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Resumen: En los últimos años, el canal de venta digital por medio de aplicaciones ha crecido 

considerablemente. A raíz de la pandemia mundial, muchas personas mostraron su preferencia en comprar 

productos de conveniencia por medio de aplicaciones ya que ofrecían productos de calidad en un tiempo 

corto. Las empresas dentro de este rubro deben mantener la oferta inicial en cuanto a la calidad y al tiempo 

de atención para poder ser competitivos. Debido a esto, la presente investigación tiene el objetivo de analizar 

los procesos de una empresa de quick commerce y aplicar cuatro herramientas que permitan optimizar 

procesos y completar la mayor cantidad de pedidos dentro de los primeros 15 minutos de realizada la orden, 

impactando así en el nivel de servicio. El modelo propuesto utiliza las herramientas de: pronóstico de la 

demanda, systematic layout planning, 5´s y estandarización del trabajo, resultando en el aumento del nivel 

de servicio de hasta 18.6%. Finalmente, el modelo tiene la capacidad de ser replicado por empresas del 

sector y sirve como base para seguir investigando sobre esta industria creciente. 

Palabras Clave: quick commerce, 5S, estandarización del trabajo, SLP, pronóstico 

Abstract: In recent years, the digital sales channel through applications has grown considerably. As a result 

of the global pandemic, many people showed their preference in buying convenience products through 

applications since they offered quality products in a short period of time. Companies within this category 

must maintain the initial offer in terms of quality and service time to be competitive. This research has the 

objective of analyzing the processes of a quick commerce company and applying four tools that allow 

optimizing processes and completing the maximum number of orders within the first 15 minutes of placing 

the order, thus impacting the service level. The proposed model uses the following tools: demand 

forecasting, systematic layout planning, 5's and work standardization, resulting in an increase in the service 

level of up to 18.6%. Finally, the model has the capacity to be replicated by companies in the sector and 

serves as a basis for further research on this growing industry. 

Keywords: quick commerce, 5S, work standardization, SLP, demand forecasting  
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

Según la data obtenida de la empresa OO, el nivel de servicio de la empresa en cuanto a los pedidos 

completos entregados en un tiempo de 15 minutos es de 64.4%. Según Ulrich et al. (2021), para que una 

empresa de la industria de quick commerce sea considerada óptima, su nivel de servicio debe oscilar entre 

el 97% y 99%. Para ello, es necesario solucionar de manera adecuada los quiebres de stock. (Marques et 

al., 2022). Dicho esto, se puede evidenciar que, a comparación del estándar del sector, la empresa tiene un 

nivel de servicio significativamente bajo, siendo de 32.6% el dato específico de la brecha técnica. 

 En cuanto a la pérdida económica que genera los niveles de Stock Out y el bajo ratio en el nivel de 

servicio, se identificó que con los tiempos actuales y trabajando a máxima capacidad las ventas ascienden 

a 47,412,899 PEN. Por otro lado, considerando un tiempo promedio por pedido de 15 minutos y también 

trabajando a máxima capacidad las ventas resultan en 64,892,515 PEN. Tomando en cuenta esto, se 

evidencia que la perdida monetaria anual es de 17,479,616 PEN 

OBJETIVOS  

La presente investigación tiene el objetivo de analizar los procesos de una empresa de quick 

commerce y aplicar cuatro herramientas que permitan optimizar procesos y completar la mayor 

cantidad de pedidos dentro de los primeros 15 minutos de realizada la orden, impactando así en el 

nivel de servicio. Además, busca proponer nuevos métodos para que los flujos de picking sean más 

eficientes y puedan completar más órdenes en menos tiempo. 

 El modelo propuesto utiliza pronóstico de la demanda para disminuir el OOS que tiene la empresa 

actualmente y que está afectando considerablemente los niveles de merma y sobrestock en la empresa. 

Las herramientas 5s y Estandarización del trabajo proponen un proceso estandarizado para el flujo de 

picking y finalmente la herramienta SLP distribuye los productos dentro del almacén de acuerdo al 

volumen de venta y la distancia hacia la zona de despacho. 

JUSTIFICACIÓN 

El Quick Commerce es una forma de comercio electrónico en la que la entrega del pedido se realiza en 

intervalos extremadamente cortos, que pueden llegar a ser de 10 a 15 minutos (Stojanov, 2022). En el 

Perú, las ventas por los canales de e-commerce incrementaron en un 43% en el 2021, representando 

aproximadamente 6.2 billones PEN (Euromonitor, 2022). Según la Cámara Peruana del Comercio 

Electrónico (2021), entre las principales categorías que presentaron un mayor crecimiento de ventas en 

el año 2021 estuvo el “App delivery”, con un 233%.  

 El problema identificado, de acuerdo con la literatura analizada, puede deberse a la mala gestión 

en el transporte, la distribución de última milla, las rutas de los motorizados, la programación de los 

pedidos, y sobre todo en la mala gestión de los almacenes e inventario (Prajapati et al., 2022). 

Actualmente, entre los factores más influyentes para la decisión de compra del consumidor de la 

industria de e-commerce están el tiempo de entrega (Pal & Rangarajan, 2017) y la disponibilidad de 

los productos (Ulrich et al., 2021). Según Zhou et al. (2022), el tiempo de recolección representa más 

del 50% del tiempo operativo total, significando también un 55% del costo total de las operaciones del 

almacén. Por otro lado, autores como Marques et al. (2022) aseguran que la tasa de cumplimiento o 

nivel de servicio otorgado por las empresas de este sector dependen directamente de la tasa de Out of 

Stock (OOS).  

 Bajo este contexto, nace la necesidad de proponer un modelo utilizando herramientas de Lean 

Manufacturing. En primer lugar, las herramientas de Estandarización de Trabajo, 5s y SLP se hicieron 

como un piloto con el fin de eliminar actividades que no agregaban valor al proceso y redistribuir el 

almacén de manera eficiente. Por otro lado, se utilizaron diferentes modelos de pronóstico de la 

demanda para encontrar el más indicado y simularlo en un modelo Arena. Tanto la simulación como el 

piloto dieron resultados positivos para la empresa. 

HIPÓTESIS (Si aplica) 

La aplicación de un modelo basado en herramientas de Lean Manufacturing incrementará el nivel de 

servicio en la empresa de quick commerce. 



DISEÑO METODOLÓGICO 

Tipo: Aplicada 

La presente investigación fue de tipo aplicada, ya que busca mejorar el nivel de servicio de la empresa, 

cumpliendo con la promesa de llegar en menos de 15 minutos mediante la implementación de un 

modelo de operaciones basado en herramientas Lean. 

Enfoque: Cuantitativo 

El enfoque es cuantitativo ya que se busca evaluar, comparar e interpretar los datos obtenidos por el 

modelo y pruebas piloto buscando una mejora significativa para la empresa evaluada. 

Alcance: Causal 

El alcance es causal porque el objetivo es medir el efecto que producen la implementación de las 

herramientas Lean en el nivel de servicio de la empresa en estudio. 

Técnicas e instrumentos: 

• 5S 

• Estandarización del trabajo 

• SLP 

• Pronóstico de la demanda 

Etapas del desarrollo de la investigación: 
 

Figura 1 

Constructo del Modelo 

 

Componentes del modelo 

Se plantearon tres fases para el desarrollo del modelo propuesto, las cuales se detallarán a 

continuación.  

a. Fase 1: Organizar y estandarizar 
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La primera fase está conformada por las herramientas 5S y Estandarización del trabajo. Esta etapa 

consiste en limpiar la estación de trabajo y eliminar todos los objetos innecesarios de la estación de 

trabajo, además de establecer secuencias y guías de trabajo para el proceso de picking. Primero, se 

procederá a informar a los Area Managers acerca del modelo 5S y sus beneficios. Luego, se 

procederá a señalizar y ordenar los pasillos dentro del almacén para un mejor entendimiento del 

espacio. De esta manera, las probabilidades de que un picker se confunda o pierda dentro del 

almacén serán mínimas, ya que estos no confundirán los pasillos ni los productos solicitados. 

En paralelo, se establecerá la forma en la que los operarios deben hacer la actividad de escanear los 

productos y empacar todo el pedido. Para ello, primero se hará un análisis de la forma actual de 

trabajo de los pickers, midiendo los tiempos para identificar la situación inicial. Sabiendo esto, se 

procedió eliminar las actividades que no generan valor, y con ello, se realizó una guía para los 

pickers, donde se define cómo debe ser la secuencia de actividades del proceso, desde la recepción 

de una orden hasta su entrega al driver para su despacho. Para verificar el cumplimiento de estas 

dos herramientas de lean manufacturing, se realizará una auditoría semanal mediante control visual 

a la estación de trabajo. Asimismo, se analizará el impacto de las implementaciones el problema 

principal realizando una toma de tiempos en el proceso de picking y una simulación sobre el 

proceso mejorado. 

b. Fase 2: Redistribuir 

En la segunda fase se aplicará la herramienta de Sistematic Layout Planning. En esta etapa se 

tomará como modelo uno de los almacenes más grandes y con más cantidad de pedidos para ver la 

distribución y clasificación de los productos en él. Para esto, es necesario realizar visitas al hub y 

tener un plano del espacio. Se realizará un análisis ABC tomando las ventas por categoría como 

criterio de distribución. De acuerdo a ello, se podrá decidir si es eficiente mantener la distribución 

como la vienen trabajando o si es necesario una nueva distribución con la intención de reducir el 

tiempo de picking y sea más fácil para el trabajador ubicar diferentes productos. Lo óptimo sería 

tener los productos con mayor rotación cerca de la zona de despacho para que esta actividad sea lo 

más rápido posible. Para validar los resultados obtenidos por la mejora se realizará una toma de 

tiempos antes y después de la propuesta de mejora, los cuales serán introducidos en la simulación 

anteriormente mencionada. 

c. Fase 3: Planificación 

Por último, en la fase 3 se aplicará la estrategia de pronóstico de la demanda. Para esta investigación 

se decidió realizar la prueba de pronóstico solo para la categoría de Fresh Food, ya que la empresa 



maneja una cantidad muy grande de SKUs como para poder analizar la demanda de cada uno de 

ellos. Se realizó la prueba utilizando seis métodos diferentes de pronóstico con series de tiempo 

para determinar cuál se adecua con más precisión a la categoría e industria. El objetivo de esta 

herramienta es acertar con el error mínimo posible en la proyección de la demanda de la categoría 

para con ello elaborar un plan de compras que permita a la compañía reducir su ratio de Out of 

Stock. Luego de esto, se realizará la validación del método elegido comparando la proyección de 

las próximas cinco semanas con la venta real de estas. Esto último también se realizará utilizando 

el método de pronóstico actual de la empresa para resaltar la mejora en cuanto a la reducción del 

error absoluto porcentual medio del método elegido.  

Finalmente, una vez obtenidos los resultados de la simulación y la prueba de diferentes métodos de 

pronóstico, se realizará una tabla comparativa de la situación inicial y los resultados de la propuesta 

de mejora. Además, se medirán los impactos de estas herramientas a través de una simulación en 

Arena. 
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