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Resumen

El presente Trabajo de Suficiencia Profesional describe la experiencia como Head of
Operations — Seller Experience en FALABELLA.COM S.A.C., orientada a implementar Drop
Off' y mejorar la incorporacion, despacho y entrega de pedidos de sellers. Su proposito fue
incrementar el cumplimiento de las ventanas de despacho, fortalecer el servicio y mejorar la
experiencia de sellers y clientes.

La implementacion sigui6 el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar):
diagnostico del modelo tradicional, disefio de la solucion, piloto, evaluacion y estandarizacion.
La propuesta sustituyd parcialmente la recoleccion programada por la entrega directa de pedidos
en tiendas Falabella habilitadas como puntos de recepcion.

Los indicadores clave de desempefio (KPIs) mostraron que el Production Lead Time
(PLT) 24H paso6 de 4,4 % a 19,2 % (+14,8 puntos porcentuales); el PLT 48H, de 30,3 % a 53,7
% (+23,4 pp); el On Time to Shipped (OTS), de 93,2 % a 96,8 % (+3,6 pp); y el On Time
Delivered (OTD), de 91,5 % a 93,7 % (+2,2 pp). La tasa de cancelacion atribuible al seller bajo
de 1,12 % a 0,72 % (-0,40 pp). Cuatro indicadores alcanzaron sus metas; el PLT 24H quedé a 0,8
pp del objetivo.

La encuesta a 30 participantes, entre sellers, personal de tienda y colaboradores de
operaciones, obtuvo una valoracion de 4,61 sobre 5 y una aceptacion del 94,4 %.

Los resultados sustentaron la viabilidad del Drop Off, con mejoras en desempeino
logistico, flexibilidad, trazabilidad y experiencia. La integracion de Seller Center, Fulfillment
Order, sistemas de tienda y Business Intelligence fortalecio el seguimiento y la toma de

decisiones.
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La experiencia permiti6 aplicar conocimientos de Ingenieria de Sistemas en gestion de
procesos, modelamiento AS-IS y TO-BE, integracion tecnologica, analisis de datos y mejora
continua. La estandarizacion mediante procedimientos, responsabilidades e indicadores
estableci6 condiciones para la sostenibilidad y el despliegue progresivo.

Palabras clave: marketplace digital, logistica de e-commerce, modalidad Drop Off,
sistemas de informacion, indicadores de desempeno (KPIs), analisis de datos, mejora continua,

experiencia del cliente y transformacion digital.
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Abstract

This Professional Proficiency Report describes the experience gained as Head of
Operations — Seller Experience at FALABELLA.COM S.A.C., focusing on implementing the
Drop Off logistics model and improving seller order intake, dispatch, and delivery processes. Its
purpose was to increase compliance with established dispatch time windows, strengthen service
performance, and enhance the experience of sellers and customers.

The implementation followed the PDCA cycle (Plan, Do, Check, Act), encompassing an
assessment of the traditional logistics model, solution design, pilot implementation, performance
evaluation, and standardization. The proposed model partially replaced scheduled order pickups
with direct order drop-offs at designated Falabella stores serving as authorized reception points.

Key performance indicators (KPIs) showed that Production Lead Time (PLT) 24H
increased from 4.4% to 19.2% (+14.8 percentage points); PLT 48H rose from 30.3% to 53.7%
(+23.4 pp); On Time to Shipped (OTS) improved from 93.2% to 96.8% (+3.6 pp); and On Time
Delivered (OTD) increased from 91.5% to 93.7% (+2.2 pp). The seller-attributable cancellation
rate decreased from 1.12% to 0.72% (—0.40 pp). Four indicators met their targets, while PLT
24H remained 0.8 pp below its target.

A survey of 30 participants, including sellers, store personnel, and operations staff,
yielded an average rating of 4.61 out of 5 and an acceptance rate of 94.4%.

The findings supported the technical and operational feasibility of the Drop Off model,
demonstrating improvements in logistics performance, operational flexibility, order traceability,
and user experience. The integration of Seller Center, Fulfillment Order, store systems, and

Business Intelligence tools strengthened process monitoring and data-driven decision-making.
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This professional experience enabled the application of Systems Engineering knowledge
in process management, AS-IS and TO-BE modeling, technology integration, data analysis, and
continuous improvement. Standardization through operational procedures, defined
responsibilities, and performance indicators established the conditions for long-term
sustainability and progressive deployment.

Keywords: digital marketplace, e-commerce logistics, Drop Off model, information
systems, key performance indicators (KPIs), data analysis, continuous improvement, customer

experience, digital transformation.



Introduccion

El presente Trabajo de Suficiencia Profesional, titulado “Implementacion de la
modalidad Drop Off y su impacto en la optimizacion de los tiempos de entrega en el
marketplace de FALABELLA.COM S.A.C.”, describe la experiencia profesional desarrollada
en el cargo de Head of Operations — Seller Experience, orientada al disefio, implementacion y
evaluacion de una solucion logistica para mejorar la incorporacion, despacho y entrega de
pedidos gestionados por sellers del marketplace.

En el modelo tradicional, la incorporacion de los pedidos dependia del recojo
programado en las instalaciones del seller, lo que generaba dependencia de las rutas del
operador logistico y limitaba la flexibilidad operativa. Ante esta situacion, se implement6 la
modalidad Drop Off, mediante la cual los sellers entregan directamente sus pedidos en tiendas
Falabella habilitadas, reduciendo la dependencia del recojo programado y facilitando la
incorporacion de los pedidos a la red logistica.

La implementacion se desarrollé mediante el ciclo de mejora continua PHVA (Planear,
Hacer, Verificar y Actuar), que permiti6 diagnosticar la situacion inicial, disefiar el modelo
TO-BE, ejecutar un piloto, monitorear los resultados y establecer acciones de estandarizacion
y despliegue progresivo.

Para evaluar el desempefio se utilizaron los indicadores OTS, OTD, PLT 24H, PLT
48H y tasa de cancelacion atribuible al seller. Los resultados mostraron mejoras en los cinco
indicadores: el PLT 24H aument6 de 4,4 % a 19,2 %, el PLT 48H de 30,3 % a 53,7 %, el OTS
de 93,2 % a 96,8 %, el OTD de 91,5 % a 93,7 % y la tasa de cancelacion disminuyo de 1,12 %
a 0,72 %. Cuatro de los cinco indicadores alcanzaron las metas establecidas, mientras que el

PLT 24H present6 una brecha de 0,8 puntos porcentuales respecto de su meta.



Complementariamente, se aplico una encuesta estructurada a 30 participantes, cuyos
resultados permitieron evaluar la percepcion sobre la operacion logistica, tecnologia,
beneficios y satisfaccion, complementando la evidencia obtenida mediante los KPIs.

La implementacion requirid la articulacion de Seller Center, Fulfillment Order,
sistemas operativos de las tiendas, plataformas de seguimiento y herramientas de Business
Intelligence, fortaleciendo la trazabilidad y el seguimiento de la operacion. Finalmente, la fase
Actuar permitid estandarizar el proceso y establecer una estrategia de despliegue progresivo
mediante las etapas de piloto, validacion, escalamiento y consolidacion.

El informe se estructura en cuatro capitulos: Desarrollo; Conclusiones y
recomendaciones; Referencias bibliograficas; y Anexos, que reunen respectivamente el
desarrollo de la experiencia profesional, los resultados y recomendaciones, las fuentes

utilizadas y la documentacion complementaria.



Capitulo 1: Desarrollo
1.1. Datos de la organizacion
1.1.1 Antecedentes de la empresa

Falabella constituye una de las principales cadenas de retail de la region y desarrolla
un ecosistema fisico-digital con presencia en Latinoamérica (Grupo Falabella, s. f.). Sus
origenes se remontan a 1889, cuando el inmigrante italiano Salvatore Falabella fundé una
sastreria en la ciudad de Santiago de Chile. Este pequefo negocio familiar constituyo el punto
de partida de una organizacion que, con el transcurso de los afios, evoluciond desde un
modelo artesanal de confeccion hasta consolidarse como una empresa lider en el comercio
minorista. En este contexto, el sector retail, entendido como comercio minorista, comprende
las actividades comerciales orientadas a atender las necesidades de los consumidores y se
encuentra influenciado por factores econdmicos, tecnoldgicos y sociales que condicionan su
evolucion y competitividad (Palomares Borja, 2017).

Durante el siglo XX, Falabella experimentd un proceso de crecimiento y
transformacion impulsado por la incorporacion de nuevos integrantes a su gestion, entre ellos
Alberto Solari en 1937. Posteriormente, la empresa amplio su oferta hacia productos de
vestuario y articulos para el hogar, proceso que culminé en 1958 con la consolidacion del
formato de tienda por departamentos en Chile (S.A.C.1. Falabella, 2015).

A partir de la década de 1960, Falabella inicid su expansion fuera de Santiago,
inaugurando en 1962 su primera tienda en regiones, ubicada en Concepcion. Posteriormente,
en 1980, lanzo la tarjeta de crédito CMR, ampliando su propuesta de servicios financieros y
fortaleciendo su relacion con los clientes (Grupo Falabella, 2026). Durante la década de 1990,

la empresa inicio su proceso de internacionalizacion, expandiendo sus operaciones hacia



diversos paises de América Latina. En el Peru, su ingreso se produjo mediante la adquisicion
de cadenas locales, dando origen a Saga Falabella y consolidando su presencia en el mercado
peruano.

En los afios siguientes, Falabella continud diversificando sus operaciones mediante la
incorporacion de nuevas unidades de negocio, entre las que destacan Tottus, en el sector
supermercadista; Sodimac, en el sector de mejoramiento del hogar; Mallplaza, en el desarrollo
y operacion de centros comerciales; y Banco Falabella, en el ambito de los servicios
financieros. Esta estrategia favorecid la conformacion de un ecosistema empresarial con
presencia en multiples sectores econdmicos, articulando distintas unidades de negocio y
ampliando la capacidad de la organizacion para ofrecer productos y servicios a sus clientes.
En este contexto, el ecosistema empresarial puede entenderse como un modelo en el que las
organizaciones dejan de operar de manera aislada y pasan a integrarse con otros actores para
articular productos, servicios y capacidades orientados a generar soluciones de mayor valor
para los clientes (Vergara Correa, 2024).

Como parte de su proceso de evolucion, la organizacién impulsé una estrategia de
transformacion digital orientada a fortalecer la integracion de sus canales fisicos y digitales.
En este proceso, consolido su plataforma de comercio electrénico y su modelo de
marketplace, incorporando capacidades tecnologicas, analiticas y logisticas que contribuyeron
al fortalecimiento de su propuesta de valor omnicanal.

En este contexto, la transformacion digital puede entenderse como el conjunto de
cambios que las organizaciones realizan para incorporar tecnologias digitales y adaptar su
gestion a un nuevo entorno tecnologico (Lacoste, 2023). A partir de esta transformacion, el

comercio electronico constituye un canal comercial desarrollado en entornos digitales, cuya



evolucion se encuentra vinculada con los avances tecnologicos (Martinez Valverde y Rojas
Ruiz, 2025). Asimismo, el marketplace puede entenderse como un modelo de negocio digital
que facilita la interaccion comercial entre compradores y vendedores mediante una plataforma
en linea, permitiendo concentrar diversas ofertas de productos o servicios en un mismo
entorno digital (Liberos, Garcia del Poyo y Somalo, 2010).

Actualmente, Falabella se posiciona como un ecosistema regional que integra negocios
de retail, servicios financieros y plataformas digitales, ofreciendo una experiencia de compra
centrada en el cliente y respaldada por procesos orientados a la innovacion, la eficiencia
operativa y la sostenibilidad.

El crecimiento sostenido de la organizacion, junto con su compromiso con la
innovacion, la sostenibilidad y las buenas practicas corporativas, ha sido reconocido por
diversas instituciones nacionales e internacionales. Estos reconocimientos reflejan el
desempefio de la empresa en ambitos como la gestion ambiental, la responsabilidad social, la
diversidad e inclusidn, el gobierno corporativo y la creacidon de valor sostenible.

1.1.2  Datos generales de la organizacion

¢ Numero de RUC: 20547836473
¢ Tipo contribuyente: Sociedad Anoénima Cerrada
¢ Nombre comercial: FALABELLA.COM S.A.C.
¢ Fecha de inscripcion: 03/05/2012
¢ Fecha de inicio de actividades: 03/05/2012
¢ Estado del contribuyente: Activo
¢ Condicion del contribuyente: Habido

« Domicilio fiscal: Av. Paseo de la Republica N° 3220 San Isidro, Lima, Pert



¢ Sistema emision de comprobante: Manual/Computarizado
¢ Actividad comercio exterior: Importador/Exportador
¢ Sistema contabilidad: Manual/Computarizado
% Actividad(es) economica(s):
= Principal - 4610 - Venta al por mayor a cambio de una retribucion o por
contrata
» Secundaria 1 - 5320 - Actividades de mensajeria
1.1.3 Organigrama general
El organigrama se presenta en la figura 1.
1.1.4 Mision, vision y valores

La mision de FALABELLA.COM se orienta a liderar el sector retail en América
Latina mediante la entrega de una experiencia de compra integral basada en un modelo
omnicanal. En este contexto, el modelo omnicanal puede entenderse como un enfoque de
gestion que integra los canales fisicos y digitales con el proposito de ofrecer una experiencia
de compra coherente y generar valor mediante la adecuada gestion de ambos canales
(Trespalacios Gutiérrez, Vazquez Casielles, Estrada Alonso, & Gonzélez Mieres, 2019).

Por su parte, la vision de la compaiia busca posicionarla como el ecosistema fisico-
digital lider en la region, centrado en el cliente y orientado a generar valor sostenible.
Asimismo, sus valores corporativos, entre ellos la orientacion al cliente, el trabajo en equipo,
la innovacion, el compromiso y la integridad, guian el comportamiento organizacional y

contribuyen al logro de sus objetivos estratégicos.
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1.1.5 Tamariio de la empresa

FALABELLA.COM forma parte del Grupo Falabella y se desarrolla dentro del sector
retail, caracterizado por su amplia presencia regional y la participacion de diversas unidades
de negocio.

Al 31 de diciembre de 2024, el Grupo Falabella registr6 una dotacion de 91.602
personas y operaciones en nueve paises, lo que evidencia su escala operativa y alcance
regional (Grupo Falabella, 2025).

Asimismo, la compafia mantiene operaciones en diversos paises y multiples unidades
de negocio, lo que refuerza su estructura organizacional como un ecosistema empresarial de
amplia escala e integracion.

1.1.6 Giro de negocio

FALABELLA.COM S.A.C. es una empresa dedicada al comercio electronico
(eCommerce) y a la gestion de marketplace digital en el sector retail, orientada a la
comercializacion de productos mediante plataformas virtuales, integrando procesos
tecnoldgicos, logisticos y operativos para la atencion de clientes y sellers a nivel nacional.
1.1.7 Principales productos, servicios y actividades economicas

Falabella Pert es una empresa orientada principalmente al comercio electronico y
retail, operando bajo el modelo de marketplace digital. Sus principales servicios son los
siguientes:

¢ Venta de productos por departamento. Comercializa productos en multiples

categorias como: tecnologia, electrodomésticos, moda y calzado, hogar y

decoracion, muebles, deportes, belleza, jugueteria y supermercado



¢ Marketplace digital. Permite que empresas y vendedores externos publiquen y
comercialicen sus productos dentro de una plataforma en linea. En este sentido, el
marketplace digital puede entenderse como un entorno de comercio electrénico que
facilita la interaccion entre diferentes participantes del mercado, principalmente
vendedores y compradores, mediante canales digitales que permiten desarrollar
actividades comerciales en linea (Observatorio eCommerce y Transformacion
Digital, 2017).

¢ Servicios logisticos y despacho. Comprenden las actividades de distribucion y
entrega de pedidos, incluyendo el delivery, retiro en tienda y gestion de la ultima
milla (Miquel Peris, Parra Guerrero, Lhermie, & Miquel Romero, 2008). En este
marco, la modalidad Drop Off se define operacionalmente como el modelo
mediante el cual el seller entrega sus pedidos en un punto establecido por el
marketplace, desde donde son integrados al proceso logistico para su consolidacion
y despacho al cliente final. En Falabella.com, esta modalidad permite incorporar la
entrega realizada por el seller al flujo logistico establecido para la distribucion de
los pedidos.

¢ Comercio electronico (e-commerce). Opera mediante plataforma digital para ventas
online en Pert y otros paises de Latinoamérica.

¢ Servicios financieros. A través de: Tarjeta CMR, créditos de consumo,
financiamiento de compras, seguros y productos bancarios mediante Banco
Falabella.

¢ Gestion de pagos digitales. Procesamiento de pagos electronicos, cuotas y

financiamiento online.
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¢ Atencion al cliente digital. Soporte mediante: Call center, chat online, plataforma

web y gestion postventa.

¢ Servicios de promociones y campaias comerciales. Desarrollo de campaias

digitales, descuentos, eventos online y programas de fidelizacion.

+ Integracion omnicanal. Integra canales fisicos y digitales para mejorar la

experiencia de compra del cliente.

¢ Gestion de devoluciones y cambios. Administracion de garantias, devoluciones y

cambios de productos comprados online.

El giro principal de FALABELLA.COM S.A.C. corresponde al: comercio electronico,

retail y marketplace digital de productos de consumo masivo y servicios complementarios

financieros y logisticos.

1.1.8 Reconocimientos y certificaciones

Entre los principales reconocimientos y certificaciones obtenidos por Falabella

destacan los siguientes:

DS

X/
°

X/
°

Dow Jones Sustainability Index (DJSI) (2024): inclusion entre las compafiias mas
sostenibles a nivel global dentro del sector retail.

Ranking Merco Responsabilidad ESG (2025): reconocimiento por su desempefio
en sostenibilidad, ética empresarial y reputacion corporativa.

Ranking Alas 20 (2024): posicionamiento entre las organizaciones lideres en
sostenibilidad y gobierno corporativo en América Latina.

Certificacion LEED (vigente): otorgada a proyectos como Puruchuco, Cusco y
Comas por el cumplimiento de estandares internacionales de construccion

sostenible.
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Programa HuellaChile (2024-2025): reconocimiento por la gestion y reduccion de
emisiones de carbono.

Huella de Carbono Pert (2024): certificacion vinculada a la medicion y control de
emisiones de gases de efecto invernadero.

Certificacion Aequales (2024): reconocimiento por la implementacion de buenas
practicas en equidad de género.

Reconocimiento “Empresa Destacada — La Voz del Mercado” (2024): distincion
por buenas practicas de gobierno corporativo.

Empresas Integradoras — Ministerio de Trabajo (2024): reconocimiento por
promover la inclusion laboral.

Red Pride Connection Pert (2024-2025): reconocimiento por impulsar la

diversidad e inclusion dentro del entorno organizacional.

Clientes

Al cierre de 2024, Falabella continu6 fortaleciendo su ecosistema fisico-digital y sus

capacidades de comercio electronico y marketplace, como parte de su estrategia de

transformacion y consolidacion de sus canales digitales (Grupo Falabella, 2025). Sin embargo,

la experiencia del cliente se vio tensionada por quiebres en entrega y postventa, lo que

impacto indicadores de satisfaccion y retencion.

El canal online de Grupo Falabella registré un crecimiento anual de 17% en el GMV

durante 2025, impulsado por el desempefio de los sellers y las capacidades omnicanales de la

compaifiia (Grupo Falabella, 2026).

Adicionalmente, cerca del 60 % de los despachos se realizaron en menos de 48 horas

en Chile, Pert1 y Colombia, reflejando avances en la velocidad y eficiencia de la entrega de
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ultima milla. Asimismo, la compaiiia report6 un nivel de servicio superior al 93 %,
evidenciando una orientacion hacia la mejora de la experiencia del cliente (Grupo Falabella,
2026). El ciclo de vida del cliente en FALABELLA.COM

El ciclo de vida del cliente en FALABELLA.COM describe las distintas etapas por las
que atraviesa un usuario desde el primer contacto con la plataforma digital hasta la
consolidacién de una relacion recurrente con la marca. A lo largo de este proceso, el cliente
puede experimentar diferentes momentos de interaccion, asi como también situaciones de
insatisfaccion, desinterés temporal o abandono, especialmente en funcion de su experiencia de
compra, entrega y postventa. Este ciclo no se desarrolla de manera lineal, sino que es
dindmico y circular, ya que los clientes pueden avanzar, retroceder o reiniciar alguna de sus
etapas dependiendo del valor percibido y de la calidad de cada interaccion con el ecosistema
omnicanal de FALABELLA.COM.

En la Figura 2 se muestra el ciclo de vida del cliente de FALABELLA.COM.

A continuacion, se describe el ciclo de vida del cliente:

Atraccion. Es la etapa en la que FALABELLA.COM logra captar la atencion de
potenciales clientes a través de publicidad digital, campafias comerciales, posicionamiento en
buscadores y el respaldo de su marca omnicanal. El objetivo es generar trafico calificado
hacia la plataforma y dar a conocer su propuesta de valor.

Consideracion. En esta fase, el cliente evalua distintas alternativas dentro de la
plataforma. Compara productos, precios, sellers, tiempos de entrega y revisa opiniones de
otros compradores. La claridad de la informacion y la confianza en la plataforma son claves

para avanzar hacia la compra.
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Compra. Corresponde al momento en el que el cliente decide adquirir un producto y
completa el proceso de pago. Incluye el checkout, la seleccion de medio de pago y la
confirmacion del pedido, siendo fundamental una experiencia simple, segura y sin fricciones.

Entrega. En esta etapa FALABELLA.COM cumple la promesa realizada al cliente, ya
sea mediante despacho a domicilio o retiro en tienda. La eficiencia logistica, la comunicacion
del estado del pedido y el cumplimiento de los plazos impactan directamente en la percepcion
de la experiencia.

Postventa. Se activa cuando el cliente requiere soporte posterior a la compra, como
devoluciones, cambios, reclamos o consultas. Una postventa eficiente permite resolver
incidencias, reducir insatisfaccion y evitar detractores, especialmente en un modelo
marketplace.

Fidelizacion. Esta fase busca fortalecer la relacion con el cliente mediante una
experiencia positiva y consistente. Se apoya en beneficios, comunicacion personalizada y
mediciones de satisfaccion como Net Promoter Score (NPS) y Customer Satisfaction Score
(CSAT), con el objetivo de fomentar la confianza y preferencia por la marca.

Recompra y Advocacy. Es la etapa final del ciclo, donde un cliente satisfecho vuelve a
comprar y recomienda FALABELLA.COM a otros consumidores. Aqui se consolida el valor

del cliente en el largo plazo, reflejado en recurrencia, lealtad y reputacion de la marca.



14!

‘BuEW B ap ugpeindal
A peyee) ‘erxuaunda
;ozeid obie o ua aua)d
[op J0jeA |2 EpljOsUCS 05

BEIOPILUNEUCD

SO0 B NOD'Y 38V VY

epuaiLnsal £ Jeicuuns e
SENA OUDe)snEs iU 13

AJvV2onav
A VidINOD3Y
p‘ .b

edeja senbjens
IRIDIUIAI O Japananal
Jezuene spand sjuaip |3

HYINDJYID A OJIWYNIG 01210

woopjfegp|o,

eadew 8] Jod epusiaaid A
mu-.-u.cr_ﬁv.l- L] -FJCU-:Du esed

LvsO SdN

JOWICD sBUCpaw A
CPEZIEU0SIOT LSIIEIIUNLIOD
‘scinyauRqg us elode ag

AUBSIEU0D
Aeaymod pouauadys sun
UOD UDDE[RI B) SOWSOS|ELI0

NOIDVZIN3ald

(&)

"aoejchay el ojapow un us
SuaLEadss SaoIDENBp
A3 A UQIIoRjsIeSUL
TINPEI SEDUDSDIIU SN|arEa
awanys suansod eun

SR|FELOY O SOUIBPAI SoIqUED

“SIVDDMONSD AJUR BAIE 35

VAN3IALSOd

Q-

@ A ezue Juod ‘IojeA us sepeseq ozed obuge) Sp SaUoL

‘Blausiadie
€] u uegoeduw sorerd ap
auanudwng ja A opipad 1Bp
CPEIED [DP URIDEIUNLCT
‘e0ljs16o) eUSDyYS B
BpUSY U DS O OfINWop
® oypedsap uod Suann
Je esawoud ) sounduing

VOIHULNI

o)

H_. | €=

N

~0

“S8U0Rouy ws &
wminBas ‘aduns epsuajadyg

opipad jap upPELUoD
A obed ap mpaw ap
UoI0a]Es InoyaaLs akn)u)
‘ofed ap osecaud
12 majdwios A oanposd
un anbpe Sp1ReP RUAR 13

*eidloD ] BIOBL JEZUBAE
eied sanep uos ezuRyLOD B A
s i b o o i 2|

seopesdwos
sonoe ap ssuoiuido esiaa £
ebapus ap soduwey “sejjes
‘sopaid *sopnposd eredwod
SSEAELISE BnjEns ajusio (4

NOIDWVHIAISNOD

Jojes ep eysandoid ensanu
sasouna v aep K opeayies
ooyen seseueb ongelgn

“JBLESILLID BDIBW BXSSNU 9P

opjedsan o A cuanueuopsod

‘seyeduwes ‘entip pepongnd
uon sayiand sajelsuEod
8p upDualE B) sowejden)

NOIDOVHLY

"UQIIDRIBIUI BPED 8P PEPIED B) A OpigIoiad JojeA 8 unfies Jeniuies o JBPaDollal JEzuene apand (O2IWEUIP o210 un 53
‘EJUELWU B) Bp ‘_OuDEQ‘_n_ un ua asijdasuos B35eY OoejuoD m_Urr__‘_& & apsap .mﬂ&ﬁ«ﬂ SEJINSIP BsaIMELE 23URl)2 15

i T bl . .
r 3 ¢ ——

3IN3I1D 13d VaIA 3d 01010 13

WOD VTIAGV TV U2 23ua1]o [op vpia ap 01219 |
7 eangiy



15

1.1.10 Procesos de negocio

FALABELLA.COM orienta su modelo de negocio hacia un ecosistema omnicanal que
integra las unidades de retail, servicios financieros y capacidades digitales, con el proposito de
ofrecer una experiencia de compra consistente, eficiente y centrada en las necesidades del
consumidor peruano. Para ello, la organizacion se apoya en procesos transversales soportados
por tecnologia, analitica de datos y mecanismos de control que contribuyen a mantener la
competitividad, la eficiencia operativa y altos niveles de satisfaccion del cliente.

La propuesta de valor de FALABELLA.COM se sustenta en garantizar la
disponibilidad de productos, la integracion de los canales fisicos y digitales, el cumplimiento
de los tiempos de entrega y una adecuada gestion de postventa. En este contexto, los procesos
de negocio mas relevantes se encuentran vinculados con la planificacion estratégica, la gestion
de la cadena de suministro, las operaciones de venta omnicanal, el Fulfillment order, la
distribucion y la gestion de la experiencia del cliente. La Figura 3 presenta el Mapa de
Procesos del Ecosistema FALABELLA.COM, el cual muestra la estructura general de los
principales procesos que integran el ecosistema empresarial para generar valor al cliente
omnicanal.

El mapa organiza dichos procesos en procesos estratégicos, procesos clave (Core del
Negocio), procesos de soporte y resultados del ecosistema, evidenciando la interaccion entre
las diferentes unidades de negocio y los procesos corporativos que sustentan la operacion

integral de la organizacion.
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En la parte superior se ubica el Cliente Omnicanal, quien constituye el centro del
modelo de gestion. El cliente interactia con el ecosistema Falabella a través de Tiendas, Web,
App, Marketplace, Call Center y Redes Sociales, canales que conforman la estrategia
omnicanal de la organizacion y permiten ofrecer una experiencia integrada durante todo el
proceso de compra.

El primer nivel corresponde a los procesos estratégicos, responsables de orientar el
desarrollo y crecimiento del negocio. Este nivel comprende la gestion estratégica corporativa,
orientada a definir la vision, los objetivos y el crecimiento empresarial; la gestion comercial y
expansion, enfocada en el desarrollo del portafolio, formatos y nuevos negocios; la gestion de
experiencia cliente omnicanal, relacionada con el conocimiento, segmentacion y experiencia
integrada del cliente; la gestion de innovacion, data y tecnologia, orientada a la analitica,
CRM, inteligencia artificial y transformacion digital; y el gobierno corporativo y compliance,
encargado de la ética, la gestion de riesgos, la auditoria y el cumplimiento normativo. En
conjunto, estos procesos establecen las directrices que orientan el funcionamiento del
ecosistema FALABELLA.COM.

El segundo nivel esta conformado por los procesos clave (core del negocio), donde se
desarrollan las actividades principales que generan valor para el cliente. Estos procesos se
organizan en tres dominios:

a. Retail (venta y operacion comercial). Comprende la venta en tiendas fisicas, la venta
mediante eCommerce y Marketplace, la gestion de sellers, la gestion del catdlogo y pricing, la
gestion logistica y Fulfillment order, la gestion postventa y devoluciones, la atencion al cliente

y las modalidades de entrega Click & Collect / Drop Off. Asimismo, este dominio integra las
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principales empresas relacionadas del ecosistema comercial, entre ellas Saga Falabella,
Tottus, Sodimac, Falabella Marketplace, Linio y Black.

b. Negocio Financiero (Servicios financieros y soluciones). Comprende la emision y
gestion de tarjetas CMR, los créditos y financiamiento, la gestion de cuentas y pagos, los
seguros y asistencia financiera, asi como el programa de fidelizacion Puntos CMR. Este
dominio integra CMR Falabella, Banco Falabella y Seguros Falabella, fortaleciendo la
propuesta de servicios financieros del ecosistema.

c. Digital e Inmobiliario (Plataformas, activos y tecnologia). Comprende la gestion de
centros comerciales, la gestion inmobiliaria, la billetera digital y medios de pago, la analitica,
CRM e inteligencia artificial, el programa puntos CMR y Data & Tecnologia. Asimismo,
incorpora empresas relacionadas como Mallplaza, Inmobiliaria Falabella, Fpay y CMR
Puntos, las cuales respaldan las capacidades tecnoldgicas y digitales del ecosistema.

La integracion de estos tres dominios permite articular las operaciones comerciales,
financieras y tecnologicas, favoreciendo una propuesta de valor integral para el cliente y
fortaleciendo el funcionamiento coordinado del ecosistema empresarial.

El tercer nivel corresponde a los procesos de soporte, los cuales proporcionan los
recursos necesarios para el funcionamiento de los procesos estratégicos y de los procesos
clave del negocio. Este nivel estd conformado por Supply Chain, que comprende compras,
abastecimiento, transporte y distribucioén, almacenamiento y gestién de inventarios; gestion de
personas (RR.HH.), encargada del reclutamiento y seleccion, capacitacion y desarrollo,
cultura y clima organizacional, compensaciones y beneficios, y relaciones laborales; finanzas
corporativas, responsable de la tesoreria, planeamiento financiero, control de gestion,

contabilidad y reporting, asi como facturacion y cobranzas; y legal y compliance, encargado
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de la gestion regulatoria, auditoria interna, gestion de riesgos, ética y cumplimiento, y
proteccion de datos. Estos procesos brindan soporte transversal para asegurar la continuidad y
el adecuado funcionamiento de toda la organizacion.

Finalmente, el mapa presenta los resultados del ecosistema, representados por la
satisfaccion y lealtad del cliente, el crecimiento rentable y sostenible, la innovacion y
eficiencia operativa, asi como la confianza, reputacion y cumplimiento. Estos resultados
reflejan el propdsito del ecosistema Falabella de generar valor mediante la integracion de sus
procesos y la coordinacion de sus diferentes unidades de negocio.

En el contexto del presente Trabajo de Suficiencia Profesional, la modalidad Drop Off
se ubica dentro del dominio A. Retail (Venta y operacion comercial), especificamente como
una modalidad de entrega incorporada al proceso Click & Collect / Drop Off. Su
implementacion constituye una mejora desarrollada sobre uno de los procesos clave del
negocio, orientada a optimizar el flujo operativo de recepcion y despacho de pedidos del
marketplace, fortaleciendo la eficiencia logistica y contribuyendo a mejorar la experiencia del
cliente dentro del ecosistema omnicanal de FALABELLA.COM.

Procesos operativos y enfoque en el canal web. Con el propdsito de comprender la
integracion de los procesos que soportan la operacion del comercio electronico, la Figura 4
presenta el Mapa de Procesos — Macroprocesos Transversales del Ecosistema
FALABELLA.COM, el cual muestra la secuencia e interrelacién de los principales
macroprocesos que conforman el ecosistema empresarial. El mapa organiza dichos
macroprocesos bajo un enfoque de valor para el cliente, eficiencia operativa y crecimiento
sostenible, evidenciando la integracion de las diferentes unidades de negocio y de los procesos

corporativos que respaldan el funcionamiento del negocio digital.



HOPUHEOR DILSILUTIAIT A RANERAI0 IS SN [ BT O ue anboug ey wuopeipaey @) @D seuopesdo @ weud Addns @ upesynEy @

p | I||
ugeeynda & et L fragaodas gz s & o e BEpl e e
\ﬁ ﬁ‘ Lo s ey R sy KD W @ OGS ey WA wpalen] MR LD -
e ..h | SINOOVIININGD OVONIINILSOS HiHa SOIVO A 1L .
eneqeres ] SITYSHIASNYHL STHOAVLNIEVH SOS3204d ;
Bpepgowwy [ | T T i ) R - .
ezeydnew A.AW UDITUIRI A $011aUSq euansod .“_
‘seyedued Y sowing ‘sobed ,oxx:u .mzu OENADS UDPUBIY ‘
g o € aviTva A -— WHIIDNYNIA LESS JANIMD 130 '
NOIDYZINAAE ZL NOILS3D L YIOMNIIH3dX3 0L .
n__uﬂw"_ :
ey ..x ) e m
AUWD SRUORNRAID THIW P _ oS Pouauata _ Blaspuesa) [ensia ..n.:-
_ DYIECEIP MO T D ‘oI 'dde Gam | wles ‘seluap ﬂ
i — _A
WO | hiois € YOIHLINI F2MINNOD-3 a Y2I514 VON3IL E n
O_Z_ﬂw A LNIWTHAING 6 _ IWNYD '8 _ NOIDYHIHO L m
S N s L — v u
F 4
S : ; ~ 3
eMPWOINe Upesoda FUOEURN VOONGLRSD ugpenead A ugiooses :
G OURILBAUL B J0IU0D ‘S CIUSRUSUSIRL ‘UODGRY ‘opeuodu) & (e307 A
OINYLNIANI ¢ | NOIDNBINLSIO 30 SOYLINID S3¥0033N0Nd
Sn1loL 30 NOILS3D 9 A VOLLSIDOT 'S . A SYHdWOD ¥
mm“. e =4 hs —_—
| s -
.._ .“ﬁ smdod seouru epuRLSP o oofsouosd sarpanu A sonnalago
eoes ‘ugenobau ‘sesduwo) “sauonowoid ‘sonad ‘opains ‘enue oysandnsasd S0
SYQVHOILNI OIDODIN € SV]H0DILVD YANVW3A 30 | YOI931VHLS3 4 -
| 30 S3avaINN 30 NOILS3D E 7 NQIDVIHINYID "2 _ NQIDVIIINY 'L
. L s ¥ v \

NO2 V1138V 1V4d Bwajsisosa |ap ooobau ap sapepiun ap ugideibaju)
STTVSHIASNYYL SOSID0UdOYIVIN - SOSID0Ud 3d VdYIN

WOD VITAGY TV A PUidisIs032 [ap S|DSA2ASUDL] SOS2204d0LOD Y — S0S200.41d ap vy
$ eangiy



21

El mapa estructura la operacion en cinco bloques funcionales: planificacion, supply
chain, operaciones, cliente y procesos habilitadores transversales, los cuales se encuentran
articulados mediante un enfoque de mejora continua, permitiendo la coordinacion de las
actividades comerciales, logisticas, financieras y tecnologicas que sustentan el ecosistema
FALABELLA.COM.

El primer bloque corresponde a los macroprocesos de planificacion, conformado por
planificacion estratégica, planificacion de demanda y gestion de categorias. Estos
macroprocesos comprenden la definicion de objetivos, presupuestos anuales, prondsticos de
demanda, planificacion del surtido, precios y promociones, asi como la gestion de compras,
negociacion y marcas propias, proporcionando las directrices que orientan la planificacion
comercial y operativa del negocio.

El segundo bloque corresponde a supply chain, integrado por los macroprocesos de
compras y proveedores, logistica y centros de distribucion y gestion de inventario. En este
bloque se desarrollan las actividades relacionadas con el abastecimiento local e importado, la
seleccion y evaluacion de proveedores, la recepcion, almacenamiento, transporte y
distribucion de productos, asi como la administracion del inventario mediante sistemas WMS,
el control de existencias y la reposicion automatica. Estos macroprocesos aseguran la
disponibilidad de productos y el abastecimiento oportuno de la operacion.

El tercer bloque esta conformado por los macroprocesos de operaciones, integrado por
operacion tienda fisica, canal e-commerce y Fulfillment order y entrega. La operacion tienda
fisica comprende las actividades de ventas, caja y visual merchandising; el canal e-commerce
integra los canales Web, App, Marketplace y la experiencia digital; mientras que Fulfillment

order y entrega comprende las modalidades Click & Collect, despacho, Gltima milla y
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devoluciones. En conjunto, estos macroprocesos articulan las operaciones fisicas y digitales
necesarias para la atencion de los pedidos y la distribucion de los productos al cliente.

El cuarto bloque corresponde a los macroprocesos orientados al cliente, conformado
por experiencia del cliente, gestion financiera y fidelizacion y lealtad. Estos macroprocesos
comprenden la atencion al cliente, el servicio postventa, la administracion de tarjetas CMR,
créditos, pagos y cobranzas, asi como los programas de puntos CMR, campafas comerciales,
beneficios y acciones de retencion, fortaleciendo la relacion de la organizacion con sus
clientes.

Como base del mapa se encuentran los procesos habilitadores transversales, integrados
por TI y Datos, RR.HH., legal, finanzas, sostenibilidad y comunicaciones. Estos procesos
proporcionan el soporte tecnologico, organizacional, financiero, legal y de gestion necesario
para garantizar la continuidad operativa, facilitar la toma de decisiones y asegurar el adecuado
funcionamiento de todos los macroprocesos del ecosistema.

Asimismo, la figura evidencia la integracion de las principales unidades de negocio
que conforman el ecosistema FALABELLA.COM, entre ellas Saga Falabella, Tottus,
Sodimac, Falabella Marketplace, Linio, CMR Falabella, Banco Falabella, Seguros Falabella,
Mallplaza, Inmobiliaria Falabella y Fpay, las cuales participan de manera articulada en la
ejecucion de los macroprocesos transversales y en la generacion de valor para el cliente.

Finalmente, el mapa destaca que todos los macroprocesos se desarrollan bajo un
enfoque de mejora continua, orientado a fortalecer el valor para el cliente, incrementar la
eficiencia operativa y contribuir al crecimiento sostenible del ecosistema empresarial.

En el contexto del presente Trabajo de Suficiencia Profesional, la implementacion de

la modalidad Drop Off se relaciona principalmente con el macroproceso Fulfillment y entrega,
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perteneciente al bloque de operaciones, debido a que incorpora una modalidad de recepcion y
despacho de pedidos provenientes de los sellers del marketplace. Su implementacion requirid
la articulacion con los macroprocesos canal e-commerce, experiencia del cliente y TI y datos,
permitiendo optimizar la incorporacion de los pedidos a la red logistica, fortalecer el
cumplimiento de los niveles de servicio y contribuir a una mejor experiencia omnicanal para
el cliente, en concordancia con la estructura de macroprocesos presentada en la Figura 4.

Procesos operativos y enfoque en el canal web. La operacion del canal web de
FALABELLA.COM constituye un proceso transversal que integra actividades comerciales,
logisticas, tecnoldgicas y de atencion al cliente para gestionar de manera coordinada el ciclo
completo de una compra digital. En este entorno convergen los macroprocesos de
planificacion, supply chain, operaciones, cliente y procesos habilitadores, los cuales
interactiian permanentemente para garantizar la disponibilidad de productos, el procesamiento
oportuno de los pedidos, la ejecucion de la distribucion fisica y el cumplimiento de la promesa
de entrega al cliente.

Con el propdsito de representar esta integracion, la Figura 5 presenta el Mapa de
Procesos - Macroprocesos Transversales: Flujo de compra 1P (venta directa) y 3P
(marketplace con seller). El diagrama describe el proceso de compra de punta a punta (end-to-
end), diferenciando claramente las responsabilidades asumidas por FALABELLA.COM y
aquellas ejecutadas por los sellers externos. Asimismo, evidencia que ambos modelos operan
sobre una estructura comun de procesos corporativos soportada por sistemas de informacion,
infraestructura logistica y mecanismos de control que permiten coordinar las operaciones

comerciales y garantizar una experiencia de compra homogénea para el cliente.
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La coexistencia de ambos modelos responde a la estrategia de negocio del ecosistema
FALABELLA.COM. Mientras el modelo 1P (First Party) comprende la comercializacion de
productos cuyo inventario, preparacion y distribucion son gestionados directamente por
Falabella, el modelo 3P (Third Party) incorpora productos comercializados por sellers externos
mediante el marketplace. Esta estrategia permite ampliar significativamente el surtido de
productos disponible para los clientes, incrementar la capacidad comercial del marketplace y
optimizar el uso de la infraestructura logistica existente, manteniendo estandares homogéneos
de servicio y experiencia de compra. En la Figura 5 se muestra el Flujo de compra web —
Producto 1P (venta directa) y Producto 3P (marketplace con seller externo). Como se observa
en la Figura 5, el Flujo de compra del producto 1P (Venta Directa Falabella). , el flujo 1P
corresponde a la venta directa de productos comercializados por FALABELLA.COM, donde la
empresa mantiene el control integral de la operacion comercial y logistica. El proceso se inicia
con la busqueda del producto por parte del cliente a través de la Web, App o tienda fisica,
continta con la seleccion del producto vendido por Falabella, la incorporacion al carrito de
compra, la realizacion del pago mediante los medios electronicos habilitados y la confirmacion
de la orden de compra.

Una vez validada la transaccion, Falabella ejecuta internamente las actividades de Picking
& Packing, preparando el pedido en sus centros de distribucion o tiendas. Posteriormente, se
desarrolla la etapa de Entrega (Fulfillment Falabella), la cual comprende las modalidades de
delivery, Click & Collect o retiro en tienda, hasta que el cliente recibe el producto.

El proceso culmina con las actividades de recepcion, postventa y fidelizacion, donde
se gestionan consultas, cambios, devoluciones, acumulacion de Puntos CMR, encuestas de

satisfaccion y programas de relacionamiento con el cliente.
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Este modelo se caracteriza por otorgar a FALABELLA.COM el control operativo de
toda la cadena logistica, facilitando la trazabilidad de los pedidos, la estandarizacion de los
procesos y el cumplimiento de los niveles de servicio comprometidos.

Flujo de compra del producto 3P (Marketplace con Seller Externo). El flujo 3P
representa la operacion del Marketplace, donde FALABELLA.COM actia como plataforma
tecnoldgica y comercial que integra clientes, sellers, operadores logisticos y sistemas de
informacion para gestionar de manera coordinada el proceso de compra.

El flujo inicia con la busqueda del producto dentro del Marketplace, contintia con la
seleccion del articulo publicado por un seller, la incorporacion al carrito de compra, la
realizacion del pago y la confirmacion de la orden por parte de FALABELLA.COM, quien
posteriormente comunica la compra al seller correspondiente.

A diferencia del modelo 1P, la Figura 5 evidencia que la siguiente etapa corresponde a
la Entrega del Producto — Responsabilidad del Seller, donde el vendedor externo asume
directamente las actividades de:

%+ Preparacion del pedido (preparacion seller). Entrega del paquete al operador

logistico asignado (handover al transportista).

% Seguimiento del despacho hasta la entrega al cliente (Gltima milla).

% Confirmacion de entrega, cuando el cliente recibe el pedido y valida la recepcion

en el sistema.

Asimismo, el grafico incorpora un bloque especifico denominado Rol del Seller en la
entrega, donde se establece que el seller es responsable de preparar el pedido, entregarlo al
transportista, realizar el seguimiento hasta la entrega y cumplir los acuerdos de nivel de

servicio (Service Level Agreement, SLA) definidos por FALABELLA.COM. Estas



27

responsabilidades son monitoreadas continuamente mediante indicadores operativos que
permiten evaluar el desempefio del marketplace y garantizar una experiencia consistente para
el cliente final.

Después de la entrega, el flujo contintia con las actividades de postventa, desarrolladas
conjuntamente entre Falabella y el seller, la evaluacion del seller, donde el cliente califica la
experiencia de compra y el producto recibido y finalmente la Fidelizacion, mediante la
acumulacion de Puntos CMR, campanas comerciales y programas de retencion.

Comparacion técnica entre los modelos 1P y 3P. La Figura 5 evidencia que ambos
modelos comparten las etapas iniciales del proceso comercial, correspondientes a busqueda,
seleccion, carrito de compra, pago y confirmacion, asi como las actividades finales
relacionadas con la postventa y la fidelizacion. Sin embargo, presentan diferencias
significativas en la distribucion de responsabilidades operativas.

En el modelo 1P, Falabella administra directamente el inventario, ejecuta las
actividades de Picking & Packing, controla el proceso de Fulfillment y mantiene la
responsabilidad integral sobre la distribucion fisica del pedido. En contraste, el modelo 3P
transfiere al seller la responsabilidad sobre la preparacion del pedido y su incorporacion a la
red logistica mediante el proceso de Handover, mientras que FALABELLA.COM coordina la
plataforma tecnologica, supervisa el cumplimiento de los SLA, monitorea los indicadores
operativos y asegura la calidad de la experiencia del cliente.

Esta arquitectura permite ampliar significativamente el catalogo de productos
disponible en el marketplace sin incrementar proporcionalmente la infraestructura logistica
propia, favoreciendo la escalabilidad del negocio y la generacion de valor para clientes y

sellers.
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Respecto al soporte tecnologico y monitoreo operativo, el funcionamiento de ambos
modelos se sustenta en la integracion de diversos sistemas de informacidn corporativos,
responsables de gestionar el ciclo completo del pedido. Entre ellos destacan la plataforma de
Marketplace, Fulfillment Order para la administracion de 6érdenes de compra, los sistemas de
procesamiento de pagos electronicos, los sistemas de gestion de inventarios (WMS), los
sistemas de gestion del transporte (TMS), las plataformas de CRM, las herramientas de
analitica de datos y las integraciones mediante servicios y APIs que permiten el intercambio
continuo de informacion entre Falabella, los sellers y los operadores logisticos.

La integracion de estos sistemas proporciona visibilidad sobre el estado de cada
pedido, facilita la trazabilidad de las operaciones y soporta la toma de decisiones basada en
datos, constituyendo uno de los principales aportes de la Ingenieria de Sistemas dentro del
modelo operativo del marketplace.

De manera complementaria, el desempefio de ambos flujos es monitoreado mediante
indicadores clave de desempefio (KPI), entre ellos On Time to Shipped (OTS), On Time
Delivery (OTD), Production Lead Time (PLT) 24H, Production Lead Time (PLT) 48Hy la
tasa de cancelaciones atribuibles al seller.

Estos indicadores permiten evaluar la eficiencia operativa, identificar oportunidades de
mejora y asegurar el cumplimiento de la promesa de entrega al cliente.

Relacion con la implementacion de la modalidad Drop Off. En el contexto del presente
Trabajo de Suficiencia Profesional, 1a modalidad Drop Off se incorpora especificamente
dentro del flujo 3P, modificando la etapa correspondiente a la entrega del producto -

responsabilidad del Seller.
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En el modelo operativo tradicional, el operador logistico debia desplazarse hasta las
instalaciones del seller para realizar el recojo programado de los pedidos, situacion que
incrementaba los tiempos de incorporacion a la red logistica y afectaba el cumplimiento de la
promesa de entrega.

Con la implementaciéon de Drop Off, el seller entrega directamente los paquetes en un
punto de recepcion autorizado por FALABELLA.COM, sustituyendo el esquema tradicional
de recojo por un proceso de entrega directa (handover) que permite incorporar los pedidos de
forma mas rapida al flujo logistico. Esta modificacion optimiza la transicion entre la
preparacion del seller y el handover al transportista, reduciendo tiempos operativos sin alterar
la secuencia general del proceso representado en la Figura 5.

Como consecuencia, mejoraron indicadores como OTS, OTD, Production Lead Time
(PLT) 24H, Production Lead Time (PLT) 48H y disminuy¢ la tasa de cancelaciones
atribuibles al seller, contribuyendo al incremento de la eficiencia operativa y al
fortalecimiento de la experiencia omnicanal del cliente.

Los resultados obtenidos evidencian como la aplicacion de principios de Ingenieria de
Sistemas, sustentados en la integracion de procesos, sistemas de informacion, andlisis de datos
y mejora continua, permitio optimizar un proceso critico del marketplace sin modificar la
experiencia de compra del cliente, sino fortaleciendo la coordinacion entre todos los actores
que participan en la cadena de valor del ecosistema FALABELLA.COM.

1.1.11 Iniciativas estratégicas

FALABELLA.COM ha desarrollado diversas iniciativas orientadas a fortalecer sus

capacidades digitales, comerciales, logisticas y omnicanales, en respuesta a la evolucion del

entorno competitivo y de las necesidades de los consumidores (Grupo Falabella, 2026).
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Transformacion digital y omnicanalidad: Falabella ha fortalecido su plataforma de
comercio electrénico mediante la integracion de sus canales fisicos y digitales,
buscando ofrecer una experiencia de compra integrada (Grupo Falabella, 2026).
Fortalecimiento del modelo marketplace: La empresa ha desarrollado capacidades
para ampliar y gestionar su red de sellers mediante herramientas tecnoldgicas y
servicios asociados al marketplace (Grupo Falabella, 2025).

Optimizacion logistica y cadena de suministro: Se han fortalecido las capacidades
de distribucion, ultima milla y alternativas de entrega, con el propdsito de mejorar
el nivel de servicio y la eficiencia de la operacion (Grupo Falabella, 2026).
Experiencia del cliente: La compaiia ha desarrollado iniciativas orientadas al
fortalecimiento de la experiencia de compra mediante la integracion de sus
capacidades fisicas y digitales (Grupo Falabella, 2026).

Sostenibilidad (ESG): Grupo Falabella desarrolla iniciativas relacionadas con
accion climatica, circularidad, inclusion, impacto social y gobierno corporativo
como parte de su estrategia de sostenibilidad (Grupo Falabella, 2026).

Innovacion tecnoldgica y uso de datos: La compaiiia ha fortalecido sus
capacidades tecnoldgicas, incluyendo el uso de inteligencia artificial, para apoyar
sus procesos y mejorar la experiencia del cliente (Grupo Falabella, 2026).
Desarrollo del talento y cultura organizacional: Falabella promueve iniciativas
orientadas al desarrollo de sus colaboradores, la formacion, la diversidad y la

inclusion (Grupo Falabella, 2026).
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1.2.  Funciones del puesto de trabajo

1.2.1. Puesto desempeiiado

El cargo de Head of Operations — Seller Experience es una posicion de carcter
estratégico responsable de gestionar, controlar y optimizar los procesos operativos asociados a
los sellers dentro del ecosistema marketplace de FALABELLA.COM. Su finalidad es
garantizar el cumplimiento de los niveles de servicio, mejorar la eficiencia logistica y
promover iniciativas de mejora continua orientadas a fortalecer la experiencia del seller y del
cliente final mediante la toma de decisiones basada en datos y la coordinacién de equipos
multidisciplinarios.

Dentro de un marketplace o plataforma de comercio electronico, esta posicion tiene la
responsabilidad de asegurar el desempeno eficiente de los procesos operativos asociados a los
sellers, mediante el seguimiento de los niveles de servicio, la identificacion de desviaciones y
la implementacion de acciones orientadas a la mejora continua. En este contexto, el cargo
articula los requerimientos operativos de los sellers con las capacidades logisticas,
tecnoldgicas y comerciales de la organizacion, contribuyendo a que la ejecucion de los
procesos sea eficiente, escalable y consistente con los objetivos del negocio y la experiencia
esperada para el seller y el cliente final

El componente Head of Operations esta orientado al liderazgo de las operaciones,
comprendiendo la supervision de procesos operativos, la gestion de indicadores de
desempeiio, la implementacion de iniciativas de mejora continua, la coordinacion de
proyectos de optimizacidn y el aseguramiento del cumplimiento de los objetivos
operacionales establecidos por la organizacion. Por su parte, el componente seller experience

se enfoca en la experiencia de los vendedores que participan en el marketplace, promoviendo
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la simplificacion de procesos, la reduccion de dificultades operativas, la mejora de
herramientas de gestion, el incremento de la eficiencia de despacho y el cumplimiento de los
acuerdos de nivel de servicio establecidos para los sellers.

En el marco del desarrollo del presente informe, desempefio el cargo de Head of
Operations - Seller Experience en el canal eCommerce de FALABELLA.COM. Esta posicion
se ubica en un nivel estratégico dentro de la organizacidn, ya que tiene responsabilidad directa
sobre la eficiencia de los procesos operativos del marketplace y su impacto en la experiencia
del seller y del cliente final.

El rol se enfoca en asegurar el correcto funcionamiento de los procesos logisticos y
operativos asociados a la venta digital por sellers, mediante la gestion de indicadores de
desempeiio, el andlisis de informacion y la implementacion de mejoras orientadas a la
optimizacion de tiempos y recursos. Asimismo, tiene como proposito garantizar que la
operacion sea escalable, eficiente y alineada a las necesidades del negocio en un entorno
altamente dindmico.

Dentro de este contexto, el puesto cumple una funcién clave en la articulacion entre las
areas operativas, tecnoldgicas y comerciales, permitiendo que las soluciones implementadas
no solo respondan a necesidades técnicas, sino que generen impacto en los resultados del
canal digital. Adicionalmente, la posicion implica una fuerte orientacion a la toma de
decisiones basada en datos, lo cual permite evaluar el comportamiento de la operacion,
anticipar desviaciones y definir acciones correctivas que contribuyan a la mejora continua.

Respecto al objetivo del puesto es garantizar que los sellers puedan operar de manera

eficiente dentro del marketplace mediante la optimizacion de procesos logisticos, tecnoldgicos
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y operativos que permitan mejorar el nivel de servicio, reducir tiempos de despacho y
fortalecer la experiencia del cliente final.

Asimismo, el puesto tiene como finalidad asegurar la eficiencia y sostenibilidad de los
procesos operativos asociados a la gestion de sellers dentro del ecosistema marketplace de
FALABELLA.COM, contribuyendo al cumplimiento de los objetivos estratégicos del canal
digital mediante la articulacion entre areas operativas, tecnologicas y comerciales,
promoviendo una cultura de mejora contintia basada en datos y resultados.

Respecto a la ubicacion organizacional del puesto, Head of Operations — Seller
Experience forma parte de la estructura operativa del canal eCommerce de
FALABELLA.COM, encontrandose alineado a los objetivos estratégicos del negocio digital y
del modelo marketplace.

Desde esta posicion se coordina la gestion operativa de los sellers, asegurando el
cumplimiento de los estandares de servicio definidos por la organizacion y contribuyendo a la
optimizacion de los procesos logisticos asociados a la venta digital. Asimismo, el cargo participa
activamente en la definicion e implementacion de iniciativas orientadas a mejorar la experiencia
del seller y del cliente final, actuando como nexo entre las areas operativas, tecnoldgicas y
comerciales para asegurar una adecuada ejecucion de los proyectos de mejora continua.

Respecto a la relacidon con otras areas y debido a la naturaleza transversal de la
operacion marketplace, el puesto mantiene una interaccion permanente con diversas areas de
la organizacion como con:

¢ Logistica y operaciones: Coordinacion para asegurar el correcto funcionamiento de los

procesos de recepcion, almacenamiento, transporte y distribucion de pedidos, asi como

la implementacion de mejoras orientadas a incrementar la eficiencia operativa.
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% Tecnologia de la Informacion (TI): Trabajo conjunto para el desarrollo, adaptacion
e integracion de sistemas que permitan optimizar los procesos logisticos, mejorar la
trazabilidad de pedidos y facilitar la gestion de indicadores operativos.

¢+ Customer experience (CX): Coordinacion para analizar el impacto de la operacion
logistica sobre la experiencia del cliente, identificando oportunidades de mejora
relacionadas con la entrega, postventa y satisfaccion.

¢ Comercial marketplace: Alineamiento de objetivos operativos con las metas
comerciales del canal digital, promoviendo una adecuada gestion del desempefio de
los sellers y el cumplimiento de los niveles de servicio establecidos.

+ Business intelligence y analytics: Colaboracion para la generacion de reportes,
analisis de datos y monitoreo de indicadores que permitan sustentar decisiones
basadas en evidencia y promover la mejora continua.

+¢ Finanzas: Participacion en la evaluacion econdmica de proyectos e iniciativas
operativas, estimando beneficios, eficiencias y oportunidades de optimizacion de costos.

Entre las principales responsabilidades asociadas al cargo se destacan las siguientes:

¢+ Supervisar integralmente los procesos logisticos asociados a la venta digital
realizada por sellers.

¢+ Analizar el desempefio operativo mediante indicadores clave de gestion.

+¢ Identificar oportunidades de mejora en los procesos end-to-end del marketplace.

¢ Implementar iniciativas orientadas a optimizar la experiencia del seller y del cliente final.

¢ Coordinar equipos multidisciplinarios para la ejecucion de proyectos de mejora operativa.

+¢ Garantizar el cumplimiento de los niveles de servicio definidos por la organizacion.
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¢ Promover la mejora continua de los procesos mediante el uso de herramientas

analiticas y metodologias de gestion.

Como parte de las responsabilidades asignadas al puesto, se realiza el seguimiento
permanente de indicadores clave de desempefio que permiten medir la eficiencia operativa y
el nivel de servicio de la operacion marketplace. Entre los principales indicadores gestionados
se encuentran:

+* On Time to Shipped (OTS): mide el porcentaje de pedidos despachados dentro del

tiempo comprometido.

% On Time to Delivered (OTD): evalua el porcentaje de pedidos entregados dentro de

la promesa al cliente.

+¢* Production Lead Time (Production Lead Time (PLT) 24H/ Production Lead Time

(PLT) 48H): mide la velocidad de despacho en ventanas de 24 y 48 horas.

+¢+ Tasa de cancelacion atribuible al seller (Cncl): porcentaje de pedidos cancelados

por parte del seller.

+* Nivel de cumplimiento de promesa logistica: porcentaje de pedidos que cumplen

con la fecha de entrega estimada.

El monitoreo de estos indicadores permite identificar desviaciones, priorizar
oportunidades de mejora y asegurar el cumplimiento de los objetivos operativos y estratégicos
de la organizacion.

La posicion de Head of Operations — Seller Experience genera un impacto directo en la
eficiencia de la operacion marketplace y en la experiencia integral de sellers y clientes. Entre
los principales aportes del cargo destacan:

¢ Optimizacion de los procesos logisticos asociados al marketplace.
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+¢ Incremento de la velocidad de despacho y reduccion de tiempos de entrega.
% Mejora del desempefio operativo de los sellers mediante la gestion basada en indicadores.
+ Implementacion de proyectos orientados a incrementar la eficiencia operativa.
+ Fortalecimiento de la experiencia del cliente mediante el cumplimiento de la
promesa de entrega.
% Generacion de informacion estratégica para la toma de decisiones basada en datos.
++ Contribucion al crecimiento sostenible del ecosistema marketplace.
De esta manera, el puesto desempefia un rol fundamental en la articulacion entre
estrategia, operacion y tecnologia, permitiendo transformar oportunidades de mejora en
resultados concretos para la organizacion. Entonces, entre las funciones desempefiadas:
a. Andlisis y control del desempefio operativo. Se tiene:
% Evaluar el comportamiento de la operacion mediante indicadores como
tiempos de despacho, cumplimiento de entregas y niveles de incidencias.
% Detectar desviaciones en los resultados y establecer planes de accion
orientados a su correccion.
% Realizar seguimiento continuo a los principales indicadores para asegurar el
cumplimiento de objetivos.
b. Diseflo y mejora de procesos logisticos. Se tiene:
¢ Revisar y redisefiar flujos operativos con el objetivo de hacerlos mas eficientes.
¢ Proponer ajustes en la operacion que permitan reducir tiempos y optimizar recursos.

¢ Estandarizar procesos para asegurar consistencia en la ejecucion.

c. Uso de informacién para la toma de decisiones. Se tiene:
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% Analizar datos provenientes de la operacion para identificar patrones y
oportunidades de mejora.

¢ Elaborar reportes que faciliten la evaluacion del desempefio operativo.

% Sustentar decisiones en base a evidencia cuantitativa.

Desarrollo e implementacion de iniciativas logisticas. Se tiene:

% Participar en la implementacion de nuevas modalidades operativas orientadas a
mejorar la eficiencia.

% Evaluar el impacto de estas iniciativas en los indicadores de desempefio.

% Ajustar los procesos en funcion de los resultados obtenidos.

Gestion de modalidades operativas de despacho. Se tiene:

% Coordinar la implementacion de nuevas modalidades logisticas orientadas a
mejorar la experiencia del seller y del cliente.

% Supervisar su funcionamiento dentro del flujo logistico.

% Evaluar su impacto en los tiempos de entrega y en la eficiencia operativa.

Coordinacion organizacional. Se tiene:

% Trabajar de manera conjunta con distintas areas de la organizacion para la
ejecucion de mejoras.

% Alinear objetivos operativos con las necesidades del negocio.

¢ Facilitar la comunicacion entre equipos involucrados en la operacion.

Gestion de incidencias y mejora continua. Se tiene:

+¢ Identificar problemas recurrentes dentro de la operacion.

% Proponer soluciones orientadas a prevenir su recurrencia.

R/

« Implementar mejoras progresivas que contribuyan a la optimizacion del sistema.
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1.2.2. Actividades desarrolladas en el puesto

Durante el desempefio del cargo de Head of Operations — Seller Experience en
FALABELLA.COM, desarroll¢ actividades orientadas a la gestion y optimizacion de los
procesos logisticos asociados a los sellers, el seguimiento del desempefio operativo, la
implementacion de iniciativas de mejora continua y el fortalecimiento de la experiencia de
sellers y clientes dentro del ecosistema marketplace.

Las actividades desarrolladas estuvieron alineadas con las responsabilidades del puesto
y con los objetivos operativos de la organizacion. El trabajo se sustentd en la gestion mediante
indicadores de desempeilo, el andlisis de informacion, la identificacion de oportunidades de
mejora y la coordinacion de equipos multidisciplinarios, con el propdsito de fortalecer la
eficiencia y el cumplimiento de los niveles de servicio de la operacion. Esta orientacion es
consistente con las funciones descritas para el puesto, que incluyen la supervision de procesos,
gestion de indicadores, mejora continua y coordinacion de proyectos de optimizacion.

Entre las iniciativas desarrolladas, destacd la implementacion de la modalidad Drop
Off, proyecto orientado a mejorar el proceso de incorporacion y despacho de pedidos
gestionados por sellers dentro del marketplace. Esta experiencia permitio aplicar
conocimientos de gestion de procesos, gestion de operaciones, analisis de datos, sistemas de
informacion, gestion de proyectos y mejora continua, articulando aspectos operativos y
tecnologicos para responder a una necesidad concreta del negocio.

El proyecto se desarrolld bajo un enfoque estructurado de mejora continua, utilizando
como marco de referencia el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar). Este enfoque
permitio organizar las actividades del proyecto en etapas sucesivas de diagnostico, disefio,

implementacion, evaluacion y estandarizacion de la solucion. La utilizacion de un enfoque
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sistematico para gestionar procesos y oportunidades de mejora es consistente con el enfoque
de gestion de sistemas desarrollado por Deming (1993).

Implementacion de la modalidad Drop Off como iniciativa de mejora operativa. En el
contexto de la evolucidn del comercio electronico y de la creciente exigencia respecto del
cumplimiento de los tiempos de entrega, se identificd la necesidad de fortalecer el proceso
logistico asociado a los sellers mediante una alternativa que facilitara la incorporacion oportuna
de los pedidos a la red logistica y contribuyera al cumplimiento de los niveles de servicio.

En respuesta a esta necesidad, participé activamente en la implementacion de la
modalidad Drop Off, mediante la cual los sellers entregan sus pedidos directamente en tiendas
Falabella habilitadas como puntos de recepcion. Esta alternativa permitié reducir la
dependencia del modelo tradicional de recoleccion programada y facilitar la incorporacion de
los pedidos al flujo logistico, modificando el punto de ingreso de los pedidos a la red y
proporcionando mayor flexibilidad al proceso operativo.

El proposito de la iniciativa fue mejorar el desempefio del proceso de incorporacion y
despacho de pedidos, fortalecer el cumplimiento de la promesa de servicio y contribuir a una
operacion logistica mas flexible y eficiente. La evaluacion posterior permitid determinar el
comportamiento de los principales indicadores asociados al desempefio del proceso, entre
ellos Production Lead Time (PLT), On Time to Shipped (OTS), On Time Delivered (OTD) y
la tasa de cancelacion atribuible al seller. EI TSP reporta mejoras en estos indicadores después
de la implementacion.

Para la implementacion se requirio la articulacion de diferentes areas y actores
involucrados en el proceso, entre ellos Seller Experience, Logistica, Operaciones, Tecnologia,

Customer Experience, Analytics y Proyectos. Esta coordinacion permitié abordar de manera
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integral los componentes operativos y tecnologicos de la solucion, definir responsabilidades,
adaptar el flujo de trabajo y establecer las condiciones necesarias para su ejecucion.

Asimismo, el proyecto comprendio el analisis de la situacion inicial, la identificacion
de oportunidades de mejora, el disefio de la soluciéon TO-BE, la adecuacion de los
componentes tecnoldgicos, la ejecucion de un piloto controlado y el seguimiento de
indicadores de desempefio. Estas actividades permitieron evaluar progresivamente el
funcionamiento de la modalidad y determinar su comportamiento frente a la situacion inicial.

Como resultado de la implementacion, se evidenciaron mejoras en el desempefio del
proceso de incorporacion y despacho, la trazabilidad de los pedidos, la flexibilidad operativa
de los sellers y la coordinacion entre sellers, tiendas y operador logistico. Asimismo, los
resultados mostraron mejoras en los indicadores OTS, OTD y Production Lead Time, junto
con una reduccion de la tasa de cancelacion atribuible al seller.

Las actividades desarrolladas en el puesto se articularon con los principales
macroprocesos que soportan la operacion del canal web, particularmente con planificacion,
Supply Chain, operaciones y gestion de la experiencia del cliente. En este contexto, mi
participacion estuvo orientada principalmente al seguimiento del desempefio operativo, la
coordinacion entre las areas involucradas, el analisis de indicadores y la implementacion de
iniciativas de mejora. Estas actividades permitieron contribuir a la eficiencia de los procesos
asociados a los sellers y al cumplimiento de los niveles de servicio del marketplace.

1.2.3. Desarrollo del proyecto

Durante el desempeio del cargo de Head of Operations — Seller Experience en
FALABELLA.COM S.A.C., participé en el disefio e implementacion de iniciativas

estratégicas orientadas a optimizar los procesos logisticos del ecosistema marketplace.
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Entre ellas destac6 la modalidad Drop Off, que incorporo las tiendas Falabella como
puntos de recepcion de paquetes para los sellers, con el proposito de agilizar la incorporacion
de los pedidos a la red logistica, reducir los tiempos de procesamiento y despacho, fortalecer
los niveles de servicio y mejorar la experiencia de sellers y clientes finales.

Como se observa en la Figura 6, esta modalidad se integrd al ecosistema marketplace
de FALABELLA.COM, conformado por clientes, sellers, plataformas tecnologicas, tiendas
fisicas, operadores logisticos y areas corporativas. Esta integracion optimizo el flujo de
informacion y de productos desde la generacion del pedido hasta la entrega al cliente final,
fortaleciendo la coordinacién entre los actores involucrados.

La implementacion de la modalidad Drop Off incremento la autonomia operativa de
los sellers al permitirles entregar directamente sus pedidos en tiendas Falabella habilitadas
como puntos de recepcion, redujo los tiempos de incorporacion de los pedidos a la red
logistica y mejoro el desempefio de los principales indicadores operativos asociados al
cumplimiento de los tiempos de despacho y entrega, la eficiencia del proceso y la experiencia
de los usuarios del marketplace.

Para el desarrollo del proyecto participaron de forma coordinada las areas de Seller
Experience, Proyectos, Tecnologia, Logistica, Operaciones, Finanzas y Tiendas Falabella,
responsables del disefo, ejecucion, validacion y seguimiento de la iniciativa, asegurando su
adecuada implementacion y sostenibilidad.

El proyecto fue gestionado bajo el enfoque de mejora continua PHVA (Planear, Hacer,
Verificar y Actuar), metodologia que permitio6 estructurar las actividades desde el diagndstico
de la situacion inicial hasta la validacion, consolidacion y escalamiento de la solucion

implementada.
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Asimismo, facilit6 la coordinacion entre las areas involucradas, el seguimiento de
indicadores de desempefio y la toma de decisiones basada en datos para asegurar el
cumplimiento de los objetivos del proyecto.

1.2.3.1. Objetivos del proyecto

Objetivo general

Implementar la modalidad Drop Off para mejorar el desempefio del proceso de
incorporacion, despacho y entrega de los pedidos gestionados mediante el marketplace de
FALABELLA.COM.

Objetivos especificos

¢ Disefiar e implementar una nueva modalidad logistica que permita reemplazar

parcialmente el modelo tradicional de recoleccion programada por un esquema de
entrega directa de pedidos en tiendas Falabella habilitadas como puntos de
recepcion para los sellers.

% Implementar un piloto controlado de la modalidad Drop Off que permita evaluar

el comportamiento de la solucion en condiciones reales de operacion.

« Verificar el impacto de la modalidad Drop Off mediante el seguimiento de
indicadores operativos y la evaluacion de la percepcion de los usuarios, generando
evidencia para sustentar la viabilidad de la solucion.

1.2.3.2. Metodologias utilizadas para el desarrollo del proyecto

1.2.3.2.1. Enfoque PHVA
La implementacion de la modalidad Drop Off se desarrolld bajo el enfoque de mejora

continua PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), metodologia que permiti6 estructurar de
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manera sistematica las actividades del proyecto, desde la identificacion de la necesidad del
negocio hasta la estandarizacion y el despliegue progresivo de la solucién implementada.

En la Figura 7 se presenta la metodologia PHVA aplicada para la implementacion de
la modalidad Drop Off en FALABELLA.COM S.A.C., organizada en las fases de Planificar,
Hacer, Verificar y Actuar, junto con las principales actividades desarrolladas en cada una de
ellas.

En la fase de Planear se realizo el diagnostico del proceso AS-IS, se identificaron las
oportunidades de mejora, se disei6 el proceso TO-BE, se definid la arquitectura tecnoldgica,
se establecieron los requerimientos de implementacion, se definieron los indicadores clave de
desempeifio (KPIs) y se planifico el piloto. En la fase de Hacer se configuraron los sistemas, se
realizo la integracion operativa y tecnologica, se habilitaron las tiendas participantes, se
coordiné con las areas involucradas, se ejecutaron las pruebas funcionales y las actividades de
capacitacion, y se desarrollo el piloto controlado de la modalidad Drop Off. Posteriormente,
en la fase de Verificar se evaluaron las condiciones de los escenarios AS-IS y TO-BE, se
monitorearon los KPIs, se evalud la percepcion de los participantes y se analizaron e
integraron los resultados obtenidos durante el piloto. Finalmente, en la fase de Actuar se
estandariz6 y documento el proceso, se consolidaron las configuraciones tecnolégicas, se
establecieron los mecanismos de seguimiento, se ejecuto el despliegue progresivo (Ramp Up)
hacia nuevas tiendas y sellers y se incorporaron acciones de mejora continua.

De manera complementaria, la planificacion y coordinacion del proyecto se apoyo en
buenas practicas de direccion de proyectos basadas en los lineamientos del Project
Management Body of Knowledge (PMBOK), contribuyendo a la gestion del alcance,

cronograma, riesgos, comunicaciones y seguimiento de las actividades desarrolladas.
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1.2.3.2.2. Técnicas utilizadas

Como soporte metodologico para el desarrollo del proyecto se emplearon diversas
técnicas de analisis y mejora de procesos, orientadas a comprender la situacion inicial, disefiar
la solucion logistica y evaluar objetivamente su desempefio.

Entre las principales técnicas utilizadas destacan el levantamiento y analisis del proceso
AS-IS, el disefo del proceso TO-BE, la identificacion de restricciones operativas, la gestion del
cambio organizacional, el monitoreo de indicadores clave de desempeio (KPIs) y el andlisis
comparativo de resultados obtenidos durante la ejecucion del piloto. Estas técnicas facilitaron
la identificacion de oportunidades de mejora, la validacion de la solucion implementada y la
toma de decisiones basada en evidencia durante las diferentes fases del ciclo PHVA. La Tabla 1
resume las metodologias, técnicas y herramientas empleadas durante la implementacion de la
Modalidad Drop Off.

1.2.3.2.3. Herramientas de gestion y sistemas tecnoldégicos

La implementacion de la modalidad Drop Off requiri6 el uso de herramientas de
gestion, sistemas de informacion y plataformas analiticas que permitieron planificar,
coordinar, ejecutar y controlar las actividades del proyecto durante todas las fases del ciclo
PHVA.

Estas herramientas facilitaron la gestion de tareas, el seguimiento del cronograma, la
coordinacion entre las areas de Seller Experience, Operaciones, Logistica, Tecnologia,
Analytics y Tiendas, asi como el monitoreo de indicadores operativos y la toma de decisiones

basada en datos.
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Tabla 1
Metodologias, técnicas y herramientas aplicadas durante la implementacion de la modalidad
Drop Off

Fase
PHVA

Objetivo de la fase Metodologias, técnicas y herramientas

PHVA, PMBOK, AS-IS, analisis de procesos,
identificacion de restricciones, disenio TO-BE,
arquitectura tecnologica, definicion de KPIs y
planificacion del piloto.

Identificar la necesidad, analizar el
Planear proceso actual y disefiar y
planificar la solucion propuesta.

Configuracion de sistemas, integracion
operativa, habilitacion de tiendas, pruebas
funcionales, capacitacion y ejecucion del
piloto.

Implementar y validar
Hacer funcionalmente la modalidad Drop
Off mediante un piloto controlado.

KPIs, monitoreo operativo, encuesta, analisis
de resultados y comparacion AS-IS vs. TO-
BE.

Mejora continua, documentacion,
capacitacion, lecciones aprendidas y
despliegue progresivo.

Evaluar el desempeitio de la

Verificar o
solucién implementada.

Estandarizar, documentar y escalar

Act O
AT 12 solucion implementada.

Asimismo, contribuyeron a asegurar la trazabilidad de las actividades, gestionar
incidencias, documentar avances y mantener el control de la implementacién del proyecto. La
Tabla 2 presenta las principales herramientas empleadas y su aplicacion durante el desarrollo

de la modalidad Drop Off. A continuacion, se describen cada una de las fases de ciclo PHVA.

1.2.3.3. Fase Planificar (Plan)

La fase Planificar (Plan) tuvo como finalidad disefiar y estructurar la implementacion
de la modalidad Drop Off en el marketplace de FALABELLA.COM, mediante el diagndstico
del proceso logistico existente, la identificacion de oportunidades de mejora, la definicion del
proceso objetivo, el establecimiento de los requerimientos técnicos y operativos y la
determinacion de los indicadores de desempeiio (KPI) que permitirian evaluar los resultados
de la implementacion. A continuacion, se presentan las actividades desarrolladas durante esta

fase.
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Tabla 2

Sistemas y herramientas tecnologicas utilizadas en la implementacion de la modalidad Drop Off

Categoria Herramienta Aplicacion en el proyecto

Gestion de Tira Planificacion, asignacion, seguimiento y control de

proyectos actividades del proyecto.

Gestion operativa Administracion de pedidos, inventarios y monitoreo del
Seller Center ~

Marketplace desempertio de los sellers.

3 ’ ., o 1 flui .
Gestion de 6rdenes  Fulfillment Order Orquestacion y seguimiento del flujo de 6rdenes de
compra.
., . Recepcion, validacion y registro de paquetes bajo la

Operacion en tienda Backstore srsdz il D O

Base de datos SQL Assistant Corn'su'lta y extraccion de informacion operativa para el
(Teradata) analisis de indicadores.

Procesamiento de Automatizacion, depuracion y procesamiento de
Python . .

datos informacion.

. lidacic lidacic dlisi 1 :
Andlisis de datos ~ Microsoft Excel Consolidacion, validacion y analisis exploratorio de
datos.
Business . Desarrollo de dashboards, monitoreo de KPIs y analisis
. Power Bl y Analytics ~ .

Intelligence del desempefio operativo.

Documentaciony  Microsoft Word y Elaboracion de documentacion técnica, procedimientos,

comunicacion Microsoft PowerPoint  informes y presentacion de resultados.

1.2.3.3.1. Diagnostico de la situacion actual (AS-IS).

Como primera actividad de la fase planificar (Plan), se realizé el diagnostico de la
situacion actual mediante el analisis del modelo AS-IS, con el proposito de comprender el
funcionamiento del proceso logistico utilizado para la gestion de pedidos de los sellers del
marketplace antes de la implementacion de la modalidad Drop Off.

Este diagnoéstico permitio identificar las restricciones operativas, tecnologicas y de
coordinacion que afectaban la eficiencia del proceso y el cumplimiento de los niveles de
servicio establecidos por FALABELLA.COM.

El diagnostico se desarrolld a partir del levantamiento y documentacion del flujo
operativo vigente, comprendiendo las actividades ejecutadas desde la generacion del pedido por
parte del cliente en el marketplace, la preparacion del pedido por el seller, la programacion de

la recoleccion por el operador logistico y la incorporacion del paquete a la red de distribucion.
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Durante este andlisis se evaluaron la secuencia de actividades, los tiempos de ejecucion, los
responsables de cada etapa, los puntos de control, las dependencias operativas y la interaccion
entre sellers, operadores logisticos, tiendas y centros de distribucion, con el fin de obtener una
vision integral del proceso existente. Asimismo, se reviso el comportamiento de los sistemas de
informacion que soportaban la operacion logistica, principalmente Seller Center y el
Fulfillment Order, analizando la disponibilidad de la informacion, la trazabilidad de los pedidos
y el flujo de datos entre los diferentes actores del proceso.

Este analisis permiti6 identificar oportunidades para fortalecer la integracion entre los
procesos operativos y la plataforma tecnologica que soporta la gestion del marketplace,
aspecto que posteriormente dio origen al disefio de la arquitectura tecnologica de la solucion.

Como parte del diagnostico también se analizaron los indicadores operativos
relacionados con la velocidad de despacho, el cumplimiento de la promesa de entrega y las
incidencias logisticas, identificindose que el modelo tradicional de recoleccion presentaba
limitaciones asociadas a la dependencia de rutas programadas, tiempos de espera para la
recoleccion de paquetes, intentos fallidos de retiro (falsos fletes), baja autonomia operativa de
los sellers y amplias ventanas de atencion para la recepcion del transportista. Estas
restricciones incrementaban el Lead Time del proceso, afectaban los indicadores On Time to
Shipped (OTS) y, en consecuencia, el cumplimiento de la promesa de entrega al cliente final.
En la figura 8 se muestra un resumen del diagnostico de la situacion actual. Los hallazgos
obtenidos durante esta etapa constituyeron la base para identificar las oportunidades de mejora
y justificar la implementacion de una modalidad logistica alternativa que permitiera reducir
los tiempos de incorporacion de los pedidos a la red de distribucion, incrementar la autonomia

de los sellers y fortalecer el desempefio operativo del marketplace.
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La Tabla 3 resume los principales problemas identificados durante el diagnostico del
modelo AS-IS.

Tabla 3
Principales problemas identificados en el modelo AS-1S

Problema identificado Descripcion Impacto generado

Dependencia de rutas El retiro dependia de la disponibilidad del

o Incremento del Lead Time.
programadas operador logistico.

Los pedidos permanecian inmovilizados

Espera de recoleccion .
P hasta el retiro programado.

Retrasos en el despacho.

: . t rati
Falsos fletes Intentos fallidos de recoleccion. Costos operativos

adicionales.
. , El seller no controlaba el inicio del Menor capacidad de
Baja autonomia del seller
despacho. respuesta.
Ventanas amplias de atencidon Necesidad de esperar al transportista. Ineficiencia operativa.

Afectacion del OTS y de la promesa de

Menor nivel de servicio.
entrega.

Impacto en KPIs

1.2.3.3.2. Identificacion de oportunidades de mejora

Con base en los resultados obtenidos durante el diagnostico del modelo AS-IS, se
identificaron diversas oportunidades de mejora orientadas a optimizar el proceso logistico
asociado a la gestion de pedidos del marketplace. El andlisis evidenci6 la necesidad de reducir
las actividades que no agregaban valor, disminuir la dependencia de las rutas programadas de
recoleccion y fortalecer la coordinacidn entre los diferentes actores que intervienen en el
proceso logistico, con el propdsito de incrementar la eficiencia operativa y mejorar el
cumplimiento de la promesa de entrega al cliente.

Desde la perspectiva de la mejora de procesos, se identifico la oportunidad de
simplificar el flujo operativo mediante la incorporacion de mecanismos que permitieran
reducir los tiempos de espera para la incorporacion de los pedidos a la red logistica, minimizar
los reprocesos derivados de reprogramaciones e incidencias operativas y mejorar la utilizacion

de los recursos disponibles. Asimismo, se evidencio la conveniencia de incrementar la
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autonomia operativa de los sellers, permitiéndoles participar de manera mas activa en el
proceso de despacho de sus pedidos.

En el d&mbito tecnoldgico, el andlisis permiti6 identificar oportunidades para fortalecer
la interoperabilidad entre los sistemas de informacion que soportan la operacion del
marketplace. Se determiné la necesidad de optimizar la integracion entre Seller Center,
Fulfillment Order, los procesos logisticos y las herramientas de analitica, con el proposito de
mejorar la trazabilidad de los pedidos, garantizar la disponibilidad de informacion en tiempo
real y proporcionar informacion confiable para el monitoreo de los indicadores de desempefio
y la toma de decisiones. Finalmente, el anlisis de las oportunidades identificadas permitid
establecer los criterios funcionales, operativos y tecnoldgicos que debia cumplir la solucion
propuesta. Estos criterios sirvieron como base para el disefio del modelo TO-BE, orientado a
optimizar el flujo logistico mediante una modalidad que redujera los tiempos de incorporacion
de los pedidos a la red de distribucion, fortaleciera la eficiencia operativa y mejorara los
niveles de servicio del marketplace. En la Figura 9 se muestra un resumen grafico de la
identificacion de oportunidades de mejora.

1.2.3.3.3. Disefio de la solucion TO-BE

Como resultado del diagndstico de la situacion actual (AS-IS) y de la identificacion de
las oportunidades de mejora, se disefio el modelo operativo futuro (TO-BE) para la
implementacion de la modalidad Drop Off en el marketplace de FALABELLA.COM. El
disefio de la solucion respondio a las restricciones identificadas durante el analisis del proceso
existente, particularmente la dependencia de las rutas programadas de recoleccion, los tiempos
de espera para la incorporacion de los pedidos a la red logistica, los reprocesos derivados de

incidencias operativas y las limitaciones en la coordinacion entre los actores involucrados.
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La propuesta consistié en redefinir el flujo logistico de recepcion y despacho de
pedidos mediante la incorporacion de las tiendas Falabella como puntos autorizados de
recepcion de paquetes para los sellers. Esta modalidad permitid sustituir el esquema
tradicional de recoleccion a domicilio por un proceso de entrega directa (Drop Off), orientado
a reducir el tiempo de incorporacion de los pedidos a la red logistica, simplificar el flujo
operativo, disminuir actividades que no agregaban valor y fortalecer el cumplimiento de la
promesa de entrega al cliente.

En concordancia con las oportunidades de mejora identificadas, el disefio del modelo
TO-BE incorpor¢ criterios funcionales, operativos y tecnologicos. Desde la perspectiva
funcional, se planted un flujo logistico mas simple y agil para la recepcion de pedidos. En el
ambito operativo, se fortalecio la coordinacion entre Sellers, Tiendas, Operaciones, Logistica
y Tecnologia, promoviendo una mayor autonomia operativa de los sellers en el proceso de
despacho. Desde el ambito tecnologico, se considerd el fortalecimiento de la interoperabilidad
entre Seller Center, el Fulfillment Order, los procesos logisticos y las herramientas de
analitica, con el proposito de mejorar la trazabilidad de los pedidos, disponer de informacion
en tiempo real y facilitar el monitoreo de los indicadores de desempeiio.

Asimismo, durante el disefio se definieron el alcance del proyecto, los entregables, los
roles y responsabilidades de las areas participantes, los requerimientos funcionales y
tecnologicos, las integraciones necesarias entre los sistemas de informacién y los indicadores
clave de desempefio (KPIs) que permitirian evaluar el impacto de la solucion durante la fase
de implementacion.

Finalmente, la propuesta del modelo TO-BE fue revisada y validada de manera

conjunta por las areas de Seller Experience, Operaciones, Logistica, Tecnologia y los
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operadores logisticos, verificando su viabilidad operativa y tecnoldgica antes del inicio de la
fase de ejecucion del proyecto. De esta manera, el modelo TO-BE se constituy6 en la
referencia para la implementacion de la modalidad Drop Off, al establecer el flujo operativo
futuro, los criterios de funcionamiento de la solucién y las condiciones necesarias para evaluar
posteriormente los resultados obtenidos mediante los indicadores definidos.

En la Figura 10 se muestra un resumen grafico del diseno de la solucion TO-BE.

1.2.3.3.4. Diseiio de la arquitectura tecnologica

Como parte del diseno del modelo operativo TO-BE, se definid la arquitectura
tecnoldgica que soportaria la implementacion de la modalidad Drop Off dentro del ecosistema
marketplace de FALABELLA.COM. Su finalidad fue establecer una plataforma integrada que
articulara los sistemas de informacion, las plataformas logisticas y los diferentes actores
involucrados en el proceso, garantizando la trazabilidad de los pedidos, el intercambio
oportuno de informacién y el monitoreo de la operacion en tiempo real.

El disefio de esta arquitectura respondi6 a las oportunidades de mejora identificadas
durante el diagnostico del modelo AS-IS, particularmente a la necesidad de fortalecer la
interoperabilidad entre los sistemas de informacion, disponer de informacion en tiempo real y
mejorar el seguimiento de los indicadores de desempefio para la toma de decisiones. Con este
proposito, se adoptd un enfoque de integracion de servicios que permitié la comunicacion
entre Seller Center, Fulfillment Order, el Warehouse Management System (WMS), las tiendas
Falabella habilitadas como puntos Drop Off, los operadores logisticos y las plataformas de

analitica e inteligencia de negocios.



opakoId P UgNoNe 0p v s
—_— Ly A 1 e S0) €| Ip O [ap Sep enFoudN PEORAIOI B WAL
— 4 SOPUI|NEAI £O] SIUSILICUESOD JNEAs B0 SRUSSIIOU TAUDIDPUSS £ wargeind paEus e offoam 0| 24U SELESIOOU souoeilogn s .

et se1 £ UGIDMIOS 1) 8P CAUSLELODUN; 30 SOLAILD 50| ‘0Inin) onessdo B do so1 & eBopouse; 3 e dﬂ..ho!.”“ ’
— - olniy |9 291qe35a e “4O dos PEPHEROL ] 3p UGy dus 7y ‘w3807 ‘seuonesRdy wusyediy SIPS 9p R bl
— esrd EOUB £ Gd GANKNSUCY &5 3E-0 CRPOW |9 TLAUPL ElSE 3] seauE 58 Jod ewnkios B #p epepes & €] ap sapepyiqesuodsas A o 507 «
RpESHaU 3Ny 3801 OFPOW [ wisandoid €] ‘seiqedanus 501
NOIOVINIWNI TdII ¥ YiiYd VIONIYIITY orvokoud jop souese
A3 USIAIAN BT YISO 13 Aeng
DN3 INYYNG NOIDINI43a
SOPELNIOA SA010
op w01 op ey e v slanue 0y anue PI0OD B Us SHUOE
o ocdusbn ua ey et -y ap wsawosd 0 op oarudung (8 sacarLn) £ omes uegqellalle ou anb sapepuoe “TantIsdo
9p PEpEQETE ¥ ol ap osedad | UOD TIEUE INUIITIP "OAGESA00 clny 13 e s pas 501 3p ugransod ap SOpEALGE day «
op s usido) d 30| “sepu0) op oduaq @ AP e OpEILEUG (O doag) T1oeep eBanud ép osadaud un sod ° eansido) pau £ ¢ soppad s
JDWITNS SRS SRS Anua pepqeiadasu | sp 53 ap voneodioou o) wed eodsd ap sodwk]
e 1800129 CUGWIE @ 35530 oo
SO2ID0T0NJ3L *p S0 52 ap e a -
apsBo) pas {0 dag) euauuenonsed ‘Sueae
swonbed jo vlanua & wondasas ap 05320.d [P SIS|IFUE 2 YUBIND SEPEIYAUID
‘oupedssp ap 063504 19 4O S|t 50| Bp EAERDO UDENCIRP P Pl 3190 epus ¥} COTTIGINE Oung S9U0ISD) 5] ¢ Qipuodsas oYasp 13
sokew id e PRy esudymyedy OHOVds3a viagvyy PP e SYQVII4ILLNIal
w0580 Yeuooesado SEPURLL aPS anus UNID YOLLSIDON O34 A NDIDG3D3¥ VaNIL yITIS SANOIIYLSIY SV V VLSINdSIY
opquUIE |2 U3
e WOV TEHEVIV:
20 sonphianinus (@ ue O doug PEPIEROW 5 op
soppad sp upodsos €] eied 188 A ajdurs seuw consiSoy ugoeususdug ed (3g-01) csmny oanesado
alny un exjued 2¢ Pusiun) eagaadead g apsag wsagac oy wed cxmanbed ap ORPOW 3 OUSIP 5 "LioeW 3p sapepuNOGD
piodh SopUNd CWoD PIOGEES STPUIN ST 8P s 5p UpEIYRLP! v 8P £ (Si-5v) FErice
SITVYNOIONNS NPT : ap ool ] 9P 03059 1op OpEYNSA OuD
38-01 ON3SI 13 N3 SOUVHOAUOINI SORIFLI¥D 38-01 0T30OW T30 V1S3NdO¥d 35-01 ON3S10 20 N3O

woeyoqerey |

HG-0.I U01onjos v] ap ouasi(y
01 ean3iy



57

Esta integracion posibilito la automatizacion del flujo de informacion desde la
generacion del pedido hasta su entrega al cliente final, eliminando actividades manuales,
reduciendo los tiempos de procesamiento y mejorando la coordinacion entre los sellers, las
tiendas, los operadores logisticos y las areas responsables del seguimiento operativo.
Asimismo, proporciond una mayor visibilidad sobre el estado de cada pedido durante todo su
ciclo de atencion, favoreciendo un control mas eficiente de la operacion logistica.

La Figura 11 presenta el disefio de la arquitectura tecnologica simplificada que soporta
la modalidad Drop Off en el marketplace de FALABELLA.COM. La arquitectura integra los
principales componentes del ecosistema tecnoldgico, organizados en cuatro niveles
funcionales: canales de interaccion con los sellers, plataformas transaccionales, sistemas de
gestion logistica y herramientas de analitica e inteligencia de negocios.

Asimismo, representa el flujo operativo de los pedidos desde la compra hasta la
entrega al cliente final, articulando los componentes Falabella Seller Center (FSC), seller,
Backstore, WMOS, BKST/TMS y operador logistico. Como componente central, Fulfillment
Order (FO) actia como un centro de trazabilidad 360°, al concentrar los eventos operativos
provenientes de FSC, Backstore y BKST/TMS, facilitando el seguimiento del pedido durante
su ciclo de vida. La arquitectura también incorpora capacidades transversales de integracion,
seguridad, gestion de datos, monitoreo y escalabilidad para favorecer el intercambio de

informacion y la visibilidad de la operacion.
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Dentro de esta arquitectura, Falabella Seller Center (FSC) actiia como la plataforma de
relacionamiento con los sellers y administracion de 6rdenes, mientras que Backstore soporta
la gestion operativa asociada a la recepcion de paquetes en los puntos Drop Off. Por su parte,
WMOS administra los procesos logisticos relacionados con la preparacion y control de los
envios, mientras que BKST/TMS participa en la generacion de la orden de transporte, la
asignacion del transporte y la trazabilidad del envio.

Un componente central de la arquitectura es Fulfillment Order (FO), que funciona
como el hub de trazabilidad y consolidacion de informacion. A través de las integraciones con
FSC, Backstore y BKST/TMS, este sistema recibe eventos operativos y actualizaciones de
estado provenientes de las diferentes etapas del proceso, permitiendo centralizar la
informacion del pedido como fuente de consulta para el seguimiento de la operacion. Esta
integracion basada en el intercambio de eventos y estados proporciona visibilidad de punta a
punta, facilitando el monitoreo de hitos, la identificacion de incidencias y la disponibilidad de
informacion para los distintos equipos de operacion y soporte.

Adicionalmente, la solucion incorpora capacidades de integracion, seguridad, gestion
de datos, monitoreo, escalabilidad y trazabilidad 360°. Estos componentes permiten facilitar la
interoperabilidad entre los sistemas, proteger la informacion intercambiada, monitorear los
procesos y soportar el crecimiento de la operacion conforme aumente el volumen de 6rdenes
procesadas en el marketplace. En conjunto, la arquitectura proporciona una base tecnologica
para gestionar de manera integrada y trazable las operaciones asociadas a la modalidad Drop

Off.
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1.2.3.3.5. Planificacion del piloto e indicadores

Como parte final de la fase Planear (Plan) del ciclo PHVA, se planifico la ejecucion
del piloto de la modalidad Drop Off, con el proposito de validar posteriormente la solucion
propuesta en un entorno controlado antes de su despliegue progresivo dentro del marketplace
de FALABELLA.COM. Esta planificacion permiti6 establecer las X bases para la
ejecucion de la prueba piloto y definir los mecanismos que serian utilizados para evaluar
objetivamente el desempeno del nuevo modelo logistico.

En esta etapa también se definieron los indicadores clave de desempetio (Key
Performance Indicators, KPIs) que servirian como criterios de evaluacion durante la fase
Verificar (Check). La seleccion de estos indicadores respondi6 a los objetivos del proyecto y a
la necesidad de medir el impacto de la modalidad Drop Off sobre la eficiencia del proceso
logistico, el cumplimiento de los niveles de servicio y el desempeiio general de la operacion.

Los indicadores establecidos fueron: On Time to Shipped (OTS), para medir el
cumplimiento oportuno del despacho de pedidos; On Time Delivered (OTD), para evaluar el
cumplimiento de la promesa de entrega al cliente; Production Lead Time (PLT), orientado a
medir la velocidad de incorporacion y despacho de los pedidos en ventanas de 24 y 48 horas;
y la tasa de cancelacion atribuible al seller, para evaluar la eficiencia en la gestion de pedidos
y la disponibilidad de stock.

La descripcion de estos indicadores se presenta en la Tabla 4, donde se detalla el
objetivo especifico de cada uno.

La definicién anticipada de estos indicadores permitié disponer de criterios objetivos
para realizar el seguimiento del piloto, comparar el desempefio del proceso antes y después de

la implementacion y sustentar la toma de decisiones durante las fases posteriores del ciclo
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PHVA. Con ello concluy¢ la fase de planificacion del proyecto, dando inicio a la fase Hacer

(Do), en la cual se ejecuto la implementacion de la modalidad Drop Off.

Tabla 4

Indicadores utilizados para evaluar el piloto

Indicador

Objetivo de medicion

Criterio de evaluacion esperado

Sentido de
mejora

On Time to Shipped Medir el cumplimiento oportuno
(OTS) del despacho de pedidos.

On Time Delivered Evaluar el cumplimiento de la
(OTD) promesa de entrega al cliente.

Medir la velocidad de

Production Lead incorporacion y despacho de los

Incremento del porcentaje de pedidos
despachados dentro del tiempo
comprometido respecto de la situacion
inicial.

Incremento del porcentaje de pedidos
entregados dentro de la promesa
establecida respecto de la situacion inicial.

Incremento del porcentaje de pedidos
incorporados y despachados dentro de las

Time (PLT) 24H pedidos dentro de las primeras 24 primeras 24 horas respecto de la situacion

horas.
Medir la velocidad de

Production Lead incorporacion y despacho de los

inicial.
Incremento del porcentaje de pedidos
incorporados y despachados dentro de las

Time (PLT) 48H pedidos dentro de las primeras 48 primeras 48 horas respecto de la situacion

horas.

Tasa de cancelacion Evaluar la eficiencia en la gestion
atribuible al seller de pedidos y la disponibilidad de
(Cncl) stock atribuible al seller.

inicial.
Reduccion de la proporcion de pedidos

cancelados atribuibles al seller respecto de
la situacion inicial.

Mayor es mejor

Mayor es mejor

Mayor es mejor

Mayor es mejor

Menor es mejor

1.2.3.4. Fase Hacer (Do):

Una vez aprobada la iniciativa, se inicié la implementacion de la modalidad Drop Off

como una alternativa logistica orientada a reducir los tiempos de incorporacion de los pedidos a

la red de distribucion y fortalecer la autonomia operativa de los sellers. En esta fase se ejecuto la

solucidn previamente disefiada mediante la configuracion de los procesos operativos y

tecnologicos, la habilitacion de las tiendas Falabella como puntos de recepcion de pedidos, la

coordinacion con las areas involucradas y la ejecucion de un piloto controlado que permitio

poner en operacion la nueva modalidad antes de su despliegue progresivo. Este proceso facilitd

la incorporacion gradual del modelo Drop Off dentro de la operacion del marketplace,
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asegurando la continuidad del servicio y el cumplimiento de los lineamientos establecidos para el
proyecto. Se realizaron las siguientes actividades que se presentan a continuacion.
1.2.3.4.1. Configuracion de plataformas y sistemas

Como parte de la fase Hacer (Do) del ciclo PHVA, se ejecuto la configuracion e
integracion de las plataformas tecnologicas necesarias para soportar la implementacion de la
modalidad Drop Off en el marketplace de FALABELLA.COM. Esta etapa comprendi6 la
parametrizacion de los sistemas involucrados, la adecuacion de los flujos operativos y la
habilitacion de las tiendas Falabella como puntos autorizados para la recepcion de pedidos
entregados directamente por los sellers.

La implementacioén contempl6 la configuracion del Seller Center para habilitar la
nueva modalidad logistica, la parametrizacion del Fulfillment Order para incorporar el flujo
de procesamiento de pedidos bajo el esquema Drop Off, la adecuacion de los sistemas de
tienda para registrar la recepcion y validacion de paquetes, asi como la integracion con las
plataformas de monitoreo logistico y de Business Intelligence, permitiendo la captura,
consolidacion y andlisis de la informacion operativa en tiempo real.

Asimismo, se configuraron los mecanismos de intercambio de informacion entre los
diferentes sistemas que participan en el proceso, garantizando la trazabilidad de cada pedido
desde su recepcion en tienda hasta su incorporacion a la red de distribucion. Esta integracion
permitié mantener la consistencia de los estados del pedido, reducir la intervencion manual en
la gestion operativa y disponer de informacion confiable para el seguimiento de indicadores
clave de desempefio (KPIs), como On Time Shipped (OTS), On Time Delivered (OTD),

tiempos de entrega y tasa de cancelaciones atribuibles al seller.
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La arquitectura tecnoldgica implementada fortalecio la interoperabilidad entre las
plataformas comerciales, logisticas y analiticas de FALABELLA.COM, proporcionando una
solucidn escalable que soportd la operacion de la modalidad Drop Off, mejoro la visibilidad
del proceso logistico y facilito la toma de decisiones basada en datos.

1.2.3.4.2. Integracion de procesos operativos

Como parte de la implementacion de la modalidad Drop Off, se llevé a cabo la
integracion de los procesos operativos involucrados en el ciclo logistico del marketplace,
alineando las actividades de los sellers, las tiendas Falabella, los centros de distribucion, los
operadores logisticos y las areas de soporte de la organizacion. Esta integracion permitio
transformar el flujo operativo tradicional basado en la recoleccion de pedidos en las
instalaciones del seller hacia un modelo colaborativo de recepcion en tiendas, reduciendo
tiempos de incorporacion de los pedidos a la red logistica.

La implementacion requiri6 la estandarizacion de procedimientos operativos para la
recepcion, validacion, registro, consolidacion y despacho de paquetes, definiendo
responsabilidades, puntos de control y criterios de aceptacion en cada etapa del proceso.
Asimismo, se establecieron mecanismos de coordinacion entre las dreas de Seller Experience,
Operaciones eCommerce, Logistica Marketplace, Tecnologia (TT), Business Intelligence y las
tiendas participantes, asegurando la continuidad del flujo operativo y la correcta ejecucion del
nuevo modelo.

Desde la perspectiva de los sistemas de informacion, la integracion permitié que los
eventos generados durante la recepcion de los pedidos fueran registrados y sincronizados entre
las diferentes plataformas, garantizando la actualizacion automatica del estado de cada orden

y la disponibilidad de informacion para todos los actores involucrados. De esta manera, se
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fortaleci6 la trazabilidad de extremo a extremo del proceso, desde la entrega del paquete por
parte del seller hasta su incorporacion al proceso de distribucion.

Adicionalmente, se definieron indicadores operativos y mecanismos de seguimiento
que permitieron monitorear el desempeio del proceso integrado, identificar desviaciones y
ejecutar acciones correctivas de manera oportuna. La disponibilidad de informacion
consolidada favorecid la gestion basada en datos, mejord la coordinacion entre las areas
funcionales y contribuy6 al cumplimiento de los niveles de servicio comprometidos con
sellers y clientes.

La integracion de los procesos operativos constituyd un factor clave para el éxito de la
modalidad Drop Off, al sincronizar personas, procesos y sistemas de informacién bajo un
flujo operativo unico, incrementando la eficiencia logistica, reduciendo actividades sin valor
agregado y fortaleciendo la capacidad de respuesta del marketplace frente a la demanda del
comercio electrénico. Esta integracion represent6 uno de los principales aportes del proyecto
de mejora desarrollado durante la experiencia profesional.

1.2.3.4.3. Habilitacion de tiendas

Como parte de la fase Hacer (Do) del ciclo de mejora continua PHVA, se ejecuto la
habilitacion de tiendas Falabella como puntos de recepcion de pedidos bajo la modalidad
Drop Off. Esta iniciativa tuvo como finalidad incorporar el canal fisico al flujo logistico del
marketplace, permitiendo que los sellers entregaran directamente sus paquetes en los puntos
autorizados, como alternativa al recojo programado en sus instalaciones.

La habilitacion constituyd un componente fundamental de la implementacion, al
permitir la articulacion entre los sellers, la infraestructura fisica de Falabella, los sistemas de

informacion y los procesos logisticos posteriores. De esta manera, se busco reducir la
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dependencia de las rutas de recoleccion, facilitar la incorporacion de los paquetes a la red
logistica y contribuir al cumplimiento de los tiempos establecidos para el procesamiento y
despacho de los pedidos.

Para su ejecucion, se consideraron los componentes operativos y tecnologicos
necesarios para integrar la recepcion en tienda con el flujo logistico del marketplace.
Asimismo, se contempl6 la coordinacion entre las areas involucradas para asegurar la
continuidad de las operaciones, desde la entrega del paquete por parte del seller hasta su
incorporacion a las etapas posteriores de consolidacion y despacho. La habilitacion
comprendid los siguientes componentes:

a. Incorporacion de las tiendas al modelo operativo Drop Off. Se habilitaron tiendas
Falabella como puntos de recepcion de los pedidos preparados por los sellers participantes.
Esta alternativa permiti6 diversificar las opciones de entrega de paquetes y reducir la
dependencia del recojo programado. Para ello, se consider6 la participacion coordinada de los
sellers, el personal de tienda y las areas responsables de la operacion logistica, con el
propésito de integrar la recepcion de los paquetes al flujo de distribucion del marketplace.

b. Adecuacioén de los sistemas de informacion. La operacion se articulo con las
plataformas tecnolégicas utilizadas en la modalidad Drop Off, entre ellas Seller Center,
Fulfillment Order y Backstore, de acuerdo con las funciones asignadas a cada sistema. Estas
herramientas daban soporte a la gestion de pedidos, la orquestacion de las 6rdenes y el registro
de la recepcion de paquetes en tienda. Su participacion permitio vincular los eventos
operativos con la informacion de los pedidos, fortalecer su trazabilidad y disponer de datos

para el seguimiento de la operacion.
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c. Articulacion del flujo de recepcion y despacho. Se integrd la recepcion de los
paquetes en tienda con las etapas posteriores de consolidacion y despacho logistico. Esta
articulacion requiri6 la coordinacion entre el personal de tienda, las areas de Logistica
Marketplace y Operaciones eCommerce, asi como los operadores logisticos involucrados en la
distribucion. De esta manera, se establecio la continuidad del flujo operativo desde la entrega
del paquete por parte del seller, pasando por su recepcion y registro, hasta su incorporacion al
proceso logistico correspondiente.

d. Coordinacién de responsabilidades operativas. Se coordinaron las responsabilidades
de los actores involucrados para favorecer la ejecucion uniforme del proceso. Estas
comprendieron la entrega de los paquetes por parte de los sellers, su recepcion y registro en
tienda, la actualizacion de los estados de los pedidos y la continuidad del flujo logistico. Esta
coordinacion permiti6 relacionar las actividades fisicas con los registros de los sistemas de
informacion, favoreciendo la consistencia de los datos y la trazabilidad de las 6rdenes.

e. Verificacion de las condiciones operativas y tecnologicas. La habilitacion se
complement6 con las pruebas funcionales y las validaciones operativas previstas para la
implementacion de la modalidad Drop Off. Estas actividades estuvieron orientadas a
comprobar la interaccion entre los procedimientos de recepcion, los sistemas de informacion y
el flujo logistico definido. La verificacion permiti6 evaluar las condiciones necesarias para la
ejecucion del proceso e identificar posibles incidencias antes de avanzar hacia su ampliacion
operativa.

En conjunto, la habilitacion de las tiendas Falabella permitié incorporar puntos fisicos
de recepcion al proceso logistico del marketplace, fortaleciendo la articulacion entre los

sellers, las tiendas, los sistemas de informacion y los operadores logisticos. Esta intervencion
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contribuy¢ a establecer las condiciones operativas y tecnoldgicas necesarias para ejecutar la
modalidad Drop Off, cuya efectividad debia evaluarse mediante el seguimiento de los
indicadores de desempefio definidos durante la fase Planear del ciclo PHVA.

1.2.3.4.4. Coordinacion con las areas involucradas

Como parte de la fase Hacer (Do) del ciclo de mejora continua PHVA, se desarroll6 la
coordinacion entre las areas involucradas en la implementacion de la modalidad Drop Off, con
la finalidad de integrar las actividades operativas, tecnoldgicas y logisticas necesarias para su
funcionamiento en el marketplace de FALABELLA.COM S.A.C.

La implementacion de esta modalidad requiri6 articular la participacion de Logistica
Marketplace, Operaciones eCommerce, Tecnologia (TI), Tiendas Falabella, Atencién al
Cliente y operadores logisticos, considerando la interdependencia entre las actividades de
recepcion de paquetes, registro de pedidos, actualizacion de informacion, consolidacion y
despacho. Esta coordinacion permitié alinear el flujo fisico de los paquetes con el flujo de
informacion generado por los sistemas que soportaban la operacion. A diferencia del modelo
tradicional, basado en el recojo programado de pedidos en las instalaciones de los sellers, la
modalidad Drop Off incorpord la entrega directa de paquetes en tiendas Falabella habilitadas
como puntos de recepcion. Por ello, fue necesario establecer mecanismos de coordinacion que
facilitaran la continuidad del proceso desde la entrega realizada por el seller hasta la
incorporacion de los paquetes a la red de distribucion.

La coordinacién se desarrolld considerando los siguientes componentes:

a. Coordinacion con Logistica Marketplace y Operaciones eCommerce. Se articulo la
operacion logistica con los procesos de recepcion y procesamiento de pedidos, considerando

la participacion de las tiendas habilitadas y los operadores logisticos. La coordinacion estuvo
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orientada a integrar la entrega de paquetes por parte de los sellers con las actividades
posteriores de consolidacion y despacho, procurando mantener la continuidad del flujo
operativo. Asimismo, la integracion de estas areas permitid relacionar las actividades fisicas
con los eventos registrados en los sistemas de informacion, facilitando el seguimiento de los
pedidos durante las etapas de incorporacion y despacho.

b. Coordinacion con Tecnologia (TT) y los sistemas de informacién. La
implementacion requirié mantener la correspondencia entre el flujo operativo de la modalidad
Drop Off'y las funcionalidades de las plataformas tecnoldgicas involucradas. En este contexto,
se consideraron Seller Center, Fulfillment Order y Backstore, utilizados para la gestion de los
pedidos, la orquestacion de las 6rdenes y el registro de la recepcion de paquetes en tienda,
respectivamente. La coordinacion con Tecnologia (TI) permitié abordar la configuracion e
integracion de los sistemas para registrar los eventos operativos y mantener la consistencia de
los estados de las 6rdenes. Esta articulacion resultd importante para fortalecer la trazabilidad
de los pedidos y disponer de informacion para el seguimiento de la operacion.

Asimismo, la integracion con las herramientas de monitoreo y Business Intelligence
contribuy¢ a consolidar la informacidn operativa necesaria para evaluar el desempefio de la
modalidad y facilitar la toma de decisiones basada en datos.

c. Coordinacion con las tiendas Falabella habilitadas. Se articul6 la participacion del
personal de las tiendas incorporadas al modelo Drop Off, considerando su funciéon como
puntos de recepcidn de los paquetes entregados directamente por los sellers. La coordinacion
estuvo orientada a vincular las actividades de recepcion y registro en tienda con los
procedimientos establecidos para la continuidad del flujo logistico. Para ello, resultaba

fundamental mantener la correspondencia entre la recepcion fisica de los paquetes y su
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registro en los sistemas de informacion, de modo que los pedidos pudieran continuar hacia las
etapas posteriores del proceso. La participacion de las tiendas permitié incorporar la
infraestructura fisica de Falabella al proceso logistico del marketplace, reduciendo la
dependencia exclusiva del recojo programado en las instalaciones de los vendedores.

d. Coordinacion con Atencidn al Cliente. La participacion de Atencion al Cliente se
consider6 dentro de la articulacion de las areas involucradas, debido a la importancia de
disponer de informacion consistente sobre el estado de los pedidos durante la operacion
logistica. La disponibilidad de informacion procedente de los sistemas operativos y de
seguimiento favorecid la consulta del estado de las 6rdenes y el tratamiento de las incidencias
relacionadas con el proceso. Esta articulacion contribuy6 a mantener la coherencia entre la
ejecucion logistica y la informacion utilizada para atender las consultas de los usuarios del
marketplace.

e. Coordinacion con los operadores logisticos. La coordinacion con los operadores
logisticos estuvo orientada a integrar los paquetes recibidos en las tiendas Falabella con las
actividades posteriores de consolidacion y despacho. Esta participacion resultd necesaria para
enlazar el nuevo punto de recepcion con la red logistica responsable de continuar el
procesamiento de los pedidos. La articulacion entre las tiendas y los operadores logisticos
permitio vincular la recepcion de los paquetes con su transferencia al flujo de distribucion. De
esta manera, la modalidad Drop Off estableci6 una alternativa al esquema tradicional de
recoleccion en las instalaciones de los sellers, facilitando su incorporacion al proceso logistico
del marketplace.

f. Articulacion de responsabilidades y seguimiento operativo. La coordinacion entre

las areas permitio integrar las responsabilidades asociadas con la recepcion de paquetes, el
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registro de eventos, la actualizacion de los estados de las 6rdenes y la continuidad del proceso
logistico.

Desde la funcion de Head of Operations — Seller Experience, la articulacion de los
participantes constituy6 un componente relevante para vincular las actividades operativas con
las necesidades de integracion tecnoldgica y seguimiento del proyecto. Asimismo, permitid
mantener una vision transversal del proceso, considerando la interaccion entre sellers, tiendas,
sistemas de informacién y operadores logisticos.

La disponibilidad de informacion operativa facilito el seguimiento de los indicadores
clave de desempeiio (KPIs) definidos durante la fase Planear, entre ellos Production Lead
Time (PLT) 24H, Production Lead Time (PLT) 48H, On Time to Shipped (OTS), On Time
Delivered (OTD) y la tasa de cancelacion atribuible al seller. Estos indicadores
proporcionaron criterios objetivos para evaluar posteriormente el desempefio de la modalidad
y comparar los resultados con la situacion inicial.

En conjunto, la coordinacion con las dreas involucradas permitio articular los
componentes humanos, operativos, tecnologicos y logisticos necesarios para la
implementacién de la modalidad Drop Off. Esta integracion contribuy¢ a fortalecer la
trazabilidad de los pedidos, mantener la consistencia de la informacion y facilitar la
incorporacion de los paquetes entregados por los sellers a la red de distribucion de
FALABELLA.COM.

Desde la perspectiva de la Ingenieria de Sistemas, esta actividad evidencio la
importancia de gestionar los procesos de manera integral, considerando las interdependencias
entre las areas organizacionales y los sistemas de informacion que soportan las operaciones.

Asimismo, constituy6 un componente de la fase Hacer (Do) del ciclo PHVA, al facilitar la
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articulacion operativa necesaria para ejecutar el modelo disefiado y avanzar hacia las pruebas
funcionales, la capacitacion y la evaluacion del piloto.
1.2.3.4.5. Pruebas funcionales y capacitacion

Validacion del flujo operativo y preparacion de los participantes para la
implementacion de la modalidad Drop Off.

Como parte de la fase Hacer (Do) del ciclo de mejora continua PHVA, se
desarrollaron las pruebas funcionales del flujo operativo y las actividades de capacitacion
dirigidas a los participantes de la modalidad Drop Off. Estas actividades tuvieron como
proposito verificar el funcionamiento de los procedimientos y las plataformas tecnoldgicas
involucradas, asi como preparar a los equipos operativos y a los sellers para ejecutar el nuevo
modelo logistico de manera estandarizada.

Las pruebas funcionales estuvieron orientadas a comprobar la correspondencia entre el
flujo operativo TO-BE y el comportamiento de los sistemas de informacion que soportaban la
recepcion, el registro y el seguimiento de los pedidos. Por su parte, la capacitacion se enfocod
en asegurar que los participantes comprendieran los procedimientos establecidos, utilizaran
adecuadamente las herramientas tecnoldgicas y conocieran sus responsabilidades dentro del
proceso. Ambas actividades constituyeron etapas preparatorias para la ejecucion del piloto
controlado y contribuyeron a reducir los riesgos asociados con la puesta en operacion de la
nueva modalidad.

a. Pruebas funcionales del flujo operativo. Las pruebas funcionales se orientaron a
verificar la ejecucion del flujo operativo disefiado para la modalidad Drop Off y la interaccion

entre las plataformas tecnoldgicas que soportaban el proceso logistico del marketplace.
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La validacion comprendio el uso de Seller Center, Fulfillment Order y los sistemas
operativos de las tiendas, asi como su articulacion con las plataformas de seguimiento
logistico y las herramientas de Business Intelligence. El proposito fue comprobar que la
informacion generada durante las operaciones pudiera registrarse y utilizarse para mantener la
trazabilidad de los pedidos. Las pruebas consideraron los siguientes aspectos:

e Registro y validacion de pedidos: comprobacion de las operaciones
relacionadas con la gestion de las 6rdenes y su incorporacion al flujo Drop Off.

e Recepcion de paquetes: verificacion del procedimiento de recepcion y
validacion de los paquetes entregados por los sellers en los puntos habilitados.

e Actualizacion de estados operativos: comprobacion de la correspondencia entre
los eventos fisicos del proceso y la informacion registrada en los sistemas.

e Trazabilidad de los pedidos: revision de la disponibilidad y consistencia de la
informacion necesaria para realizar el seguimiento de las 6rdenes.

e QGestidn de incidencias: revision de los procedimientos previstos para atender
situaciones que pudieran afectar la continuidad del flujo operativo.

Estas pruebas permitieron preparar los componentes tecnoldgicos y operativos para su
utilizacion en el nuevo modelo logistico. Asimismo, facilitaron la identificacion de aspectos
que requerian aclaracion o ajuste antes del inicio de la operacion controlada.

b. Capacitacion de las areas involucradas, tiendas y sellers. De manera
complementaria, se desarrolld un proceso de capacitacion dirigido a los participantes que
intervendrian en la operacion de la modalidad Drop Off. Esta actividad formo parte de la
gestion del cambio organizacional y estuvo orientada a facilitar la adopcion de los nuevos

procedimientos y el uso adecuado de las plataformas tecnoldgicas.
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La capacitacion comprendio a los equipos de Seller Experience, Operaciones
eCommerce, Logistica Marketplace, Tecnologia (TI), Business Intelligence y Atencion al
Cliente, asi como al personal de las tiendas Falabella habilitadas como puntos de recepciony a
los representantes de los sellers participantes en el piloto. Los contenidos se organizaron de
acuerdo con las responsabilidades de los participantes y las actividades previstas en el flujo
operativo TO-BE. Se abordaron los siguientes temas:

e Funcionamiento de la modalidad Drop Off y secuencia del proceso logistico.

e Procedimientos de recepcion y validacion fisica de paquetes.

e Registro de eventos y actualizacion de los estados de las 6rdenes en los
sistemas de informacion.

e Criterios de aceptacion y rechazo de envios.

e Procedimientos de coordinacion entre sellers, tiendas y operadores logisticos.

e Protocolos para la identificacion y atencion de incidencias.

e Indicadores clave de desempeiio (KPIs) utilizados para el seguimiento de la
operacion.

Asimismo, se realizaron demostraciones practicas sobre el uso de las herramientas
tecnoldgicas que soportaban el proceso. Estas actividades permitieron familiarizar a los
participantes con las operaciones previstas y realizar pruebas controladas antes del inicio del
piloto.

c. Documentacion y estandarizacioén de procedimientos. Como material de apoyo a las
actividades de capacitacion, se elabordé documentacion orientada a facilitar la comprension y
ejecucion de los procedimientos operativos. Esta documentacion comprendié manuales

operativos, instructivos, diagramas de flujo, preguntas frecuentes y protocolos de atencion.
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Los materiales permitieron disponer de referencias para la consulta de procedimientos,
responsabilidades y criterios de actuacion durante las primeras etapas de implementacion. De
esta manera, se favorecio la transferencia de conocimiento entre los participantes y se
proporcionaron pautas para ejecutar las actividades conforme al flujo operativo definido.

La documentacion también contribuy6 a relacionar las actividades fisicas con los
registros efectuados en los sistemas de informacion, aspecto relevante para mantener la
consistencia de los datos y la trazabilidad de los pedidos.

d. Coordinacién y seguimiento de la preparacion operativa. Desde la funcion de Head
of Operations — Seller Experience, se coordino la planificacion de las capacitaciones, la
articulacion entre las areas involucradas y el seguimiento de la preparacion de los
participantes antes del inicio del piloto controlado.

Esta coordinacion permiti6 atender las consultas relacionadas con el funcionamiento
del nuevo modelo, identificar necesidades de reforzamiento y facilitar la comprension de las
responsabilidades de cada participante. La preparacion de los equipos resultd especialmente
relevante debido a la interaccion entre los sellers, las tiendas habilitadas, los sistemas de
informacion y los operadores logisticos.

La articulacion de estos componentes contribuy6 a establecer condiciones operativas
para iniciar el piloto con procedimientos definidos y participantes familiarizados con las
actividades que debian ejecutar.

e. Resultado de las pruebas funcionales y la capacitacion. Las pruebas funcionales y
las actividades de capacitacion constituyeron componentes complementarios de la

implementacién de la modalidad Drop Off. Las primeras estuvieron orientadas a verificar el
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funcionamiento del flujo operativo y la interaccion entre los sistemas de informacion; las
segundas, a preparar a los participantes para ejecutar los procedimientos establecidos.

En conjunto, estas actividades contribuyeron a fortalecer la integracion entre personas,
procesos y tecnologia, facilitando la preparacion de la operacion antes de su validacion en un
entorno real.

De esta manera, se establecieron las condiciones previas para desarrollar el piloto
controlado en la tienda Falabella San Isidro, durante el cual se evaluaria el funcionamiento
integral de la modalidad, desde la recepcion de los paquetes entregados por los sellers hasta su
incorporacion a la red logistica.

En el marco del ciclo PHVA, estas actividades corresponden a la fase Hacer (Do),
dado que materializan la preparacion funcional y operativa de la solucion disenada durante la
planificacion del proyecto. Los resultados obtenidos durante su ejecucion y las evidencias
generadas en el piloto servirian posteriormente como insumos para la fase Verificar (Check),
en la que se analizaria el desempefio de la modalidad mediante los indicadores definidos.

1.2.3.4.6. Ejecucion el piloto controlado

Con el propdsito de evaluar el funcionamiento de la modalidad Drop Off en
condiciones reales de operacion, se ejecutd un piloto controlado en la tienda Falabella San
Isidro. Esta etapa permiti6 poner en practica la solucion disefiada durante la fase Planear y
verificar la ejecucion del flujo operativo TO-BE antes de su despliegue progresivo. La
evaluacién comprendio tanto las actividades logisticas como la interaccion entre los sistemas
de informacidn que soportaban el nuevo modelo.

Durante el piloto, se verifico la ejecucion de los procedimientos establecidos para la

recepcion de paquetes, el registro de los pedidos, la actualizacion de sus estados operativos y
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la transferencia de la carga hacia la red de distribucion. Asimismo, se realizd el seguimiento
de la trazabilidad de los envios y de la continuidad del flujo de informacién entre las
plataformas involucradas, con el proposito de identificar posibles desviaciones que pudieran
afectar el procesamiento de los pedidos y el cumplimiento de los tiempos establecidos.

Las principales actividades desarrolladas durante el piloto fueron las siguientes:

e Recepcion y verificacion de paquetes: comprobacion de la recepcion fisica de los
pedidos entregados por los sellers en la tienda habilitada como punto Drop Off.

e Registro de pedidos en los sistemas de informacion: verificacion del registro de las
operaciones y de la consistencia de los datos asociados a los pedidos recibidos.

e Seguimiento de la trazabilidad: comprobacion de la actualizacion de los estados
operativos para facilitar el seguimiento de los pedidos durante su incorporacion al
flujo logistico.

e Consolidacion de paquetes: agrupacion y preparacion de los paquetes recibidos para
su transferencia a la siguiente etapa del proceso.

e Transferencia y despacho logistico: seguimiento de la carga consolidada hacia los
centros de distribucion, verificando la continuidad del flujo operativo.

e Gestion de incidencias: registro de las observaciones identificadas durante la operacion y
revision de los mecanismos de respuesta establecidos para atenderlas.

Paralelamente, se efectud el seguimiento del desempefio de la modalidad mediante los

indicadores clave de desempefio (KPIs) definidos durante la fase Planear. La evaluacion
considerd el On Time to Shipped (OTS), el On Time Delivered (OTD), el Production Lead

Time (PLT) de 24 y 48 horas y la tasa de cancelacion atribuible al seller. Estos indicadores
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permitieron establecer criterios objetivos para analizar el cumplimiento de los tiempos de
despacho, la promesa de entrega y la eficiencia en la gestion de los pedidos.

Durante la ejecucion se recopilaron los datos operativos, las observaciones y las
incidencias identificadas, con el propodsito de disponer de informacion para evaluar el
desempefio del modelo implementado. Asimismo, se identificaron aspectos susceptibles de
mejora relacionados con los procedimientos operativos, la configuracion de los sistemas y la
coordinacion entre las areas participantes.

La informacion obtenida durante el piloto constituy6 el insumo para la fase Verificar
(Check) del ciclo PHVA, en la que se compararon los resultados de los indicadores con la
situacion inicial y las metas establecidas. Esta evaluacion permiti6 determinar el nivel de
cumplimiento de los objetivos del proyecto, identificar las brechas pendientes y establecer los
elementos que requerian ajustes antes de consolidar y ampliar la implementacion de la
modalidad Drop Off.

En consecuencia, la ejecucion del piloto controlado permitid evaluar el
comportamiento del modelo logistico en condiciones reales y generar evidencia para sustentar
las decisiones posteriores sobre su optimizacion y despliegue progresivo.

1.2.3.5. Fase Verificar (Check)

La fase Verificar (Check) tuvo como finalidad evaluar el desempefio de la modalidad
Drop Off implementada en el marketplace de FALABELLA.COM vy determinar el grado de
cumplimiento de los objetivos establecidos durante la fase de planificacion. Para ello, se
desarroll6 una evaluacion integral sustentada en informacion cuantitativa obtenida mediante

los indicadores clave de desempefio (KPIs) definidos para el proyecto y en la evaluacion de la
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percepcion de los participantes mediante una encuesta aplicada a los usuarios que participaron
directamente en el piloto.

Como punto de partida para la evaluacion, se establecieron los principales criterios de
comparacion entre el modelo tradicional de recoleccion de pedidos (AS-IS) y la modalidad
Drop Off (TO-BE). Estos criterios representan los cambios operativos esperados a partir de la
implementacion de la solucion y fueron definidos como referencia para posteriormente
evaluar los resultados obtenidos durante el piloto. Los aspectos considerados estuvieron
relacionados con el inicio del despacho, el nivel de control del seller, la dependencia logistica,
la ocurrencia de falsos fletes, el tiempo de espera y la eficiencia operativa. La Tabla 5 presenta
los criterios de comparacion esperados que servirian como referencia para la evaluacion
posterior del desempefio de la modalidad Drop Off. Los criterios definidos en la Tabla 5
representan las condiciones operativas que se esperaba alcanzar mediante la implementacion
de la modalidad Drop Off. En el modelo AS-IS, el despacho dependia de las rutas
programadas de los operadores logisticos, por lo que la incorporacion de los pedidos a la red
podia iniciarse al dia siguiente. En el modelo TO-BE esperado, los sellers entregarian
directamente sus paquetes en las tiendas Falabella habilitadas como puntos de recepcion,
posibilitando su incorporacion al proceso logistico el mismo dia.

Tabla 5

Criterios de comparacion esperados entre el modelo AS-1S'y TO-BE

Aspecto AS-IS TO-BE Esperado
Inicio del despacho  Dia siguiente =~ Mismo dia
Control del seller Bajo Alto
Dependencia logistica Alta Baja
Falsos fletes Frecuentes Eliminados
Tiempo de espera Alto Bajo

Eficiencia operativa Media Alta
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Asimismo, el modelo TO-BE fue disefiado para incrementar el control operativo del
seller, reducir la dependencia de la recoleccion en sus instalaciones, eliminar los falsos fletes
asociados a recojos fallidos y disminuir los tiempos de espera para la incorporacion de los
pedidos a la red logistica.

Estos aspectos constituyeron criterios de referencia para la evaluacion posterior del
desempeio de la solucion, mediante los indicadores definidos durante la fase de planificacion
y la evaluacion de la percepcion de los participantes mediante la encuesta aplicada durante el
piloto.

A partir de estos criterios, la fase Verificar comprendio la utilizaciéon y monitoreo de
los KPIs definidos para el proyecto, la evaluacion de la percepcion de los usuarios
participantes y la comparacion de los resultados obtenidos entre el escenario inicial AS-IS y el
escenario posterior a la implementaciéon TO-BE. De esta manera, fue posible determinar
objetivamente el desempefio alcanzado por la modalidad Drop Off y generar evidencia para la
formulacion de las acciones correspondientes a la fase Actuar (Act).

La evaluacion permiti6 analizar el comportamiento de la operacion logistica, validar el
funcionamiento de los sistemas de informacion, determinar el impacto de la solucion sobre los
niveles de servicio y conocer la percepcion de los usuarios respecto al nuevo modelo operativo.

La informacion obtenida constituyo la base para comparar el desempeio del proceso
antes y después de la implementacion, verificar el cumplimiento de los objetivos del proyecto
y establecer las acciones de mejora que se desarrollan en la fase Actuar (Act).

1.2.3.5.1. Utilizacion de indicadores de desempeiio
Para evaluar objetivamente el desempefio de la modalidad Drop Off, se utilizaron los

indicadores clave de desempefio (Key Performance Indicators, KPIs) definidos durante la fase
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de planificacion del proyecto (Tabla 4). Durante esta etapa, la informacion generada por el
Seller Center, Fulfillment Order, los sistemas operativos de tienda, las plataformas de
seguimiento logistico y las herramientas de Business Intelligence permitié obtener datos
consistentes para medir el comportamiento de la operacion.

Los indicadores fueron aplicados para evaluar el cumplimiento oportuno del despacho
(OTS), el cumplimiento de la promesa de entrega (OTD), la velocidad de incorporacion de los
pedidos a la red logistica mediante el PLT en las ventanas de 24 y 48 horas, y la tasa de
cancelacion atribuible al seller. Los resultados obtenidos permitieron comparar el desempeino
de la situacion inicial (AS-IS) con la situacion final observada después de la implementacion
de la modalidad Drop Off, contrastando los resultados alcanzados con los criterios
establecidos para el modelo TO-BE esperado.

Esta evidencia permitié determinar el grado de logro de los objetivos del proyecto y
sustentar las decisiones de mejora continua correspondientes a la fase Verificar (Check) del
ciclo PHVA.

1.2.3.5.2. Monitoreo y seguimiento de KPIs

Durante la fase Verificar (Check) se efectud el monitoreo sistematico de los
indicadores clave de desempefio (KPIs) definidos durante la planificacion del proyecto, con el
proposito de evaluar el comportamiento de la modalidad Drop Off durante la ejecucion del
piloto. Este seguimiento permitié identificar oportunamente desviaciones respecto a los
niveles de servicio esperados y generar evidencia objetiva para la evaluacion de los resultados.

La informacion fue obtenida de los sistemas corporativos que soportaban la operacion
del marketplace y consolidada mediante herramientas de Business Intelligence, utilizando

dashboards ejecutivos y reportes analiticos que facilitaron el seguimiento continuo de los
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indicadores, el andlisis de tendencias y la comparacion del desempefio entre el modelo
tradicional de recoleccion (AS-IS) y la modalidad Drop Off (TO-BE).

El seguimiento fue realizado de manera coordinada por las areas de Seller Experience,
Operaciones, Logistica, Tecnologia, Business Intelligence y los responsables de las tiendas
participantes, quienes revisaban periddicamente los resultados para verificar la estabilidad del
proceso, identificar incidencias operativas y definir acciones correctivas cuando era necesario.

Como parte del proceso de monitoreo, también se verifico la calidad y consistencia de
la informacion registrada en los sistemas, validando los datos relacionados con el despacho de
pedidos, los tiempos de incorporacion a la red logistica, las entregas efectuadas y la tasa de
cancelaciones atribuible al seller, garantizando la confiabilidad de las mediciones.

La Tabla 6 resume los indicadores monitoreados durante la fase Verificar (Check),
indicando la frecuencia de seguimiento, las fuentes de informacion, las areas responsables y
las metas establecidas para el piloto.

Estas metas constituyeron los criterios de referencia para evaluar el desempefio de la
modalidad Drop Off. Los resultados obtenidos a partir del monitoreo se presentan en las
secciones siguientes, donde se analiza el grado de cumplimiento de los indicadores y su
comparacion con el modelo tradicional AS-IS.

Las metas establecidas constituyeron los valores de referencia para evaluar el
desempefio de cada indicador al finalizar el piloto.

La evaluacién considero dos criterios complementarios: la variacion respecto de la
situacidn inicial, para determinar la mejora alcanzada, y la comparacion del resultado final

con la meta establecida, para determinar su cumplimiento. En consecuencia, una mejora
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respecto de la linea base no implica necesariamente el cumplimiento de la meta definida para

el piloto.
Tabla 6
Indicadores monitoreados durante la fase Verificar (Check)
Indicador Frecuencia . Fuente de Responsable Me'ta del Sentl.do de
informacion piloto mejora
On Time to Shipped . . FSC /Fulfillment  Seller ~05 0 Mayor es
(OTS) Diario Order Experience 295 % mejor
Dy e DGR Diario Fulfillment Order Operaciones >93 % Maygr ©s
(OTD) mejor
Production Lead . . Mayor es
> 0
Time (PLT) 24H Diario FulfillmentOrder =~ Operaciones >20 % mejor
Production Lead .. . Mayor es
> (V)
Time (PLT) 48H Diario Fulfillment Order Operaciones >50 % e
Tas.a d.e cancelacion Semanal  Fulfillment Order Seller. <1.5% Mengr ©s
atribuible al seller Experience mejor

Nota. Las metas corresponden a los valores establecidos durante la fase de planificacion del piloto. El sentido
de mejora indica la direccion esperada del desempeiio de cada indicador: para OTS, OTD, PLT 24H y PLT 48H,
un mayor valor representa un mejor desempernio,; para la tasa de cancelacion atribuible al seller, un menor valor

representa un mejor desemperio

1.2.3.5.3. [Evaluacion de la percepcion de los usuarios sobre la
modalidad Drop Off

Con el propdsito de conocer la percepcion de los participantes sobre la modalidad
Drop Off implementada, se aplico una encuesta que permitié determinar el nivel de aceptacion
de la solucidn, identificar oportunidades de mejora y valorar aspectos relacionados con la
facilidad de uso del proceso, el desempefio de los sistemas de informacion, la eficiencia de la
operacion logistica, la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion de los participantes.

La evaluacion se desarrolld6 mediante la aplicacion de una encuesta estructurada
dirigida a los usuarios que participaron directamente en el piloto de implementacion,
conformados por sellers, personal de las tiendas Falabella habilitadas como puntos de

recepcion y colaboradores del area.
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La distribucion de los participantes se presenta en la Tabla 7, y la escala Likert de
cinco niveles utilizada se muestra en la Tabla 8.

Tabla 7

Distribucion de los participantes de la encuesta

Grupo de participantes Cantidad (n) Porcentaje (%)
Sellers participantes 10 33,33
Personal de tienda 10 33,33
Head of Operations — Seller Experience 10 33,33
Total 30 100,0
Tabla 8

Escala de valoracion

Valor Interpretacion
1 Totalmente en desacuerdo

2 Endesacuerdo

3 Nide acuerdo ni en desacuerdo
4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

El cuestionario fue estructurado en seis dimensiones de evaluacion, presentadas en la
Tabla 9, las cuales comprendieron los principales componentes de la modalidad Drop Off
implementada: facilidad de uso del proceso, arquitectura tecnologica y sistemas de
informacion, operacion logistica, calidad del servicio, beneficios percibidos y satisfaccion de
los usuarios.

Ademas de los items de respuesta cerrada, el instrumento incorpord un conjunto de
preguntas abiertas con el proposito de profundizar en la experiencia de los participantes
respecto a la implementacion de la modalidad Drop Off.

Estas preguntas permitieron recoger observaciones, experiencias y sugerencias
relacionadas con el proceso operativo, la arquitectura tecnoldgica y los sistemas de

informacion, proporcionando informacion cualitativa que enriquecio la interpretacion de los
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resultados y facilit6 la identificacion de oportunidades de mejora para la solucion
implementada. Las preguntas fueron:

(Qué dificultades encontré durante la utilizacion de la modalidad Drop Off?

(Qué aspectos del proceso considera que deberian mejorarse?

(Qué mejoras propondria para los sistemas de informacioén que soportan la
modalidad Drop Off?

(Qué funcionalidades adicionales considera necesarias para fortalecer la solucién
implementada?

Las respuestas obtenidas fueron consolidadas mediante Microsoft Excel y
posteriormente analizadas en Power BI, calculandose la frecuencia absoluta, la frecuencia
relativa, el promedio y la desviacion estandar para cada item y dimension evaluada.
Asimismo, se determino el nivel de aceptacion de la modalidad Drop Off mediante el calculo
del promedio ponderado de cada dimensidn, clasificando los resultados de acuerdo con la

escala de valoracion establecida.
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Encuesta de evaluacion de la modalidad Drop Off

Dimension Cédigo Enunciado
F1 El procedimiento para utilizar la modalidad Drop Off fue facil de
comprender.
2 La modalidad Drop Off requirié menos esfuerzo operativo que el proceso
oe tradicional.
Facilidad de uso .y o . .
M La capacitacion recibida fue suficiente para ejecutar correctamente el
proceso.
Fa La documentacion y procedimientos facilitaron el desarrollo de las
actividades.
T1 Seller Center registrod correctamente los pedidos generados durante el
piloto.
T La informaciéon mostrada por el sistema fue consistente durante todo el
Arquitectura proceso.
tecnolégica y T3  El seguimiento (tracking) de los pedidos estuvo disponible oportunamente.
sistemas de T4  No se presentaron fallas importantes en los sistemas durante la operacion.
informacion 15 Laintegracion entre Seller Center, Fulfillment Order y los procesos
logisticos funcion6 adecuadamente.
Té La ipformacién generada permiti6 realizar un adecuado seguimiento del
pedido.
Ol Larecepcion de paquetes en tienda fue rapida.
02 Lavalidacion de los paquetes fue sencilla y ordenada.
Sireman Lok e 03 {Ja qualidad redujo el tiempo de incorporacion de los pedidos a la red
ogistica.
04 La coordinacion entre tienda, seller y operaciones fue eficiente.
05 Lamodalidad facilito el proceso de despacho hacia el operador logistico.
Cl1 Lamodalidad mejor6 el cumplimiento de los tiempos de despacho.
La modalidad contribuy¢ al cumplimiento de la promesa de entrega al
. . C2 :
Calidad del servicio cliente.
C3  Seredujeron las incidencias operativas durante el proceso.
C4 Lamodalidad incremento la confiabilidad del proceso logistico.
B1 Lamodalidad mejoré la productividad de las actividades operativas.
Beneficios B2 Lamodalidad redujo actividades que no agregaban valor.
percibidos B3  Lainformacion disponible facilito la toma de decisiones.
B4 Lamodalidad genera beneficios para sellers, tiendas y clientes.
S1  Estoy satisfecho con el funcionamiento de la modalidad Drop Off.
Satisfaccion y S2  Considero que la modalidad mejora la experiencia de los usuarios.
aceptacion S3  Recomendaria continuar utilizando esta modalidad.
S4  Considero que la modalidad debe implementarse de forma permanente.

Los resultados de la encuesta de evaluacion de la modalidad Drop Off se visualiza en

la Tabla 10.
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Tabla 10

Resultados de la encuesta de evaluacion de la modalidad Drop Off

) » Promedio Totalmente En Ni de ?cuerdo De Totalmente Nivel de
Dimension (1-5) en desacuerdo nien acuerdo de aceptacion
desacuerdo desacuerdo acuerdo p

Facilidad de uso 4.60 0 0 2 8 20 93.3%
Arquitectura
tecnologica y sistemas  4.47 0 0 3 10 17 90.0%
de informacion
Operacion logistica 4.70 0 0 1 7 22 96.7%
Calidad del servicio 4.57 0 0 2 9 19 93.3%
Beneficios percibidos ~ 4.67 0 0 1 8 21 96.7%
Satisfaccion 4.63 0 0 1 9 20 96.7%
Resultado general 4.61 0 0 10 51 119 94.4%

Los resultados muestran una valoracion altamente favorable de la modalidad Drop Off.
El promedio general alcanzo6 4,61 sobre 5,00, mientras que el nivel de aceptacion alcanzo6 el
94,4 %. Estos resultados evidencian una percepcion favorable de los participantes respecto de
la implementacion del nuevo proceso. Las dimensiones de operacion logistica, beneficios
percibidos y satisfaccion obtuvieron las valoraciones promedio maés altas, con 4,70, 4,67 y
4,63, respectivamente. Asimismo, no se registraron respuestas en las categorias “En
desacuerdo” o “Totalmente en desacuerdo”, lo que evidencia una valoracion favorable de la
modalidad por parte de los participantes. Estos resultados complementan la evidencia obtenida
mediante los indicadores operativos del piloto.

Con el fin de asegurar la coherencia entre la evaluacion de la percepcion de los
participantes mediante la encuesta estructurada y la evaluacion del desempefio basada en los
indicadores clave de desempefio (KPIs), se estableci6 la correspondencia entre las
dimensiones evaluadas y los principales indicadores utilizados durante el piloto. Esta relacién
permitio contrastar la percepcion de los participantes con los resultados operativos obtenidos,

facilitando una evaluacion integral del desempefio de la modalidad Drop Off. La Tabla 11
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presenta la relacion entre las dimensiones evaluadas y los indicadores considerados en la
evaluacion del proyecto.

Tabla 11

Dimensiones evaluadas y relacion con los indicadores

Dimension Aspecto evaluado Evidencia de evaluacion
Facilidad de uso Comprension del proceso y capacitacion Encuesta de percepcion
Encuesta de percepcion +
Arquitectura Funcionamiento de Seller Center, Fulfillment Production Lead Time (PLT)
tecnologica Order, integracion y trazabilidad 24H y Production Lead Time
(PLT) 48H
Arquitectura Calidad de la informacion y disponibilidad

. . Encuesta de percepcion
tecnologica del sistema sta de percep

Encuesta de percepcion + PLT
24H y Production Lead Time
(PLT) 48H + OTS

Encuesta de percepcion + OTS +

Calidad del servicio Cumplimiento de tiempos ¢ incidencias OTD + tasa de cancelacion
atribuible al seller

Recepcion, validacion, coordinacion y

Operacion logistica despacho

Encuesta de percepcion +

Beneficios percibidos Productividad y eficiencia operativa o .
indicadores operativos

Satisfaccion .y ., . .
clony Aceptacion de la solucion tecnoldgica Encuesta de percepcion

aceptacion

Satisfaccion y

. Continuidad del proyecto Encuesta de percepcion
aceptacion

Posteriormente, los resultados de la encuesta fueron contrastados con los indicadores
operativos del piloto (On Time to Shipped (OTS), On Time Delivered (OTD), Production
Lead Time, tasa de cancelacion atribuible al seller) con el propoésito de verificar la
correspondencia entre la percepcion de los usuarios y el desempefio observado durante la
implementacion de la modalidad Drop Off. Este analisis permiti6 identificar fortalezas y
oportunidades de mejora relacionadas con los procesos operativos, la arquitectura tecnologica,
los sistemas de informacion y las necesidades de capacitacion, proporcionando informacion

para la formulacion de acciones de mejora continua en la fase Actuar (Act) del ciclo PHVA.
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La informacion obtenida mediante la encuesta permitié interpretar los resultados del
piloto desde la perspectiva de los usuarios participantes, complementando la evaluacion del
desempefio operativo y proporcionando evidencia para sustentar las acciones de mejora y la
consolidacion de la modalidad Drop Off dentro de la operacion del marketplace.

1.2.3.5.4. [Evaluacion integral de resultados

Concluido el monitoreo de los indicadores clave de desempefio (KPIs) y la evaluacion
de la percepcion de los participantes mediante la encuesta estructurada, se realizd una
evaluacion integral de los resultados obtenidos durante la implementacion piloto de la
modalidad Drop Off. El propdsito de esta etapa fue evaluar el desempefio alcanzado por la
modalidad Drop Off mediante dos criterios complementarios: la mejora respecto de la
situacion inicial y el cumplimiento de las metas establecidas durante la fase de planificacion.
La comparacion con la linea base permitio determinar la variacion del desempeio de cada
indicador, mientras que la comparacion con las metas permiti6 establecer cuéles de los
indicadores alcanzaron los valores objetivo definidos para el piloto y cudles mantuvieron
brechas que requieren acciones de mejora continua.

La evaluacion integro informacion cuantitativa obtenida mediante los indicadores
operativos y resultados de la encuesta de percepcion de los participantes. La informacion
cuantitativa comprendio6 el comportamiento de los principales indicadores operativos: On
Time to Shipped (OTS), On Time Delivered (OTD), Production Lead Time (PLT) en sus
ventanas de 24 y 48 horas, la tasa de cancelacion atribuible al seller. Complementariamente, la
informacion cualitativa fue obtenida mediante la encuesta aplicada a los participantes del
piloto, permitiendo contrastar el desempefio operativo con la percepcion de los usuarios

respecto de la modalidad implementada.
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Los resultados fueron analizados mediante la comparacion entre el modelo tradicional
de recoleccion de pedidos (AS-IS) y la modalidad Drop Off (TO-BE), evaluando el
comportamiento de los indicadores antes y después de la implementacion del piloto. Este
analisis permitié cuantificar las mejoras alcanzadas, identificar las principales fortalezas de la
solucidn y establecer oportunidades de mejora que servirian como insumo para la fase Actuar
(Act) del ciclo PHVA. Los resultados del Production Lead Time (PLT) se visualizan en la
Figura 12.

Figura 12
Evolucion de los indicadores Production Lead Time (PLT) 24H y Production Lead Time (PLT)
48H
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Los resultados evidenciaron una mejora en la velocidad de incorporacion y despacho
de los pedidos. El porcentaje de pedidos incorporados y despachados dentro de las primeras
24 horas (Production Lead Time (PLT) 24H) se incremento de 4,4 % a 19,2 %, equivalente a
una mejora de 14,8 puntos porcentuales. Asimismo, el porcentaje de pedidos incorporados y

despachados dentro de las primeras 48 horas (Production Lead Time (PLT) 48H) aumento de
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30,3 % a 53,7 %, representando una mejora de 23,4 puntos porcentuales. Estos resultados
reflejan un incremento en el porcentaje de pedidos incorporados y despachados dentro de las
ventanas de 24H y 48H, evidenciando una mejora en el cumplimiento de dichas ventanas
respecto de la situacion inicial.

Estos resultados reflejan una incorporacion més rapida de los pedidos a la red
logistica, una reduccién del tiempo de permanencia en las etapas iniciales del proceso y una
mayor capacidad para cumplir oportunamente la promesa de entrega al cliente.

En la Figura 13 se muestra la evolucion del indicador On Time to Shipped (OTS) el
cual aument6 de 93,2 % a 96,8 %, registrando una mejora de 3,6 puntos porcentuales.

Este comportamiento evidencia una mayor eficiencia en la preparacion, validacion y
liberacion de los pedidos hacia la red logistica, reduciendo retrasos en el despacho y
fortaleciendo el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio establecidos con los sellers.

Figura 13
Evolucion del indicador OTS

%0n time to Shipped (OTS)
100.0%

98.0% 97.0% G6.7%IOBY o ..eesswssssessesvensenseetttt

96.4%

95.9%
96.0% =—"

94.0%
92.0%
90.0%
88.0%
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul | Ago @ Set Oct Nov Dic

-0T5_2025 92,.3%/93.0% 93.5%/94.3% 93.2% 94.4% 95.8% 95.2% 95.9% 95.8% 95.6% 95.9%
—OT5_2026 95.9% 96.4% 97.0% 96.7% 96.8%

0TS_2025

OTS: 2026  =eswevaes Lineal (OTS5_2026)



91

En la Figura 14 se muestra los resultados del indicador On Time Delivered (OTD).

Figura 14
Evolucion del indicador OTD
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El indicador On Time Delivered (OTD) se increment6 de 91,5 % a 93,7 %,
equivalente a una mejora de 2,2 puntos porcentuales.

Este resultado demuestra un fortalecimiento del cumplimiento de la promesa de
entrega y una mayor confiabilidad del servicio logistico percibido por el cliente final,
contribuyendo a mejorar la experiencia de compra dentro del marketplace.

Los resultados de la tasa de cancelacion de atribuible al seller se muestra en la Figura

15.
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Figura 15

Evolucion de la tasa de cancelacion atribuible al seller
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La tasa de cancelacion atribuible al seller disminuy6 de 1,12 % a 0,72 %,
representando una reduccion de 0,40 puntos porcentuales. Este comportamiento evidencia una
mejora en la coordinacion operativa entre sellers y FALABELLA.COM, asi como una mayor
disponibilidad de inventario y una reduccion de incidencias durante el proceso de despacho.

Los resultados de la tendencia de las ventas se presentan en la Figura 16.

Figura 16

Tendencia de ventas en pedidos tras la implementacion de la modalidad Drop Off
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La evolucion del volumen de pedidos mostré una tendencia creciente durante el
periodo evaluado. Este indicador se presenta como una evidencia comercial complementaria y
no como un KPI utilizado para evaluar directamente el desempefio de la modalidad Drop Off.
Debido a que el volumen de pedidos y las ventas pueden estar condicionados por diversos
factores comerciales, su evolucion no puede atribuirse de manera exclusiva a la
implementacion de la modalidad. Por ello, estos resultados deben interpretarse como
evidencia complementaria de la evolucion del negocio, en conjunto con las mejoras
observadas en los indicadores operativos y logisticos definidos para la evaluacion del piloto.

Como evidencia documental complementaria del despliegue progresivo de la
modalidad Drop Off, en los Anexos 9, 10, 11 y 12 se presentan evidencias graficas de las
comunicaciones y materiales utilizados durante la implementacion de la solucion. Los anexos
correspondientes se encuentran consignados en el indice de anexos del documento.

En conjunto, los resultados obtenidos evidencian una mejora integral en el desempeio
operativo de la modalidad Drop Off. La reduccion de los tiempos de incorporacion de los
pedidos a la red logistica permitié optimizar el flujo de despacho, incrementar el
cumplimiento de los niveles de servicio y mejorar la eficiencia del proceso logistico.

Desde la perspectiva de los sellers, la solucién implementada increment6 su autonomia
operativa al permitir la entrega directa de los pedidos en tiendas Falabella habilitadas como
puntos de recepcion. Esta modalidad redujo la dependencia de rutas programadas de
recoleccion, disminuy6 incidencias operativas y facilitd una gestion mas flexible del despacho

de pedidos.
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Para los clientes, las mejoras observadas en los indicadores PLT, OTS y OTD se
tradujeron en entregas mas rapidas y confiables, fortaleciendo la percepcion de calidad del
servicio y mejorando la experiencia de compra dentro del marketplace.

Desde la perspectiva organizacional, la implementacion de la modalidad Drop Off
contribuy¢ a fortalecer el desempefio operativo y comercial de FALABELLA.COM mediante
una mayor eficiencia logistica, un mejor cumplimiento de la promesa de entrega y una
reduccion de las incidencias asociadas al proceso de despacho. Asimismo, la disponibilidad de
informacion proveniente de los sistemas corporativos y de los indicadores de desempefio
permitid sustentar la toma de decisiones basada en datos y respaldé la evaluacion objetiva de
la soluciéon implementada.

En sintesis, la comparacion entre la situacion inicial (AS-IS) y la situacion posterior a
la implementacion (TO-BE) demostré que la modalidad Drop Off generd mejoras
significativas en los principales indicadores operativos del proyecto, validando su viabilidad
técnica y operativa como alternativa para optimizar los tiempos de entrega en el marketplace
de FALABELLA.COM. Los resultados obtenidos constituyeron la base para la formulacion
de las acciones de mejora y estandarizacion desarrolladas en la fase Actuar (Act) del ciclo
PHVA.

1.2.3.5.5. Comparacion de resultados AS-IS vs TO-BE

Con el propdsito de determinar el impacto de la implementacién de la modalidad Drop
Off, se realiz6 una comparacion integral entre el desempefio del proceso logistico antes de la
implementacion (AS-IS) y el modelo propuesto (TO-BE). Esta comparacion permitio verificar

el grado de cumplimiento de los objetivos establecidos durante la fase de planificacion y
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evaluar los cambios alcanzados en términos de eficiencia operativa, cumplimiento de los
niveles de servicio y desempefio comercial.

El analisis tomé como referencia el modelo tradicional de recoleccion de pedidos en
las instalaciones de los sellers, caracterizado por una elevada dependencia de las rutas
programadas de los operadores logisticos, mayores tiempos para incorporar los pedidos a la
red de distribucion y una menor flexibilidad operativa. En contraste, el modelo TO-BE
incorpor6 la modalidad Drop Off, permitiendo que los sellers entregaran directamente sus
pedidos en tiendas Falabella habilitadas como puntos de recepcion. Esta modificacion
simplifico el proceso de incorporacion de los pedidos, redujo actividades que no agregaban
valor y optimizo el flujo logistico desde las etapas iniciales del despacho.

La comparacion evidencid mejoras consistentes en los principales indicadores
operativos. Se registrd un incremento en el porcentaje de pedidos incorporados y despachados
dentro de las primeras 24 y 48 horas, reflejado en los indicadores Production Lead Time
(Production Lead Time (PLT) 24H y Production Lead Time (PLT) 48H); asimismo, se observo
un incremento en los indicadores On Time to Shipped (OTS) y On Time Delivered (OTD),
asociados al cumplimiento oportuno del despacho y de la promesa de entrega, respectivamente.
Asimismo, se registré una disminucion de la tasa de cancelacion atribuible al seller. Durante el
periodo de evaluacion también se observo una tendencia favorable en el volumen de pedidos,
considerada como evidencia complementaria del desempefio del proyecto y no como un efecto
atribuible exclusivamente a la implementacion de la modalidad Drop Off.

Desde una perspectiva integral, el modelo TO-BE demostrd un desempefio superior

respecto al modelo AS-IS, al reducir los tiempos de espera, incrementar la flexibilidad
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operativa para los sellers, fortalecer la trazabilidad de los pedidos y mejorar la coordinacion
entre los procesos logisticos y los sistemas de informacion.

Estas mejoras contribuyeron a optimizar la experiencia de los sellers y de los clientes,
ademas de fortalecer el cumplimiento de los niveles de servicio establecidos por
FALABELLA.COM.

La Tabla 12 resume la comparacion entre la situacion inicial (AS-IS) y el escenario
alcanzado tras la implementacion de la modalidad Drop Off (TO-BE), evidenciando las
mejoras obtenidas en los principales aspectos operativos, logisticos y de servicio. En conjunto,
los resultados confirman que el modelo TO-BE super6 el desempefio del modelo AS-IS,
validando la efectividad de la solucion implementada y su contribucion a la optimizacion de
los tiempos de entrega en el marketplace de FALABELLA.COM. No obstante, la mejora
observada respecto de la situacion inicial no implica que todos los indicadores hayan
alcanzado las metas establecidas para el piloto. La comparacion evidencia una mejora del
desempeio del modelo TO-BE frente al AS-IS, mientras que la evaluacion de las metas
permite identificar los indicadores que requieren acciones adicionales para alcanzar los
niveles objetivo definidos durante la planificacion.

1.2.3.5.6. [Evaluacion del logro de los objetivos

Concluida la evaluacion del piloto y la comparacion entre los modelos AS-IS y TO-
BE, se procedi6 a evaluar el logro de los objetivos planteados durante la fase de planificacion
del proyecto. Esta validacion se sustento en la integracion de la evidencia cuantitativa
obtenida mediante los indicadores clave de desempefio (KPIs) y la evidencia obtenida
mediante la evaluacion de la percepcion de los participantes recopilada a través de la encuesta

aplicada a los usuarios participantes del piloto.
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La combinacion de ambas fuentes permitio realizar una evaluacion integral de la
solucion implementada, verificando no solo las mejoras alcanzadas en el desempefio operativo
del marketplace, sino también el nivel de aceptacion de la modalidad Drop Off por parte de
los sellers, el personal de las tiendas Falabella y los colaboradores del area Head of Operations
— Seller Experience.

Tabla 12
Comparacion AS-1S vs situacion final de la modalidad Drop Off

Situacion final (implementacion

Aspecto evaluado Situacion inicial (AS-IS) Drop Off)
. Recojo programado en las Entrega directa mediante modalidad
Modalidad de despacho instalaciones del seller Drop Off
Incorporacion de pedidos a la Dependiente de rutas Incorporacion directa desde tiendas
red logistica programadas habilitadas

Production Lead Time (PLT)
24H y Production Lead Time
(PLT) 48H

Mayor porcentaje de pedidos
incorporados y despachados dentro
de las ventanas de 24H y 48H

Menor cumplimiento del Mayor cumplimiento del despacho
despacho oportuno oportuno

Mayor tiempo de
incorporacién y despacho

On Time to Shipped (OTS)

On Time Delivered (OTD) Menor cumplimiento de la Mayor cumplimiento de la promesa

promesa de entrega de entrega
Tasa de cancelacion Mayor incidencia de Reduccion de cancelaciones
atribuible al seller cancelaciones atribuibles al seller
Flexibilidad operativa del Baja Alta

seller

Mejorada mediante la integracion

Trazabilidad del pedido Limitada .
de los sistemas

Dependencia del operador Mayor coordinacion entre seller,

Coordinacion logisti . .
oordinacion fogistica logistico tienda y operador

Cumplimiento irregular de
los tiempos de entrega
Nota. La comparacion presenta los principales cambios observados entre la situacion inicial y la situacion
posterior a la implementacion de la modalidad Drop Off. El desemperio comercial se presenta como evidencia
complementaria y no como un efecto atribuible exclusivamente a la implementacion, debido a la influencia de
diversos factores comerciales.

Experiencia del cliente Entregas mas rapidas y confiables

Validacion del objetivo general. El objetivo general del proyecto consistié en

implementar la modalidad Drop Off para mejorar el desempeiio del proceso de incorporacion,
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despacho y entrega de los pedidos gestionados mediante el marketplace de
FALABELLA.COM. La evidencia obtenida durante el piloto permitié determinar que la
implementacion de la modalidad Drop Off mejoré el desempefio del proceso logistico
respecto de la situacion inicial. Los indicadores PLT 24H y PLT 48H evidenciaron un
incremento en el porcentaje de pedidos incorporados y despachados dentro de las respectivas
ventanas de tiempo, mientras que los indicadores OTS y OTD también presentaron mejoras
respecto de la situacion inicial. Asimismo, la tasa de cancelacion atribuible al seller disminuy6
de 1,12 % a 0,72 %, evidenciando una mejora en el desempefio del indicador.

En cuanto al cumplimiento de las metas cuantitativas, cuatro de los cinco indicadores
alcanzaron los valores objetivo establecidos: OTS, OTD, PLT 48H y tasa de cancelacion
atribuible al seller. E1 PLT 24H, aunque presentd una mejora de 14,8 puntos porcentuales,
paso6 de 4,4 % a 19,2 % y mantuvo una brecha de 0,8 puntos porcentuales respecto de la meta
establecida de >20,0 %.

Por tanto, el objetivo general se considera alcanzado, debido a que la implementacion
produjo una mejora en los indicadores que evaluan el desempefo del proceso respecto de la
situacion inicial; sin embargo, el cumplimiento de las metas cuantitativas fue parcial, dado
que uno de los cinco indicadores, PLT 24H, no alcanzo la meta establecida.

Validacion de los objetivos especificos. Los objetivos especificos relacionados con el
diseiio e implementacion de la modalidad, la ejecucion del piloto y la evaluacion de su
desempefio fueron desarrollados conforme a lo planificado. En cuanto a los resultados
cuantitativos, los cinco indicadores evidenciaron una mejora respecto de la situacion inicial;
sin embargo, cuatro de los cinco indicadores alcanzaron las metas establecidas: OTS, OTD,

PLT 48H y tasa de cancelacion atribuible al seller, mientras que el PLT 24H mantuvo una
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brecha de 0,8 puntos porcentuales respecto de su valor objetivo. En primer lugar, se disefid e
implement6 una nueva modalidad logistica que permitio reemplazar parcialmente el modelo
tradicional de recoleccion programada por un esquema de entrega directa de pedidos en
tiendas Falabella habilitadas como puntos de recepcion. En segundo lugar, se implement6 un
piloto controlado que permiti6 evaluar el comportamiento de la solucion en condiciones reales
de operacion. Finalmente, se verifico el impacto de la modalidad implementada mediante el
seguimiento de indicadores operativos y la evaluacion de la percepcion de los usuarios,
generando evidencia para sustentar la viabilidad de la solucion.

Evidencia cuantitativa. La evidencia cuantitativa demostré mejoras consistentes en los
principales indicadores utilizados para evaluar el proyecto. Se observo un incremento en los
indicadores Production Lead Time (PLT) 24H y Production Lead Time (PLT) 48H, una
mejora en los indicadores On Time to Shipped (OTS) y On Time Delivered (OTD), una
reduccion de la tasa de cancelacion atribuible al seller y procesados durante el piloto. En
conjunto, estos resultados evidenciaron una mejora en el desempefio del proceso logistico,
particularmente en el cumplimiento de las ventanas de incorporacion y despacho y en el
cumplimiento de la promesa de entrega.

Evidencia de percepcion de los participantes. La evidencia obtenida mediante la
encuesta estructurada de percepcion evidencio una valoracion favorable de la modalidad Drop
Off por parte de los participantes del piloto. Los resultados mostraron un alto nivel de
aceptacion en las dimensiones evaluadas, destacando la facilidad de uso del proceso, el
adecuado funcionamiento de la arquitectura tecnologica y de los sistemas de informacion, la
eficiencia de la operacion logistica, la calidad del servicio y los beneficios percibidos

derivados de la implementacion. De manera complementaria, las respuestas a las preguntas
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abiertas permitieron identificar oportunidades de mejora orientadas al perfeccionamiento de
determinados procedimientos operativos, al fortalecimiento de funcionalidades especificas de
los sistemas de informacion y a la ampliacion gradual de la modalidad hacia un mayor nlimero
de tiendas y sellers, contribuyendo a la formulacion de acciones de mejora continua para la
siguiente fase del ciclo PHVA.

Validacion tecnologica. Desde la perspectiva tecnologica, la implementacion de la
modalidad Drop Off evidencio el adecuado funcionamiento de la arquitectura tecnologica
disefiada para soportar el nuevo proceso logistico. La integracion entre Seller Center,
Fulfillment Order, los sistemas operativos de las tiendas, las plataformas de seguimiento
logistico y las herramientas de Business Intelligence permitio mantener la trazabilidad de los
pedidos, garantizar la disponibilidad de informacion para el seguimiento de la operacion y
facilitar la toma de decisiones basada en datos durante la ejecucion del piloto.

Validacién operativa. Desde el punto de vista operativo, la modalidad Drop Off
permitid optimizar el flujo de incorporacion de los pedidos a la red logistica, reducir
actividades que no agregaban valor, incrementar la flexibilidad operativa de los sellers y
fortalecer la coordinacion entre las areas de Operaciones, Logistica, Tecnologia, Business
Intelligence y las tiendas participantes. Estas mejoras contribuyeron al incremento de la
eficiencia del proceso, al cumplimiento de los niveles de servicio establecidos y a una mejor
experiencia para los usuarios del marketplace.

Conclusion de la validacion. La integracion de la evidencia cuantitativa y de la
evidencia obtenida mediante la encuesta de percepcion permitid evaluar el logro de los
objetivos general y especificos, asi como determinar el nivel de cumplimiento de las metas

establecidas para los indicadores del piloto. Los resultados demostraron que la
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implementacion de la modalidad Drop Off constituy6 una solucion técnica y operativamente
viable para optimizar el desempeio del proceso logistico y contribuir a la optimizacion de los
tiempos de entrega en el marketplace de FALABELLA.COM. Asimismo, los resultados
confirmaron la efectividad de la solucion implementada, evidenciada en la mejora de los
indicadores operativos y en la valoracion favorable de los participantes, respaldando su
potencial para fortalecer el desempefio logistico, mejorar la experiencia de sellers y clientes y
contribuir a la mejora continua de la operacion.

En consecuencia, los hallazgos obtenidos durante la fase Verificar (Check)
proporcionaron la evidencia necesaria para iniciar la fase Actuar (Act) del ciclo PHVA,
orientada a estandarizar las mejoras alcanzadas, implementar las acciones correctivas y de
optimizacion identificadas durante el piloto, y definir el despliegue progresivo de la
modalidad Drop Off hacia una mayor cobertura dentro de la operacion del marketplace

1.2.3.6. Fase Actuar (Act).

La fase de actuacion tuvo como finalidad consolidar la solucion y asegurar su
sostenibilidad operativa.

1.2.3.6.1. [Estandarizacion del nuevo proceso

Concluida la fase de verificacion y confirmada la mejora del desempeio observada
durante el piloto mediante el andlisis de los indicadores operativos y la retroalimentacion de
los usuarios, se procedid a la estandarizacion del proceso de la modalidad Drop Off, con el
proposito de garantizar una ejecucion uniforme, reducir la variabilidad operativa y facilitar su
posterior escalamiento hacia nuevas tiendas de la red FALABELLA.COM. La estandarizacion
permitio transformar una iniciativa piloto en un proceso formalmente incorporado a la

operacion logistica del marketplace, asegurando que todas las actividades fueran ejecutadas
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bajo criterios homogéneos de calidad, tiempos de respuesta y cumplimiento de los niveles de
servicio.

Como parte de este proceso se actualizo el flujo operativo TO-BE, incorporando las
mejoras identificadas durante la evaluacion del piloto y definiendo de manera precisa la
secuencia de actividades desde la preparacion del pedido por parte del seller hasta su
recepcion en tienda, validacion documental, registro en los sistemas de informacion,
consolidacion logistica y entrega al operador encargado del transporte hacia el centro de
distribucion. Asimismo, se establecieron los puntos de control necesarios para asegurar la
trazabilidad del pedido y minimizar la ocurrencia de errores durante la operacion.

De manera complementaria, se documentaron los procedimientos operativos estandar
(SOP), las instrucciones de trabajo y los lineamientos funcionales para cada uno de los actores
involucrados en la modalidad Drop Off. Esta documentacion definié claramente las
responsabilidades del equipo de Seller Experience, del personal de tienda, de los sellers
participantes y de los operadores logisticos, especificando las actividades, criterios de
validacion, horarios de recepcion, protocolos de contingencia y mecanismos de comunicacion
entre las areas participantes. La disponibilidad de procedimientos estandarizados permitio
disminuir la dependencia del conocimiento individual y asegurar la repetibilidad del proceso
en diferentes puntos de operacion.

En el ambito tecnoldgico también se consolidaron las configuraciones implementadas
durante la fase piloto, formalizando los pardmetros operativos de los sistemas de informacion
que soportan la modalidad Drop Off, entre ellos Seller Center, Fulfillment Order, las
plataformas de seguimiento operativo y los tableros de Business Intelligence utilizados para el

monitoreo de los indicadores. De esta manera, las configuraciones validadas durante el piloto
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pasaron a formar parte del estdindar operativo de la organizacion, garantizando una gestion
consistente de la informacion y una adecuada integracion entre los procesos logisticos y
tecnologicos.

Como parte de la estandarizacion, se definieron los indicadores de control que
permitirian monitorear de manera permanente el desempefio del proceso una vez incorporado
a la operacion regular. Estos indicadores comprendieron el On Time to Shipped (OTS), el On
Time Delivered (OTD), el Production Lead Time (PLT) en las ventanas de 24 y 48 horas y la
tasa de cancelacion atribuible al seller. Para cada indicador se establecieron los criterios de
seguimiento, la frecuencia de medicion y los responsables de su monitoreo, con el propdsito
de asegurar una evaluacion objetiva y basada en datos, facilitar la identificacion oportuna de
desviaciones y sustentar la toma de decisiones y las acciones de mejora continua.

Finalmente, la estandarizacion constituy6 la base para el despliegue progresivo de la
modalidad Drop Off dentro de FALABELLA.COM, ya que proporciond procedimientos
documentados, responsabilidades claramente definidas, configuraciones tecnoldgicas estables
y mecanismos permanentes de seguimiento. En consecuencia, el nuevo proceso quedd
institucionalizado como parte de la operacion logistica del marketplace, fortaleciendo la
eficiencia operativa, la trazabilidad de los pedidos, la consistencia en la prestacion del servicio
y la sostenibilidad de las mejoras obtenidas mediante la aplicacion del ciclo PHVA.

Esta estandarizacion permitié que el modelo estuviera preparado para su expansion
controlada hacia nuevas tiendas, aspecto que se desarrolla en la siguiente seccion

correspondiente al escalamiento de la modalidad Drop Off.
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1.2.3.6.2. [Escalamiento de la modalidad Drop Off

Una vez validada la efectividad de la modalidad Drop Off durante el piloto y
estandarizados los procedimientos operativos, se inici6 el escalamiento progresivo de la
solucion hacia un mayor niimero de tiendas Falabella y sellers participantes. Esta actividad
correspondio a la fase Actuar (Act) del ciclo PHVA y tuvo como finalidad ampliar la
cobertura del modelo logistico de manera controlada, manteniendo los niveles de servicio
alcanzados durante el piloto y asegurando la estabilidad de la operacion.

El despliegue se desarrollé mediante una estrategia de Ramp Up, basada en la
incorporacion gradual de nuevos puntos Drop Off'y sellers previamente seleccionados. Para
determinar la secuencia de incorporacion se consideraron criterios relacionados con la
capacidad operativa de las tiendas, infraestructura disponible, volumen esperado de pedidos,
ubicacion geografica, capacidad logistica y nivel de cumplimiento de los acuerdos de nivel de
servicio (SLA). Este enfoque permitioé controlar los riesgos asociados a una expansion
progresiva y realizar ajustes antes de avanzar hacia las siguientes etapas de implementacion.

El proceso de escalamiento comprendio los siguientes componentes:

a. Priorizacion de tiendas participantes. Se establecid un orden de incorporacion de las
tiendas Falabella considerando su capacidad operativa, infraestructura disponible, ubicacion
estratégica, volumen esperado de recepcion de paquetes y cercania a los principales sellers del
marketplace. Esta priorizacion permiti6 distribuir progresivamente la carga operativa y
mantener la continuidad del servicio durante la expansion de la modalidad.

b. Incorporacion progresiva de sellers. De manera paralela a la ampliacion de la red de
tiendas, se incorporaron nuevos sellers que cumplian con los requisitos establecidos para

operar bajo la modalidad Drop Off. Como parte de este proceso, se desarrollaron actividades
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de capacitacion y acompafiamiento sobre el flujo operativo, los procedimientos de entrega, el
uso de Seller Center y las condiciones de recepcion de paquetes, con el proposito de favorecer
una adopcion uniforme del modelo.

c. Adecuacion operativa y tecnologica. La expansion requirié habilitar
progresivamente las nuevas tiendas en los sistemas de informacion involucrados, entre ellos
Seller Center, Fulfillment Order y las herramientas de monitoreo operativo. Asimismo, se
verifico la correcta articulacion con los procesos de recepcion en tienda, consolidacion
logistica y distribucion, asegurando la trazabilidad de los pedidos durante las diferentes etapas
del flujo operativo.

d. Monitoreo de indicadores de desempefio. Durante cada etapa del despliegue se
efectuo el seguimiento de los principales indicadores operativos definidos para la modalidad
Drop Off: On Time to Shipped (OTS), On Time Delivered (OTD), Production Lead Time
(PLT) en las ventanas de 24 y 48 horas y tasa de cancelacion atribuible al seller. El monitoreo
permitid evaluar de manera continua el desempefio de la operacion, identificar oportunamente
desviaciones respecto de los criterios de desempefio establecidos y determinar la necesidad de
realizar ajustes antes de avanzar hacia las siguientes etapas de expansion. De esta manera, el
seguimiento de los indicadores contribuyd a mantener el control del proceso y a sustentar la
toma de decisiones durante el escalamiento de la modalidad.

e. Gestion de riesgos y soporte operativo. Durante la incorporacion de nuevas tiendas y
sellers se establecieron mecanismos de acompafiamiento para identificar y atender
oportunamente incidencias operativas, consultas y desviaciones respecto de los

procedimientos establecidos. Estas acciones permitieron reducir los riesgos asociados al
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crecimiento de la modalidad y facilitar la estabilizacion del proceso en cada nuevo punto de
operacion.

El despliegue se estructur6 considerando cuatro etapas sucesivas: piloto, validacion,
escalamiento y consolidacion. Estas etapas permitieron establecer una ruta controlada desde la
prueba inicial de la solucion hasta su incorporacion progresiva a la operacion regular del
marketplace. La Tabla 13 presenta las principales etapas del despliegue de la modalidad Drop Off.

Tabla 13
Etapas del despliegue de la modalidad Drop Off

Etapa Objetivo
Piloto Validar el funcionamiento operativo de la modalidad en una tienda controlada.
e Confirmar el cumplimiento de los indicadores operativos y realizar los ajustes
Validacién . . : .y
necesarios al proceso y a los sistemas de informacion.
. Incorporar progresivamente nuevas tiendas y sellers, manteniendo la
Escalamiento s ) . . -
estabilidad operativa y el cumplimiento de los niveles de servicio.
e 1 lidad D ff 1 10 1 1
Consolidacion Integrar la modalidad Drop Off como parte de la operacion regular de

marketplace, asegurando la estandarizacion y sostenibilidad del modelo.

El despliegue progresivo permitié ampliar la modalidad Drop Off de manera
controlada, reduciendo los riesgos asociados a una implementacion de mayor cobertura y
favoreciendo una adopcion uniforme de los procedimientos establecidos. Asimismo, el
monitoreo continuo de los indicadores permiti6 identificar oportunidades de ajuste durante las
diferentes etapas de expansion y verificar que el desempefio operativo se mantuviera dentro de
las condiciones establecidas.

En este sentido, el escalamiento constituyd un mecanismo para trasladar los resultados
obtenidos durante el piloto hacia una operacién de mayor cobertura, manteniendo los
procedimientos, controles e indicadores definidos previamente. De esta manera, la modalidad
Drop Off avanz6 desde una solucion validada en un entorno controlado hacia un modelo

preparado para su incorporacion progresiva a la operacion regular del marketplace, generando
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las condiciones necesarias para su sostenibilidad y para la aplicacion posterior de mecanismos
permanentes de mejora continua.
1.2.3.6.3. Acciones de mejora continua

Finalizado el proceso de estandarizacion y escalamiento de la modalidad Drop Off, se
estableci6 un esquema permanente de mejora continua con el proposito de garantizar la
sostenibilidad de la solucion implementada y promover su evolucién conforme a las
necesidades del negocio. En esta etapa, los resultados obtenidos durante la evaluacion del
piloto fueron utilizados como base para institucionalizar las mejores practicas identificadas,
fortalecer los controles operativos e impulsar nuevas oportunidades de optimizacion,
consolidando la aplicacion del ciclo PHVA dentro de la operacion logistica del marketplace.

Como primera accidn, se actualizaron y formalizaron los procedimientos operativos
estandarizados (Standard Operating Procedures - SOP), incorporando las lecciones aprendidas
durante el piloto y el despliegue progresivo de la modalidad. Esta documentacion establecio
criterios uniformes para la recepcion, validacion, clasificacion, consolidacion y transferencia
de los pedidos recibidos en las tiendas Drop Off, permitiendo que todos los puntos de
operacion ejecutaran el proceso bajo los mismos lineamientos y estandares de calidad.

De manera complementaria, se documentaron las principales lecciones aprendidas del
proyecto, identificando los factores que contribuyeron al éxito de la implementacion, las
incidencias detectadas durante la operacion y las acciones que demostraron mayor efectividad
para reducir los tiempos de despacho y mejorar el cumplimiento de los niveles de servicio.
Esta informacion fue incorporada como referencia para futuras implementaciones y proyectos
de mejora dentro del ecosistema logistico de FALABELLA.COM, fortaleciendo la gestion del

conocimiento organizacional. Asimismo, se implementd un proceso sistematico para la
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gestion de acciones correctivas y preventivas. Cuando el andlisis de los indicadores operativos
o las incidencias registradas evidenciaba desviaciones respecto de los niveles de servicio
establecidos, se realizaban analisis de causa raiz para identificar el origen del problema y
definir las acciones necesarias para eliminarlo. Paralelamente, se establecieron mecanismos
preventivos orientados a minimizar la recurrencia de incidencias mediante controles
operativos, validaciones automaticas y alertas tempranas, contribuyendo a incrementar la
estabilidad del proceso y reducir riesgos operativos.

En el ambito tecnologico, se promovid el fortalecimiento continuo de la integracion
entre Seller Center, el Fulfillment Order, los sistemas de tienda y las plataformas de Business
Intelligence, con el proposito de mejorar la trazabilidad de los pedidos, incrementar la calidad
de la informacion disponible y optimizar la gestion basada en datos. Como parte de esta
estrategia, se impulsé la evolucion de tableros de control y mecanismos de monitoreo que
facilitaran la identificacion temprana de desviaciones, el seguimiento del desempeio
operativo y la toma de decisiones oportunas para asegurar el cumplimiento de los acuerdos de
nivel de servicio.

Como parte de la consolidacion del modelo, se establecié un programa permanente de
capacitacion y actualizacion dirigido al personal de tiendas, equipos operativos y sellers
incorporados a la modalidad. Estas actividades permitieron reforzar el conocimiento de los
procedimientos estandarizados, asegurar la correcta utilizacion de las plataformas tecnologicas
y mantener una aplicacion homogénea del proceso en todos los puntos Drop Off habilitados.
Paralelamente, se fortalecieron los espacios de coordinacion entre las areas de Seller
Experience, Operaciones, Logistica, Tecnologia, Analytics y Tiendas, favoreciendo una

gestion integral del cambio y una respuesta oportuna frente a nuevas necesidades operativas.
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Finalmente, se institucionalizé un proceso permanente de revision y mejora del
modelo logistico, mediante evaluaciones periodicas orientadas a identificar nuevas
oportunidades de optimizacion tecnoldgica y operativa. Estas evaluaciones consideraron la
incorporacion de funcionalidades adicionales en los sistemas de informacion, el
fortalecimiento de los mecanismos de trazabilidad, la automatizacion de actividades
operativas, la ampliacion progresiva de la cobertura de la modalidad Drop Off'y el anélisis
continuo de la experiencia de sellers y clientes. De esta manera, la modalidad dej6 de
constituir un proyecto piloto para convertirse en un proceso operativo integrado a la gestion
regular del marketplace, asegurando la continuidad de las mejoras alcanzadas y la generacion
de nuevas iniciativas de innovacion dentro del ecosistema digital de FALABELLA.COM.

1.2.3.6.4. Sostenibilidad y control

Concluido el despliegue progresivo de la modalidad Drop Off, se establecieron
mecanismos de sostenibilidad y control orientados a garantizar la estabilidad del proceso,
preservar los resultados alcanzados durante la implementacion y asegurar su mejora continua.
Estas acciones permitieron incorporar la modalidad Drop Off como parte de la operacion
regular del marketplace de FALABELLA.COM, manteniendo el cumplimiento de los niveles
de servicio comprometidos con sellers y clientes.

Para asegurar la sostenibilidad operativa, el proceso fue incorporado a los
procedimientos habituales de la organizacion, definiéndose responsables para cada etapa de la
operacion, desde la recepcion de los pedidos en tienda hasta su integracion a la red logistica.
Asimismo, se mantuvieron vigentes los procedimientos operativos estandarizados (SOP), las
instrucciones de trabajo y los protocolos de atencion de incidencias, reduciendo la variabilidad

en la ejecucion del proceso y facilitando la continuidad de la operacion aun ante cambios de
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personal o incremento en el volumen de pedidos. Esta documentacion constituyo la base para
mantener un desempeno homogéneo en todas las tiendas habilitadas para la modalidad Drop
Off. El control del proceso se sustent6 en el monitoreo permanente de los indicadores clave
de desempeio (KPIs), entre ellos Production Lead Time (PLT) 24H y Production Lead Time
(PLT) 48H, On Time to Shipped (OTS), On Time Delivered (OTD) y la tasa de cancelacién
atribuible al seller.

Estos indicadores fueron visualizados mediante tableros de Business Intelligence
desarrollados en Power BI y complementados con informacion proveniente del Seller Center,
Fulfillment Order y otras plataformas operativas, permitiendo detectar oportunamente
desviaciones, evaluar tendencias y ejecutar acciones correctivas cuando los resultados se
alejaban de las metas establecidas. La disponibilidad de informacion en tiempo real fortalecio
la toma de decisiones basada en datos y contribuy6 a mantener la estabilidad del proceso.

Como parte del modelo de control, se implement6 un esquema perioddico de
seguimiento entre las areas de Seller Experience, Operaciones, Logistica, Tecnologia,
Analytics y Tiendas, mediante reuniones de revision de indicadores, andlisis de incidencias y
evaluacion del desempeiio operativo.

Estas sesiones permitieron identificar oportunidades de optimizacion, coordinar
acciones preventivas y correctivas y asegurar la alineacion entre las areas responsables del
proceso.

Desde la perspectiva tecnologica, se establecid un control permanente sobre la
integracion entre Seller Center, Fulfillment Order, Backstore y las herramientas analiticas

utilizadas para el seguimiento operativo.
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El mantenimiento de estas plataformas permiti6 garantizar la trazabilidad de los
pedidos durante todo su recorrido, preservar la consistencia de la informacion registrada y
asegurar el funcionamiento continuo de la modalidad Drop Off dentro de la arquitectura
tecnologica del marketplace.

La sostenibilidad también fue fortalecida mediante un programa continuo de
capacitacion dirigido al personal de tiendas y a los nuevos sellers incorporados a la
modalidad. Estas actividades permitieron reforzar el conocimiento de los procedimientos
operativos, actualizar las buenas practicas de recepcion y validacion de pedidos y asegurar una
aplicacion uniforme de los estdndares definidos por la organizacion.

Paralelamente, las lecciones aprendidas obtenidas durante la implementacion fueron
documentadas y utilizadas como referencia para futuras expansiones y proyectos de mejora
logistica.

Finalmente, el proceso quedo sujeto a un esquema permanente de mejora continua
basado en el ciclo PHVA. La informacion obtenida mediante el monitoreo de los indicadores
y el andlisis de incidencias permitié identificar nuevas oportunidades de optimizacion,
implementar acciones correctivas y preventivas y actualizar los procedimientos cuando las
condiciones operativas lo requirieran.

De esta manera, la modalidad Drop Off evoluciond de un proyecto piloto a un proceso
institucionalizado, gestionado bajo un enfoque de control permanente, estandarizacion y
mejora continua, garantizando la sostenibilidad de los resultados obtenidos y contribuyendo al
fortalecimiento de la eficiencia operativa del marketplace de FALABELLA.COM.

En la Figura 17 se presenta el Plan de Implementacion del modelo Drop Off, el cual

resume las etapas del despliegue progresivo de la solucion.
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Figura 17
Plan de Implementacion — Modelo Drop Off

sep 2024 oct 7026 Nov 2024

Piloto Validacidr Escalamiento Consolidacién 2024

Falabella San Isidro =————

Grupo 1
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Falabella Salaverry ————————— |
Falabella Centro Civico Sy = —
Falabella Mall del Sur
W Piloto San Isidro Despliegue Grupa 1 W Despllegue Grupo 2 W Cobertura Total

Nota: Cronograma de implementacion progresiva de la modalidad Drop Off durante 2024, iniciado con un
piloto en Falabella San Isidro y seguido por etapas de validacion, escalamiento y consolidacion hasta alcanzar
la cobertura planificada, asegurando la validacion del modelo, la gestion de riesgos y la estandarizacion de los
procesos.

1.2.4. Resultados por fase
Los resultados alcanzados se presentan en la Tabla 14.

Tabla 14
Resultados alcanzados por fase del PHVA

Fase Resultado alcanzado

Planear Diagn(')stico AS-IS,’ identiﬁcaci.c’)n dq f)portun.idades de mejqrq,’ disefio TO-BE,
arquitectura tecnolédgica y planificacion del piloto con definicion de KPIs.

Hacer Cpnﬁguracién de sister'nas,. integrgcic')n‘ operativ.a y tecnologica, habilitacion de
tiendas, pruebas, capacitacion y ejecucion del piloto controlado.

Verificar Monitoreq de KPIs, evaluacion de la perc‘epci'(')n de los participantes, ‘
comparacion AS-IS vs. TO-BE y evaluacion integral de los resultados del piloto.

Actuar Implementacion de mejoras, estandarizacion del proceso, capacitacion,

despliegue progresivo y establecimiento de mecanismos de mejora continua.

La aplicacion del ciclo PHVA permitié gestionar la implementacion de la modalidad

Drop Off de manera estructurada y sistematica, facilitando la identificacion de oportunidades
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de mejora, el disefio de soluciones operativas, la validacion mediante pilotos controlados y el
despliegue progresivo a nivel organizacional.

Como resultado, se fortalecio la eficiencia del proceso de despacho, se mejor6 la
experiencia de los sellers y se contribuy¢ al cumplimiento de los niveles de servicio
comprometidos con los clientes de FALABELLA.COM.

Resultados e impacto de la implementacion de la modalidad Drop Off. Con el
proposito de evaluar el desempefio de la modalidad Drop Off, se realizé el seguimiento de
indicadores operativos y logisticos relacionados con la velocidad de despacho, cumplimiento
de la promesa de entrega y eficiencia de la operacion. La Tabla 15 muestra los indicadores
monitoreados en el proyecto.

Tabla 15

Indicadores monitoreados en el proyecto.

Indicador Sl.tu'a.clon sl e Variacion Meta Brecha Cumplimiento
inicial final

%‘TST)ime © ShPPed 9350, 968% +36pp o0 +18pp  Cumple
%1TD’;“ime Delivered 91,5% 93,7%  +22pp 2902’0 +0,7 pp Cumple
f;ﬁ(firl)lczt:&.lll Lead Time 4.4 % 19.2%  +14,8 pp 2202’0 —0,8pp  No cumple
gﬁ%ﬁ;&? Lead Time 303% 53,7%  +23,4pp 2502’0 +3,7 pp Cumple

Tasa de cancelacion
atribuible al seller

Nota. La variacion corresponde a la diferencia entre la situacion final y la situacion inicial, expresada en puntos
porcentuales (pp). La brecha corresponde a la diferencia entre el resultado final y la meta. Para OTS, OTD, PLT
24H y PLT 48H, un valor mayor representa un mejor desempeiio,; para la tasa de cancelacion atribuible al
seller, un valor menor representa un mejor desemperio. Las metas corresponden a los valores establecidos
durante la fase de planificacion del piloto.

1,12% 0,72% —040pp <1.5% —0,78pp  Cumple
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Los resultados evidenciaron una mejora en el desempefio del proceso de incorporacion
y despacho de pedidos. El On Time to Shipped (OTS) aument6 de 93,2 % a 96,8 %,
representando un incremento de 3,6 puntos porcentuales y superando la meta establecida de
>95,0 %.

Asimismo, el On Time Delivered (OTD) paso6 de 91,5 % a 93,7 %, equivalente a una
mejora de 2,2 puntos porcentuales y un resultado superior a la meta de >93,0 %. En cuanto al
Production Lead Time (PLT) 24H, el porcentaje de pedidos incorporados y despachados
dentro de las primeras 24 horas aument6 de 4,4 % a 19,2 %, representando un incremento de
14,8 puntos porcentuales; sin embargo, el resultado se mantuvo 0,8 puntos porcentuales por
debajo de la meta de >20,0 %. Por su parte, el PLT 48H aument6 de 30,3 % a 53,7 %,
equivalente a un incremento de 23,4 puntos porcentuales, superando la meta establecida de
>50,0 %.

Finalmente, la tasa de cancelacion atribuible al seller disminuy6 de 1,12 % a 0,72 %,
representando una reduccion de 0,40 puntos porcentuales y situandose 0,78 puntos
porcentuales por debajo del limite establecido de <1,5 %. En conjunto, los cinco indicadores
evidenciaron una mejora respecto de la situacion inicial.

Asimismo, cuatro de los cinco indicadores alcanzaron las metas establecidas: OTS,
OTD, PLT 48H y tasa de cancelacion atribuible al seller. E1 PLT 24H present6 una mejora
significativa respecto de la linea base, pero mantuvo una brecha de 0,8 puntos porcentuales

respecto de la meta.
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1.2.4.1. Comparacion integral antes y después de la implementacion

Con la finalidad de visualizar el impacto global del proyecto, se presenta una
comparacion consolidada entre el escenario inicial (AS-IS) y el escenario posterior a la
implementacion (TO-BE).

La Tabla 16 muestra la comparacion entre AS-IS vs TO-BE. Los resultados obtenidos
evidencian que la implementacion de la modalidad Drop Off mejord el desempefio del
proceso de incorporacion y despacho de pedidos respecto de la situacion inicial. E1 PLT 24H
aument6 de 4,4 % a 19,2 %, mientras que el PLT 48H pas6 de 30,3 % a 53,7 %, evidenciando
una mejora en el porcentaje de pedidos incorporados y despachados dentro de las ventanas
establecidas.

Asimismo, el OTS aument6 de 93,2 % a 96,8 % y el OTD de 91,5 % a 93,7 %,
mientras que la tasa de cancelacion atribuible al seller disminuyé de 1,12 % a 0,72 %. En
conjunto, los cinco indicadores presentaron mejoras respecto de la situacion inicial y cuatro
alcanzaron las metas establecidas: OTS, OTD, PLT 48H y tasa de cancelacion atribuible al
seller; el PLT 24H, aunque mostr6 una mejora de 14,8 puntos porcentuales, mantuvo una
brecha de 0,8 puntos porcentuales respecto de la meta.

Estos resultados, complementados con la valoracion favorable obtenida en la encuesta
a los participantes, evidencian mejoras en el desempenio logistico, la flexibilidad operativa de
los sellers, la trazabilidad de los pedidos y la experiencia de los usuarios.

Asimismo, la integracion de los sistemas de informacion y las herramientas de analisis
de datos fortalecio el seguimiento del proceso y la toma de decisiones basada en evidencia,

generando condiciones para la estandarizacion y mejora continua de la modalidad Drop Off
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Aspecto evaluado

Situacion inicial (AS-IS)

Situacion final (TO-BE)

Modalidad de
despacho

Incorporacion de
pedidos a la red
logistica

Production Lead
Time (PLT) 24H

Production Lead
Time (PLT) 48H

On Time to Shipped
(0TS)

On Time Delivered
(OTD)

Tasa de cancelacion
atribuible al seller

Flexibilidad operativa
del seller

Trazabilidad del
pedido

Coordinacion
logistica

Experiencia del
cliente

Recojo programado en las
instalaciones del seller.

Dependiente de rutas
programadas del operador
logistico.

4,4 % de pedidos incorporados y
despachados dentro de las
primeras 24 horas.

Entrega directa de pedidos
mediante modalidad Drop Off en
tiendas habilitadas.

Incorporacion directa de los
pedidos desde tiendas habilitadas.

19,2 % de pedidos incorporados y
despachados dentro de las
primeras 24 horas.

30,3 % de pedidos incorporados y 53,7 % de pedidos incorporados y

despachados dentro de las
primeras 48 horas.

93,2%
91,5 %
1,12 %

Baja, debido a la dependencia de
las rutas programadas de recojo.

Limitada, con dependencia de la
informacion generada durante el
proceso de recojo.

Mayor dependencia del operador
logistico para el recojo de
pedidos.

Cumplimiento irregular de los
tiempos de entrega.

despachados dentro de las
primeras 48 horas.

96,8 %
93,7 %

0,72 %

Alta, debido a la posibilidad de
entregar directamente los pedidos
en tiendas habilitadas.

Mejorada mediante la integracion
de los sistemas de informacion y
seguimiento.

Mayor coordinacion entre seller,
tienda y operador logistico.

Mayor cumplimiento de los
tiempos de entrega y mejora de la
confiabilidad del servicio.

1.2.4.2. Aportes que enriquecen la comprension integral del proceso.

El proyecto gener6 una serie de aportes que enriquecen la comprension integral del

proceso logistico asociado a la modalidad Drop Off'y fortalecen su gestion futura. Estos

aportes permitieron identificar oportunidades de mejora, optimizar la toma de decisiones y

consolidar una vision integral de la interaccion entre los procesos operativos, los sistemas de
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informacion y los actores involucrados en el marketplace. Entre los principales aportes

destacan:

% Integracion de los procesos operativos y tecnologicos que intervienen en la gestion
de los pedidos mediante la modalidad Drop Off, fortaleciendo la trazabilidad y
continuidad del flujo logistico.

¢ Identificacion de las principales restricciones y oportunidades de mejora del
modelo tradicional de recoleccion, particularmente aquellas relacionadas con los
tiempos de espera, la dependencia de rutas programadas, los falsos fletes y la
autonomia operativa de los sellers.

% Disefio e implementacion de un modelo operativo TO-BE, mediante la
incorporacion de las tiendas Falabella como puntos de recepcion de paquetes de
los sellers, permitiendo simplificar el flujo logistico y reducir los tiempos de
incorporacion de los pedidos a la red de distribucion.

% Fortalecimiento de la integracion de los sistemas de informacion, mediante la
articulacion de Seller Center, Fulfillment Order, sistemas operativos de tienda,
plataformas de seguimiento logistico y herramientas de Business Intelligence,
favoreciendo la trazabilidad de los pedidos y el monitoreo del desempefio
operativo.

¢ Implementacion de un esquema de seguimiento basado en indicadores clave de
desempefio (KPIs), que permitié evaluar objetivamente el comportamiento de la

modalidad Drop Offy sustentar la toma de decisiones basada en datos.
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¢ Estandarizacion y escalamiento del modelo, mediante la documentacion de
procedimientos operativos, definicion de responsabilidades, configuracion de
sistemas e implementacion progresiva hacia nuevas tiendas y sellers.

% Generacion de una base para la mejora continua, a partir de las lecciones
aprendidas, el monitoreo de indicadores, la identificacion de desviaciones y la
definicion de acciones correctivas y preventivas.

1.3. Dificultades para desempeiiar el puesto

Durante el desempefio del cargo de Head of Operations — Seller Experience y la
implementacion de la modalidad logistica Drop Off en el marketplace de
FALABELLA.COM, se presentaron diversos desafios operativos y organizacionales que
requirieron una gestion coordinada entre las areas involucradas para asegurar el cumplimiento
de los objetivos planteados. A continuacion, se describen las principales dificultades
enfrentadas y las acciones realizadas para su gestion.

+“* Resistencia al cambio por parte de los sellers. Uno de los principales desafios

estuvo relacionado con la adopcion de la modalidad Drop Off por parte de algunos
sellers, quienes se encontraban habituados al modelo tradicional de recoleccion de
pedidos en sus instalaciones. La incorporacién de un nuevo esquema operativo
genero inicialmente dudas respecto a los procedimientos de entrega,
responsabilidades operativas y beneficios esperados.

+¢ Para afrontar esta situacion, se desarrollaron acciones de comunicacion y

acompafiamiento orientadas a explicar las ventajas del nuevo modelo, destacando la
reduccion de tiempos de incorporacion de pedidos a la red logistica y la mejora en

los niveles de servicio. Asimismo, se realizd un seguimiento continuo durante las
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primeras etapas de implementacion para facilitar la adaptacion de los sellers al
nuevo proceso.

Coordinacion operativa con las tiendas habilitadas como puntos Drop Off. La
implementacion del proyecto requirié incorporar tiendas Falabella como puntos de
recepcion de paquetes, lo que implico la definicion de nuevos procedimientos
operativos y la coordinacion entre equipos que tradicionalmente no participaban en
el proceso logistico marketplace.

% Para asegurar una operacion uniforme, fue necesario establecer lineamientos de
recepcion, validacion y transferencia de paquetes, asi como mecanismos de
comunicacion entre las tiendas, los equipos de operaciones y los operadores
logisticos involucrados.

Alineamiento entre areas involucradas en el proyecto. Debido al caracter transversal
de la iniciativa, fue necesario coordinar acciones entre diversas areas de la
organizacion, incluyendo Operaciones, Supply Chain, Tecnologia, Comercial y
Atencion al Cliente. La existencia de prioridades y objetivos distintos entre las areas
representd un reto para la implementacion del proyecto.

Con el propésito de asegurar el alineamiento organizacional, se realizaron reuniones
periddicas de seguimiento, definicion de responsabilidades y revision de avances,
permitiendo una adecuada coordinacion y una ejecucion eficiente de las actividades
planificadas.

Monitoreo y control del desempeiio durante el piloto. Otra dificultad relevante
estuvo asociada al seguimiento de los resultados obtenidos durante la etapa piloto

de la modalidad Drop Off. La evaluacion del impacto requeria monitorear
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indicadores relacionados con tiempos de despacho, cumplimiento de entregas, tasa
de cancelaciones atribuibles al seller y niveles de servicio, garantizando la
confiabilidad de la informacion utilizada para la toma de decisiones.

+ Para ello, se implementaron mecanismos de seguimiento basados en indicadores
clave de desempefio (KPIs), permitiendo medir objetivamente el comportamiento
de la operacion e identificar oportunidades de mejora durante el proceso de
implementacion.

% Gestion del cambio y sostenibilidad de la mejora. Finalmente, uno de los
principales desafios consistid en asegurar la sostenibilidad de la modalidad
implementada una vez finalizada la etapa inicial del proyecto. Esto implico
promover la adopcidn de nuevas practicas operativas, fortalecer la comunicacion
entre los actores involucrados y garantizar el cumplimiento de los procedimientos
definidos.

La aplicacion del enfoque de mejora continua mediante el ciclo PHVA permitio
gestionar estas situaciones de manera estructurada, facilitando la identificacion de
oportunidades de optimizacion y contribuyendo a la consolidacion progresiva de la modalidad
Drop Off como una alternativa logistica orientada a mejorar los tiempos de procesamiento y
entrega de los pedidos. Asimismo, el seguimiento sistematico de los indicadores permitio
evaluar los resultados del piloto, identificar desviaciones respecto de los objetivos
establecidos y establecer acciones de ajuste para fortalecer el desempeio operativo. De esta
manera, la gestion de los desafios identificados no se limit6 a resolver las dificultades propias

de la implementacion, sino que permitid generar condiciones para la estandarizacion del
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nuevo modelo operativo, favorecer su adopcion por parte de los sellers y contribuir a la
sostenibilidad de las mejoras alcanzadas.
1.4. Contribuciones de la formacion académica en el desempeiio del puesto

La formacion académica recibida en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez
Carrion (UNJFSC) constituy6 una base fundamental para el desarrollo de las competencias
profesionales aplicadas durante el desempeio del cargo de Head of Operations — Seller
Experience en FALABELLA.COM. Los conocimientos adquiridos durante la formacion de
pregrado en Ingenieria de Sistemas permitieron desarrollar una vision integral de las
organizaciones, comprendiendo la interaccidn entre procesos, tecnologia, informacion y
personas para la generacion de valor.

Durante la implementacion de la modalidad logistica Drop Off, resultaron
especialmente relevantes los conocimientos relacionados con gestion de procesos, andlisis de
datos, sistemas de informacion, mejora continua y gestion de proyectos, los cuales facilitaron
la identificacién de oportunidades de optimizacioén dentro de la operacion marketplace y
permitieron estructurar la iniciativa bajo el enfoque del ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar
y Actuar).

De manera complementaria, los estudios de Maestria en Ingenieria de Sistemas
fortalecieron significativamente mis capacidades para gestionar proyectos de transformacion y
mejora organizacional. Los cursos de Modelos de Calidad en Procesos de Desarrollo y Teoria
y Metodologia de Sistemas contribuyeron a comprender la organizacion desde una perspectiva
sistémica y orientada a la mejora continua, facilitando el analisis integral del proceso logistico

y la identificacion de restricciones en el modelo tradicional de recoleccion de pedidos.
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Asimismo, los cursos de Desarrollo e Integracion de Sistemas y Gestion de Servicios
de Tecnologias de Informacion permitieron comprender la interaccion entre plataformas
tecnoldgicas, procesos operativos y usuarios, aspecto fundamental para la implementacion de
la modalidad Drop Off dentro del ecosistema digital de FALABELLA.COM. De igual forma,
la asignatura de Sistemas de Soporte a Decisiones fortaleci6 las capacidades para transformar
datos operativos en informacion util para la gestion, contribuyendo al monitoreo y evaluacion
de indicadores clave de desempefio como On Time Shippep (OTS), On Time Delivered
(OTD), tiempos de entrega y tasas de cancelacion.

Por otro lado, los conocimientos adquiridos en Gestion de Proyectos Informaticos
facilitaron la planificacion, coordinacion y seguimiento de las actividades necesarias para la
implementacion de la nueva modalidad logistica, permitiendo gestionar adecuadamente los
recursos, cronogramas, riesgos y actores involucrados. Asimismo, los cursos de Auditoria y
Seguridad en Sistemas de Informacion y Prospeccion de Tecnologias Emergentes
contribuyeron a fortalecer la vision estratégica respecto al uso de la tecnologia como
habilitador de la eficiencia operativa y la innovacién en los procesos de negocio.

Adicionalmente, el desarrollo de Tesis I y Tesis II fortalecié competencias
relacionadas con investigacion aplicada, analisis critico, formulacion de soluciones y
evaluacion de resultados, capacidades que fueron fundamentales para sustentar técnicamente
la implementacion de la modalidad Drop Off y medir objetivamente su impacto en la
optimizacién de los tiempos de entrega.

Complementariamente, he fortalecido mi desarrollo profesional mediante programas
de capacitacion orientados a gestion agil de proyectos, gestion de costos y modelamiento de

procesos. Entre ellos destacan el Scrum Master Professional Certificate (Anexos 3y 4), la
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capacitacion en Gestion de Costos y Presupuestos (Anexo 5), el Workshop de Modelamiento
de Procesos BPMN (Anexo 6) y curso de especializacion Retail & Category management
(Anexo 7 y Anexo 8) cuyos conocimientos contribuyeron al analisis, disefio e implementacion
de iniciativas de mejora dentro de la organizacion. Estas herramientas fueron aplicadas en la
estructuracion del proyecto, la representacion de procesos AS-IS y TO-BE, y la gestion de las
actividades asociadas al despliegue de la modalidad Drop Off.

En conjunto, la formacion universitaria, los estudios de posgrado y la capacitacion
complementaria permitieron aplicar conocimientos de Ingenieria de Sistemas para analizar
procesos, gestionar proyectos, evaluar resultados y desarrollar soluciones orientadas a mejorar
la eficiencia operativa, la experiencia del cliente y el desempefio del ecosistema marketplace
de FALABELLA.COM.

1.5. Metas personales y formativas alcanzadas durante el desempefio del puesto

Durante mi experiencia en Falabella Seller Center, logré alcanzar diversas metas que
fortalecieron mi desarrollo profesional y personal. Entre las mas importantes destacan:

Desarrollo de una vision integral del negocio, comprendiendo la interaccion entre las
areas de operaciones, logistica, tecnologia, experiencia seller y atencion al cliente dentro del
ecosistema Marketplace.

Fortalecimiento de habilidades de liderazgo y trabajo colaborativo, coordinando
iniciativas con equipos multidisciplinarios para asegurar el cumplimiento de objetivos
operativos y proyectos de mejora.

Compromiso con la mejora continua, impulsando optimizaciones en procesos,
controles y flujos operativos orientados a mejorar la eficiencia y la experiencia de sellers y

clientes.
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Desarrollo de capacidades analiticas, mediante el seguimiento de indicadores de
desempeio y el uso de herramientas de andlisis de datos para la toma de decisiones.

Fortalecimiento de conocimientos tecnologicos, participando en proyectos de
integracion y trazabilidad de pedidos, lo que me permitié comprender la arquitectura
tecnologica que soporta las operaciones del Marketplace.

Estas experiencias contribuyeron significativamente a mi crecimiento profesional,
permitiéndome desarrollar una vision estratégica de las operaciones de comercio electronico y

la gestion de proyectos de mejora dentro de Falabella Marketplace.
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Capitulo 2: Conclusiones y recomendaciones

2.1. Conclusiones

X/
L X4

La implementacion de la modalidad Drop Off permitié mejorar el desempetio del
proceso de incorporacion, despacho y entrega de los pedidos gestionados por
sellers dentro del marketplace de FALABELLA.COM. La comparacion entre la
situacion inicial y la situacion final evidencié mejoras en los cinco indicadores
operativos evaluados: PLT 24H, PLT 48H, OTS, OTD y tasa de cancelacién
atribuible al seller. En términos de cumplimiento de metas, cuatro de los cinco
indicadores alcanzaron los valores objetivo establecidos: OTS, OTD, PLT 48H y
tasa de cancelacion atribuible al seller; mientras que el PLT 24H, aunque presento
una mejora significativa respecto de la situacion inicial, mantuvo una brecha de
0,8 puntos porcentuales respecto de su meta.

La aplicacion del ciclo PHVA permitié gestionar de manera estructurada y
sistematica la implementacion de la modalidad Drop Off. La fase Planear permitio
diagnosticar la situaciéon AS-IS, identificar oportunidades de mejora, disefiar el
modelo TO-BE, definir la arquitectura tecnologica y establecer los KPIs del
piloto; la fase Hacer comprendio la configuracion de sistemas, integracion
operativa y tecnologica, habilitacion de tiendas, pruebas, capacitacion y ejecucion
del piloto; la fase Verificar permitido monitorear los KPIs, evaluar la percepcion de
los participantes y comparar los escenarios AS-IS y TO-BE; finalmente, la fase
Actuar permiti6é implementar mejoras, estandarizar el proceso, capacitar a los
actores involucrados y establecer condiciones para el despliegue progresivo y la

mejora continua.
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% Los resultados de los indicadores operativos evidenciaron una mejora en el
desempeiio del proceso logistico. El Production Lead Time (PLT) 24H paso de 4,4
% a 19,2 %, representando un incremento de 14,8 puntos porcentuales; mientras
que el PLT 48H aument6 de 30,3 % a 53,7 %, equivalente a 23,4 puntos
porcentuales. Asimismo, el On Time to Shipped (OTS) paso6 de 93,2 % a 96,8 %,
con un incremento de 3,6 puntos porcentuales, y el On Time Delivered (OTD)
paso de 91,5 % a 93,7 %, con una mejora de 2,2 puntos porcentuales. Estos
resultados evidencian una mejora en el cumplimiento de las ventanas de
incorporacion y despacho de los pedidos y en el cumplimiento de la promesa de
entrega.

% Latasa de cancelacion atribuible al seller presentd una mejora respecto de la
situacion inicial. El indicador disminuy6 de 1,12 % a 0,72 %, equivalente a una
reduccion de 0,40 puntos porcentuales. De acuerdo con la evaluacion desarrollada
en el proyecto, este resultado se relaciond con una mejora en la coordinacion
operativa entre sellers y FALABELLA.COM, una mayor disponibilidad de

inventario y una reduccion de incidencias durante el proceso de despacho.

X/
L X4

La evaluacion de la percepcion de los participantes complemento la evidencia
obtenida mediante los indicadores operativos. La encuesta estructurada aplicada a
30 participantes, conformados por sellers, personal de tienda y colaboradores de
Head of Operations — Seller Experience, obtuvo un promedio general de 4,61
sobre 5,00 y un nivel de aceptacion de 94,4 %. Las valoraciones favorables se
concentraron en las dimensiones relacionadas con la operacién logistica, los

beneficios percibidos y la satisfaccion. La contrastacion de esta evidencia con los
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KPIs permitio realizar una evaluacion integral de la modalidad e identificar
oportunidades de mejora para la continuidad del ciclo PHVA.

La implementacion evidencid la importancia de la integracion de los sistemas de
informacion para soportar el proceso logistico del marketplace. La articulacion de
Seller Center, Fulfillment Order, sistemas de tienda, plataformas de seguimiento
logistico y herramientas de Business Intelligence permiti6 fortalecer la
trazabilidad de los pedidos, mantener la consistencia de la informacion entre los
actores involucrados y disponer de informacion para el monitoreo de los
indicadores y la toma de decisiones basada en datos.

La estandarizacion de la modalidad Drop Off permitié consolidar las mejoras
obtenidas durante el piloto y establecer condiciones para su sostenibilidad y
despliegue progresivo. Para ello, se documentaron procedimientos operativos
estandar, instrucciones de trabajo, responsabilidades de los actores involucrados,
configuraciones tecnologicas e indicadores de seguimiento. Asimismo, se
definieron criterios de seguimiento, frecuencia de medicidon y responsables para
los principales KPIs, permitiendo establecer mecanismos de control y detectar
oportunamente desviaciones del proceso.

Desde la perspectiva de la Ingenieria de Sistemas, el proyecto permitio aplicar
conocimientos relacionados con gestion de procesos, modelamiento AS-IS y TO-
BE, sistemas de informacion, integracion tecnologica, analisis de datos, Business
Intelligence, gestion de indicadores, mejora continua y gestion de proyectos. La
experiencia evidencid que la articulacion entre procesos operativos, sistemas de

informacion y analisis de datos constituye un elemento relevante para fortalecer el
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control operativo, la trazabilidad y la toma de decisiones dentro de un ecosistema
digital de comercio electronico.

En términos generales, la evidencia obtenida permitid sustentar la viabilidad
técnica y operativa de la modalidad Drop Off. La integracion de los resultados
cuantitativos de los KPIs, la evaluacion de la percepcion de los participantes y la
validacion de la solucion tecnologica permitio determinar que la modalidad
contribuy6 a mejorar el desempefio del proceso logistico respecto de la situacion
inicial, fortalecer la flexibilidad operativa de los sellers, mejorar la trazabilidad de
los pedidos y generar informacion para la gestion y mejora continua. No obstante,
debido a que el PLT 24H atn mantiene una brecha de 0,8 puntos porcentuales
respecto de su meta, se requiere mantener el seguimiento del indicador y continuar

con las acciones de mejora establecidas dentro del ciclo PHVA.

2.2. Recomendaciones

*
°

X/
°

A partir de los resultados obtenidos durante la implementacion de la modalidad
logistica Drop Off, del andlisis de los indicadores operativos y de la evaluacion de
la percepcion de los usuarios participantes, se plantean las siguientes
recomendaciones orientadas a consolidar las mejoras alcanzadas, reducir la
variabilidad del proceso y establecer condiciones para la sostenibilidad y
escalabilidad de la solucion dentro del marketplace de FALABELLA.COM.
Continuar con el despliegue progresivo de la modalidad Drop Off. Se recomienda
ampliar gradualmente la cobertura de la modalidad mediante la incorporacion de
nuevos puntos de recepcion, considerando la capacidad operativa de las tiendas, el

volumen esperado de pedidos, la cobertura geografica y las condiciones de la red
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logistica. El escalamiento debera realizarse de manera controlada, tomando como
referencia los procedimientos validados durante el piloto y verificando
previamente que cada nuevo punto cumpla las condiciones operativas requeridas.
Mantener el monitoreo sistematico de los indicadores clave de desempefio (KPIs).
Se recomienda continuar con el seguimiento de Production Lead Time (PLT) 24H,
Production Lead Time (PLT) 48H, On Time to Shipped (OTS), On Time
Delivered (OTD) y tasa de cancelacion atribuible al seller. Para cada indicador
deberan mantenerse claramente definidos su formula de calculo, meta, frecuencia
de medicion, fuente de informacion y responsable de seguimiento. Esto permitird
diferenciar la mejora respecto de la linea base del cumplimiento de las metas
establecidas y facilitard la identificacion oportuna de desviaciones.

Fortalecer la capacitacion y el acompafiamiento de los actores involucrados. Se
recomienda mantener un programa de capacitacion dirigido principalmente a
sellers y personal de las tiendas habilitadas como puntos Drop Off. La
capacitacion debera abordar el flujo operativo, horarios o cut-off establecidos,
criterios de recepcion y validacion, responsabilidades de cada participante y
procedimiento para la atencion de incidencias. Asimismo, se recomienda
complementar la capacitacién con materiales de consulta que permitan reducir la
dependencia del conocimiento individual y favorecer una ejecucion uniforme del
proceso.

Consolidar la estandarizacion del proceso mediante procedimientos operativos
actualizados. Se recomienda mantener actualizados los procedimientos operativos

estandar (SOP), instrucciones de trabajo y lineamientos funcionales de la
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modalidad Drop Off. Estos documentos deberan incorporar las lecciones
aprendidas durante la implementacion y establecer claramente las
responsabilidades de Seller Experience, sellers, personal de tienda y operadores
logisticos. La estandarizacion permitira reducir la variabilidad entre puntos de
operacion y facilitar la replicabilidad del modelo.

Fortalecer la trazabilidad de los pedidos y la consistencia de la informacion. Se
recomienda continuar fortaleciendo la integracion y adecuada operacion de los
sistemas que intervienen en el proceso Drop Off, asegurando la disponibilidad y
consistencia de la informacion desde la recepcion del pedido hasta su
incorporacion a la red logistica. Asimismo, deberan establecerse mecanismos de
validacion que permitan identificar oportunamente diferencias o incidencias en los
registros operativos y evitar que inconsistencias de informacion afecten el
seguimiento de los indicadores.

Consolidar el uso de herramientas de Business Intelligence para la toma de
decisiones. Se recomienda mantener el uso articulado de las herramientas de
analisis y visualizacién empleadas en el proyecto, como Power BI, Analytics,
Excel, Python y SQL Assistant, de acuerdo con las necesidades de seguimiento y
analisis. Estas herramientas deberan utilizarse para consolidar la informacion,
visualizar la evolucion de los KPIs, identificar desviaciones y analizar tendencias,
de modo que las decisiones de gestion se sustenten en evidencia objetiva y
trazable.

Mantener una coordinacion transversal entre las areas involucradas. Se

recomienda establecer mecanismos permanentes de coordinacion entre Seller
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Experience, Operaciones, Logistica, Tecnologia, Analytics y las tiendas
participantes. Esta coordinacion debera contemplar el seguimiento de indicadores,
gestion de incidencias, comunicacién de cambios operativos, revision de
resultados y definicidon de acciones de mejora. La continuidad de esta articulacion
resulta relevante debido al caracter transversal de la modalidad Drop Off'y a la
participacion de diferentes actores en el flujo operativo.

Continuar aplicando el ciclo PHVA como mecanismo de mejora continua. Se
recomienda utilizar los resultados obtenidos en la implementacién como una
nueva referencia para el ciclo de mejora. En la etapa Planificar deberan
identificarse las brechas y oportunidades de mejora; en Hacer deberan
implementarse las acciones priorizadas; en Verificar deberan evaluarse
nuevamente los indicadores y la percepcion de los usuarios; y en Actuar deberan
estandarizarse las mejoras que demuestren resultados favorables o establecerse
acciones correctivas cuando persistan desviaciones. De esta manera, la modalidad
podra evolucionar mediante ciclos sucesivos de evaluacion y ajuste.

Realizar evaluaciones periddicas del desempefio integral de la modalidad. Se
recomienda complementar el analisis cuantitativo de los KPIs con la
retroalimentacion de los usuarios participantes, considerando aspectos
relacionados con facilidad de uso, aceptacion del proceso, operacion logistica,
calidad del servicio y satisfaccion. La combinacion de ambas fuentes de evidencia
permitird identificar oportunidades de mejora que no necesariamente sean visibles
mediante los indicadores operativos y contribuira a evaluar de manera integral la

evolucion de la modalidad.
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Establecer criterios para determinar la continuidad y escalabilidad de la
modalidad. Antes de ampliar la cobertura del modelo, se recomienda evaluar
periodicamente el comportamiento de los principales indicadores, la capacidad
operativa de los puntos habilitados, la estabilidad del proceso, las incidencias
registradas y la aceptacion de los usuarios. Estos criterios permitirdn sustentar
técnicamente las decisiones de expansion y priorizar aquellos puntos o
condiciones donde la modalidad presente mejores condiciones para su
implementacion.

En conjunto, estas recomendaciones buscan consolidar la modalidad Drop Off
mediante la estandarizacion del proceso, el monitoreo sistematico de los
resultados, la coordinacion entre las 4reas involucradas y la aplicacién continua
del ciclo PHVA. De esta manera, los resultados obtenidos durante la
implementacion podran utilizarse como base para nuevos ciclos de mejora,
manteniendo el control sobre el desempefio operativo y generando condiciones
para una eventual ampliacion de la solucion dentro del marketplace de

FALABELLA.COM.
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PRE-REQUISITOS CICLO: I
CODIGO NOMBRE DEL CURSO ELECTIVO 1 2 3 4 5 CREDITOS
033204101 | COMPLEMENTO MATEMATICO 1 NO 3,50
033204102 | INTRODUCCION A LA INGENIERIA DE SISTEMAS NO 3,00
033204103 | FUNDAMENTO DE PROGRAMACION NO 3,50
033204104 | FILOSOF{A SISTEMICA NO 2,50
033204105 | MATEMATICA 1 NO 4,50
033204106 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION CIENTIFICA NO 2,50
033204107 TALLER DE COMUNICACION Y ORATORIA NO 2,50
Créditos Totales: 22,00
PRE-REQUISITOS CICLO: II
CODIGO NOMBRE DEL CURSO ELECTIVO 1 2 3 4 | 5 | CREDITOS
033204151 | LENGUAJE DE PROGRAMACION | NO 103 4,50
033204152 | FISICA 1 NO 105 4,00
033204153 | TEORIA DE SISTEMAS 1 NO 102 3,00
033204154 | GRAFICO POR COMPUTADORAS NO 101 3,00
033204155 | MATEMATICA 1I NO 105 4,50
033204156 | PROGRAMACION NEURO LINGUISTICA NO 107 3,00
Créditos Totales: 22,00
PRE-REQUISITOS cicLO: Il
CODIGO NOMBRE DEL CURSO ELECTIVO 1 2 3 4 5 CREDITOS
033204201 | LENGUAJE DE PROGRAMACION II NO 151 5,00
033204202 | FISICA 1l NO 152 4,00
033204203 | TALLER DE LIDERAZGO PERSONAL NO 156 3,00
033204204 [ ECONOMIA GENERAL NO 3,00
033204205 | TEORIA DE SISTEMAS II NO 153 2,50
033204206  MATEMATICA IIl NO 155 4,50
Créditos Totales: 22,00
PRE-REQUISITOS CICLO: IV
CODIGO NOMBRE DEL CURSO ELECTIVO 1 2 3 4 5 CREDITOS
033204251 | BASE DE DATOS 1 NO 201 4,50
033204252 | CIRCUITOS Y SISTEMAS DIGITALES NO 202 3,00
033204253 | CONTABILIDAD GENERAL NO 204 3,00
033204254 | ESTADISTICAS Y PROBABILIDADES NO 206 4,00
033204255 | LENGUAJE DE PROGRAMACION I NO 201 4,50
033204256 | DINAMICA DE SISTEMAS NO 205 3,00

Créditos Totales: 22,00
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PRE-REQUISITOS

CICLO: V

CODIGO NOMBRE DEL CURSO ELECTIVO 1 2 3 4 5 |CREDITOS
033204301 | BASE DE DATOS II NO 251 4,00
033204302 | ARQUITECTURA DE COMPUTADORES NO 252 3,50
033204303 | INFERENCIA ESTADISTICA NO 254 4,00
033204304 | COSTOS Y PRESUPUESTOS NO 253 3,00
033204305 INGENIERIA DE SOFTWARE I NO 255 4,50
033204306 | SISTEMAS DE CONTROL NO 256 3,00
Créditos Totales: 22,00
PRE-REQUISITOS CICLO: VI
CODIGO NOMBRE DEL CURSO ELECTIVO 1 2 3 4 5 |CREDITOS
033204351 | GESTION POR PROCESOS NO 306 3,00
033204352 | SISTEMAS OPERATIVOS NO 302 4,00
033204353  FUNDAMENTOS DE LA ADMINISTRACION NO 3,00
033204354 | INGENIERIA DE SOFTWARE II NO 305 4,50
033204355 | INVESTIGACION OPERATIVA I NO 303 450
033204356 | TEOR{A FINANCIERA NO 304 3,00
Créditos Totales: 22,00
PRE-REQUISITOS CICLO: VI
CODIGO NOMBRE DEL CURSO ELECTIVO 1 2 3 4 5 | CREDITOS
033204401  PROSPECTIVA ESTRATEGICA NO 354 3,00
033204402 | CALIDAD DE SOFTWARE Y SISTEMAS NO 354 4,00
033204403 | INVESTIGACION OPERATIVA II NO 355 4,50
033204404 | GESTION FINANCIERA NO 356 3,50
033204405 | ADMINISTRACION ESTRATEGICA EMPRESARIAL NO 353 4,00
033204406 ORGANIZACION Y DIRECCION DE PERSONAS NO 3,00
Creéditos Totales: 22,00
PRE-REQUISITOS CICLO: VIII
CODIGO NOMBRE DEL CURSO ELECTIVO 1 2 3 4 5 CREDITOS
033204451 MODELOS Y SIMULACION DE SISTEMAS NO 401 3,50
033204452  REDES Y SISTEMAS DE COMUNICACION NO 402 4,00
033204453 [ FORMULACION Y EVALUACION DEPROYECTOS NO 404 4,00
033204454 | DESARROLLO DE APLICACIONES WEB NO 402 4,00
033204455 PLANEAMIENTO ESTRATEGICO DE TI NO 405 3,50
033204456 NEGOCIACION Y SOLUCION DE CONFLICTOS NO 406 3,00

Créditos Totales: 22,00
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PRE-REQUISITOS CICLO: IX
CODIGO NOMBRE DEL CURSO ELECTIVO 1 2 3| 4 5 CREDITOS
033204501 | INTELIGENCIA DE NEGOCIOS NO 451 4,00
033204502 | DESARROLLO DE TESIS I NO 453 4,00
033204503 | AUDITORIA Y SEGURIDAD DE SISTEMAS NO 452 4,00
033204504 | GESTION DE PROYECTOS NO 453 3,00
033204505 | GERENCIA ESTRATEGICA DE TI NO 455 4,00
033204511 | DESARROLLO EMPRENDEDOR (E) SI 3,00
033204512 | DESARROLLO DE APLICACIONES MOVILES (E) SI 3,00
033204513 | COMERCIO ELECTRONICO (E) SI 3,00

Créditos Totales: 28,00
PRE-REQUISITOS CICLO: X

CODIGO NOMBRE DEL CURSO ELECTIVO 1 2 3 4 5 CREDITOS
033204551 | GESTION DE LA CALIDAD NO 501 3,00
033204552 | DESARROLLO DE SOLUCIONES EMPRESARIALES NO 502 4,00
033204553 | GESTION DEL CONOCIMIENTO NO 504 4,00
033204554 | SISTEMAS INTELIGENTES NO 503 4,00
033204555 | DESARROLLO DE TESIS 1I NO 502 4,00
033204561 | TOPICOS AVANZADOS DE INGENIERIA (E) SI 3,00
033204562 | GESTION GLOBAL (E) SI 3,00
033204563 | DERECHO INFORMATICO (E) SI 3,00
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Linidad Macional José Fausting Sdncher Carrign

UNIDAD DE REGISTROS ACADEMICOS

RECORD ACADEMICO POR MATRICULA

MABSTRIA ; PGENERIA DE SISTEMAS

Alumino

Codigo Curse
7103104
7403103
7103101
THo3102
7103105

Codigo Cursa
THO3203
Fi03202
7103204
T103205
TH03201

LECN AGLRUAR SHEYLA GERALDYNE

N* Matricula: 0023777
Mombre Curso

Moddelos de Calidad en Procesos de Desarolo
Desarralio & indegracian de Sistemas

Tesis |

Tearia y Metdolagla de Sistemas
Smtemas de Soporte a Deomones

N* Matricula: 0026053
Hombre Curso

Geastitn de Proyectos Informations

Gastidn de Servicion de Tecnalagias de Inforrnacidn
Auditoria ¥ Seguridad on Sislemas de Informaciin
Prospeccién de Tecnclogias Emergentes

Tesis ||

Codige Universitario : 7100181015

Plan: 03
Afo Académico: 20181
Créditos  Hota Fecha
5,00 16 11032018
5,00 15 250472008
5,00 16 TSR0
500 18 241082098
500 17 20712018
5,00 16,4
Afo Académico: 2018-2
Cridilos Hoda Fecha
500 14 I0A2098
5,00 16 111112018
5,00 14 TR0
5,00 16 1302018
5.00 16 10272019
25,00 152

Promedio Acumulado: 15,80
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Anexo 9: Evidencias grdficas de la implementacion 1.

<

jFelicidades! Has sido

seleccionado para formar parte
de nuestro nuevo punto Drop off
en la tienda Falabella Miraflores

A partir del 04 de octubre, las drdenes que indique come operador fogistico
falabellz, deberss entregarias en tu nuevo punto Drop off en la tienda Falabella

Miraflores.
Para verificar el operador logistico, ingresa 2 Falabella Seller Center, dirigete a
Ordenes » Todas las Ordenes.
[btaaie . dedorwn = N7 Pagens T e Paama - Weoanes s g PuNmLs Acmemrstin s By

Lista e Ordenes

ot Pt At sl vt QNI o vt oo Dt

s L PR i s e SO ek 4 Bt = T

e Wt e T P ——
- PR o R S ——
ot i, || Bt P g e P e

P Folis o s g B, o )

jui te compartimos aigunos puntos importarte:
1. Tunuevo punto Drop off recibirs tus pedides de lunes a sdbado de 11:00a
15:00 hrs.

2. Ladireccidn de la tienda Falabella Miraflores es: Awv. Arequipa 5280,
Miraflores.

3. Deberids ir al punto “Retira en tienda® para dejar tus paguetes. Cuando
llegues:

= Sacaun ticket con tu DM y espera a ser llamado.

« Alllezar 2l mostrador, informa que eres un selfer v que vienes a dejar
un paguete.

» El personzl revicars él estado del empagque v aceptard o rechazariel
producto segiin el manual de empague 5iserechaza, deberds
reembalary vohver a presentario.

Importante: no debes llevar pedidos con fechas futuras, va gue noserdn
recibidos.
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Anexo 10: Evidencias grdficas de la implementacion 2.

Masterclass Brop off: Despaches y Devoluciones @ Reswmdr este cofren electionico

o PR BT ) S e

Masterciass Drop off:

[Mapachoes v Devoiucones - Tips,
COE0S fEOME Y SoRACIONEs.
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Anexo 11: Evidencias gradficas de la implementacion 3.
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Anexo 12: Evidencias grdficas de la implementacion 4.
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