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Esqueleto basico de una tienda de
retail tradicional
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Tracking de Personas: Nuevas metricas que conectan la
ejecucion operacional con el servicio al cliente.
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Apoyando decisiones operacionales
asociadas a calidad de servicio
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Efecto de tiempos de espera en compras

« 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, A2013). Measuring the effect of queues on
customer purchaselslanagement Science, 59(8), 1743-1763. 6
Fondecyt #1120898 “Measuring the Value of CustonsviSe in Retailing”




Modelos econometricos de eleccion

Purchase incidence Product choice
Ham SKU 1
| Outside good ’ ) l | Ham SKU 2
Deli Ham |
: Deli Turkey
Join Deli J‘ Ham SKU n
Deli Olive
Deli Ci
Ham SKU n+1
Visit Store ;
TR AR Ham SKU n+2
. Ham |
Prepackaged
Purchase | : Turkey
repackaged Prepackaged
Olive
Prepackaged Ci




Midiendo la elasticidad a los tiempos de espera

Purchase probability
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Increase Q from 5 to 10:

o Sales drop by 7%

« Equivalent to 1.6% price
iIncrease.

Increase Q from 10 to 15:

o Sales drop by 11.4%

« Equivalent to 2.6% price
iIncrease.

Only 7% of the Deli lost sales
buy substitutes.
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Clientes “"Premium” son mas sensibles a los
tiempos de espera
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Apoyando decisiones operacionales
asociadas a calidad de servicio

Seguimiento

DATA

Dotacion de personal en
Q base a flujo de clientes

Conteo Q

Retrospectivo Tiempo Real
DECISIONES
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Sistema para la dotacion de personal
en tiendas de cadenas de especialidad

Medir
(g0 o=leiel 6= e Modelo
vendedores econometrico
en ventas

Evaluar e Analisis costo-beneficio
necesidades de costo salarial versus
de dotacion margen

Planificacion [y
¢ = illeplels @l programacion
personal matematica
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Midiendo el impacto de dotacion de

vendedores en ventas

Customer
Traffic (C)

Number of
Employees

(E)

|
|

>

Sales =
Tickets x
RevPerTicket

Sales;; = a - Ct, X f(E;, Ci; B)

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




Sales response function

Sales lift

109%

108%

107%

106%

105%

104%

103%

102%

101%

100%

—

//
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Traffic = 80
customers/hour
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Optimizando la dotacion hora-por-hora

109%
108%
107%

106%

105%

Staff until hourly
| ; : wage exceeds

103% | | | sales lift

102% : : :

104%

Sales lift

101%

100%
1 2 3 4 5 6 7

Number of Employees (E)
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Evaluando necesidades de dotacion

Como implementar este esquema de dotacion con un
esquema de turnos que sea factible?
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Blogues de lego - Turnos de 45 horas

M T W ThF S S

V/S am
pm

am

MTWThFif

e Turnos con descansos en ¢ Descansos no consecutivos
dias consecutivos. « Mayor flexibilidad para

e Mas atractivo para los cumplir con las necesidades
trabajadores de dotacion.

P




Turnos de 30 horas

MT W ThF S S

am ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ \
pm M T W ThF S S
or v/s am

pm

M T W T
am
, Menos estable

Mayor flexibilidad para
lograr dotacion optima

Horas de trabajo estables



Modelo de programacion matematica
para optimizar las “piezas de lego”

Max ZZZYd]n Ogjm * MV — z z Xit * Cit

n=1 j€] deD tET 1€I(t)
J
| |
Ventas x Margen Costos salariales

Xt : Number of shifts of type i

Zgj  : Number of workers on day d, hour j

Yam {1 Zgj=m Auxiliary variable to linearize

0 ~ sales response function

Sqajn - Salesresponse function parameters. 18



Implementacion Saa$S (link)

Opciones del Modelo . . .
R —— . @ Intelligenxia
Minimo Turmo Méximo Funcién Objetivo Data Driven Solutions
3.912.481
Proyecto Fondef IT1710066
Desarrollo de una Platgforma
SaaS para Apoyar Decisiones de
Trafico

Dotacion de Personal en Cadenas
de Retalil”

103 106 121
Dotacion Propuesta

Turnos

45h 30h 10h
x1 X2

Lu Ma Mi Ju Vi Sia Do Lu Ma Mi Ju Vi S& Do
M M
. : 19



Apoyando decisiones operacionales
asociadas a calidad de servicio

Impacto de atencion
vendedor-cliente

Seguimiento

DATA

Conteo

Retrospectivo Tiempo Real
DECISIONES
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Customer Browses for Is assisted Grabs a
enters the store products by employee product
Makes payment Joins E!IE:C](— 'Tnes. product

out line in fitting room

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”
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Como Yy cuanto afecta la atencion de clientes

en las ventas?

Numero de
Vendedores

459% del aumento de ventas se
logra a traves de una mayor
tasa de atencion a clientes.

Asistencia

Clientes \

Ventas

Tiempo /

Checkout

22



Apoyando decisiones operacionales
asociadas a calidad de servicio

VAN
Seguimiento Q\
I \\\
I So
I \\
< |
< ! R Asignacion dinamica
a <'> "~._  detareas a vendedores
I \\\
Conteo G ‘Q
: 4
Retrospectivo Tiempo Real
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Informacion en tiempo real de clientes y

vendedores en grandes tiendas
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Informacion en tiempo real de clientes y
vendedores en grandes tiendas
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Asignacion de empleados a
departamentos en tiempo real

PENDING TASKS

v
W

EXPIRED TASKS

Open 1 Register in
Inside L&G (41652)
Accepted by:Associate 3

11:54 AM

Close 1 Register in
Front Registers (41651)
Created by: DSR

11:54 AM

Associate needed in

Paint (41650)

Assigned by: Manager 1 to:
Associate 1

11:54 AM

Associate needed in
Appliances (41648)
Created by: DSR

11:52 AM

Associate needed in
Fashion Plumbing (41647)
Assigned by: Manager 1 to:
Associate 3

11:50 AM

Associate needed in
Inside L&G (41645)
Created by: DSA

11:48 AM

People coming in 40

to store

gr:00-1115am B8

ONLINE CONTACTS

Associate 3
Associate 1

OFFLINE CONTACTS
Alejandro Hernandez

Anitra Cooper
Ashley M. Powles
Associate 2
Associate 4
Associate 5

Barry Smith

b

£
g
8
8

o dodo oo oo

(11:15-11:30 AM)

11:55:25 AM, 06/03

MANAGE TASKS

+ Create New Task

ASSIGNED TASKS

Appliances 41649
Assigned to Associate 3

57 (11:30-11:45 AM)

Store manager app

72% -
®e000 Sprint 10:04 AM

.
o

Available

Accepted Task
Pending Tasks

Associate needed in
Contractors Desk (12316)

Created by: DSR

10:01 AM

Associate needed in
Paint (12314)

Created by: DSR

10:00 AM

Associate needed in
Lighting (12313)

Created by: DSR

10:00 AM

Associate needed in
Rough Electrical (12312)

Created by: DSR

10:00 AM

Sales associate app

26



Free
associate in
Lighting

2 Customers
in Flooring

27



Free
associate in
Lighting

2 Customers
in Flooring

28



Modelo econometrico para medir el efecto
del vendedor en las ventas

Sales in period t in department / are modeled as:

Yit = f(Cita Eir, Xit; 5) + &t

avg. customer avg. employee  other factors
counts counts

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.

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

29



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

clientes

Marginal effects of customers and salespeople

9 _
=
o
@
o
©
()]
8% Aumento de
O
S - ventas en 10-
Q. 15%
Aumento de trafico
@ -

0 1 2 3
Customer traffic

30




Como capacitar vendedores para
atender distintos departamentos?




Ejemplo: 3 tipos de capacitacion para asistir
todos los departamentos

32



6 tipos de capacitacion, mas especializada,
menos flexible.

33



Impacto de capacitacion multi-funcional

14,00%
12,00%
10,00%
8,00%
6,00%
4,00%

2,00%

Benchmark: 0,00%
Fixed Labor
NoO cross-training

Aumento en ventas

Mayor flexibilidad

~ - A

~ AT
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Apoyando decisiones operacionales
asociadas a calidad de servicio

AN
Seguimiento Q\
< i \\ Monito_re_o y
|<_E | S Reposicion de gondola
) O L@
Conteo @ ‘Q
+ 4
Retrospectivo Tiempo Real
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Los grandes problemas en la gondola

Problemas de disponibilidad de productos en gondola:

8% a 12% de quiebres de stock
Mas de 2/3 de los faltantes no se reflejan en los sistemas
computacionales

Discordancia de precios entre exhibicion en gondola (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 seccion trabajando con poca informacion

Problemas de ejecucion tienen un fuerte
impacto en las ventas en tiendas y online




Los grandes problemas en la gondola

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

Industria pierde en Chile cerca
de US$500M por ano y cerca

de US$15B en USA

Alta ineficiencia en los procesos — reponedores, supervisores,
jefes de seccion trabajando con poca informacion

Problemas de ejecucion tienen un fuerte
impacto en las ventas en tiendas y online




LA SOLUCION Zippedi










Nivel de precision sobre 99% Zippedt
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Productos Actuales

Quiebres de
Stock

Surtido y
Planogramas

Comprobacion
de Precios

—
Zippedi




Otras oportunidades Zipped

Comprobacion stock en tiempo real frente a anomalias en
venta

Task management y ruteo de reponedores

Workforce scheduling

Mejorar inputs para sistemas de optimizacion de precios
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Conclusiones

Nuevas tecnologias de computer vision permiten
conectar decisiones operacionales con distintas
meétricas de servicio al cliente.

Distintos tipos de tecnologia se complementan
para apoyar distintas decisiones

m Seguimiento detallado del proceso de compra para
apoyar decisiones estratégicas de posicionamiento.

m 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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