
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Mañana

Tarde
0

1

2

3

4

5

6

Lu
Ma

Mi
Ju

Vi
Sá

Do

0-1 1-2 2-3 3-4 4-5 5-6

9am-2pm

2pm-7pm
Mon Tue Wed

Thu Fri Sat Sun

Como implementar este esquema de dotacion con un 
esquema de turnos que sea factible?



Bloques de lego - Turnos de 45 horas

V/Sam

pm

M T W Th F S S
am

pm

• Turnos con descansos en 
dias consecutivos.

• Mas atractivo para los 
trabajadores

• Descansos no consecutivos
• Mayor flexibilidad para 

cumplir con las necesidades 
de dotacion.

M T W Th F S S



Turnos de 30 horas

am

pm

am

pm

am

pm

V/Sor

Horas de trabajo estables

Menos estable
Mayor flexibilidad para 

lograr dotacion optima

M T W Th F S S

M T W Th F S S

M T W Th F S S



Modelo de programacion matematica
para optimizar las “piezas de lego”
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Ventas x Margen Costos salariales

��� : Number of shifts of type i

��� : Number of workers on day �, hour j

���	 : �1 ��� =  
0 ~ Auxiliary variable to linearize 

sales response function

���					:  Sales response function parameters.



Implementacion SaaS (link)
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Proyecto Fondef IT17I0066
“Desarrollo de una Plataforma
SaaS para Apoyar Decisiones de 
Dotación de Personal en Cadenas
de Retail”



Apoyando decisiones operacionales
asociadas a calidad de servicio
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Seguimiento

Conteo

Retrospectivo Tiempo Real

Impacto de atencion
vendedor-cliente

DECISIONES

D
A
T
A



Setting: Tiendas de Ropa para Mujer
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Musalem, A., Olivares, M., & Schilkrut, A. (2016). Retail in High 
Definition: Monitoring customer assistance through video 
analytics.

Fondecyt #1161333, “Econometric Models for Dynamic Labor 
Allocation Systems”



Como y cuanto afecta la atencion de clientes
en las ventas?
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Numero de 
Vendedores

Tiempo
Checkout

Ventas

Asistencia
Clientes

45% del aumento de ventas se 
logra a traves de una mayor 
tasa de atencion a clientes.



Apoyando decisiones operacionales
asociadas a calidad de servicio
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Seguimiento
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Retrospectivo Tiempo Real
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Informacion en tiempo real de clientes y 
vendedores en grandes tiendas
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Paint
Building

Lighting

g
Lightin
g

Flooring

Tools



Informacion en tiempo real de clientes y 
vendedores en grandes tiendas
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3 
customers
2 
employees



Store manager app Sales associate app

Asignacion de empleados a 
departamentos en tiempo real

26



27

Free 
associate in 

Lighting

2 Customers 
in Flooring

?
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Free 
associate in 

Lighting

2 Customers 
in Flooring

1 Customer 
in Tools

?

?



Modelo econometrico para medir el efecto
del vendedor en las ventas
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� Sales in period t in department i are modeled as:

� Number of employees can be endogenous (e.g. customers 
that want to purchase seek for assistance)

� Use instrumental variables based on the planned vs. actual 
labor schedule.

avg. customer 
counts

avg. employee 
counts 

other factors

“Econometric Models in Dynamic Labor Allocation Systems”, Fondecyt
1161333, A. Musalem & M. Olivares.



El efecto en ventas de agregar vendedores es
comparable en magnitud a aumentar trafico de 
clientes
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Customer traffic

Aumento de trafico

Aumento de 
ventas en 10-
15%

Vendedores



Como capacitar vendedores para 
atender distintos departamentos?



Ejemplo: 3 tipos de capacitacion para asistir
todos los departamentos
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Tipo 1

Tipo 2

Tipo 3



6 tipos de capacitacion, mas especializada, 
menos flexible. 
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Tipo 2 Tipo 3

Tipo 1

Tipo 4

Tipo 5 Tipo 6



Impacto de capacitacion multi-funcional
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Apoyando decisiones operacionales
asociadas a calidad de servicio
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Los grandes problemas en la góndola

�Problemas de disponibilidad de productos en góndola: 
� 8% a 12% de quiebres de stock

� Más de 2/3 de los faltantes no se reflejan en los sistemas 
computacionales

�Discordancia de precios entre exhibición en góndola (fleje) y 
precio en caja (POS)

� 15% de los reclamos de los clientes

� Entre 10% y 25% de los productos tienen precio incorrecto

�Espacios asignados a fabricantes no se respetan

�Alta ineficiencia en los procesos – reponedores, supervisores, 
jefes de sección trabajando con poca información  

Problemas de ejecución tienen un fuerte
impacto en las ventas en tiendas y online
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Industria pierde en Chile cerca
de US$500M por año y cerca

de US$15B en USA



LA SOLUCIÓN Zippedi



Primer Intento…
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Nivel de precisión sobre 99% Zippedi



Productos Actuales Zippedi

Quiebres de 
Stock

Quiebres de 
Stock

Surtido y 
Planogramas

Surtido y 
Planogramas

Comprobación
de Precios

Comprobación
de Precios



Otras oportunidades 

Comprobación stock en tiempo real frente a anomalías en 
venta

Task management y ruteo de reponedores

Workforce scheduling

Mejorar inputs para sistemas de optimización de precios

Zippedi





Conclusiones
� Nuevas tecnologías de computer vision permiten 

conectar decisiones operacionales con distintas 
métricas de servicio al cliente.

� Distintos tipos de tecnología se complementan 
para apoyar distintas decisiones 
� Seguimiento detallado del proceso de compra para 

apoyar decisiones estratégicas de posicionamiento.
� Datos menos detallados en tiempo-real para apoyar 

decisiones inmediatas.

� Atencion a clientes y disponibilidad de productos 
es clave para diferenciar el retail tradicional del 
e-Commerce.
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