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Resumen  

Este trabajo trata de las mejoras en los tiempos de espera en las filas que se originan cuando 

los usuarios quieren hacer sus pagos en las cajas de los supermercados. En la actualidad estos 

puntos de atención en los supermercados reciben una gran cantidad de usuarios que desean 

realizar sus pagos de productos adquiridos, esto se torna en un escenario critico los fines de 

semana y durante días festivos donde la afluencia de usuarios en estos terminales de pago se 

incrementa notablemente. A esta situación hay que agregarle que la Covid-19 demanda que 

los supermercados cumplan con regulaciones dadas por los organismos de salud entre ellas el 

distanciamiento social, lo que ahonda la percepción del tiempo de espera de los usuarios que 

deben hacer largas colas para ser atendidos. Es por ello que mejorar los tiempos de espera en 

el proceso de atención en el supermercado propone una solución para satisfacer las demandas 

del cliente en tener un servicio más ágil y para la empresa el de fortalecer el cumplimiento de 

objetivos estratégicos. 

 

Palabras clave: Eliminar colas largas, atención rápida en supermercados, tiempos de atención 

en cajas, compra ágil en supermercados.  
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Abstract 

This work deals with the improvements in waiting times in the queues that originate when 

users want to make their payments at supermarket checkouts. Currently these service points 

in supermarkets receive a large number of users who want to make their payments for 

purchased products, this becomes a critical scenario on weekends and during holidays where 

the influx of users in these payment terminals is markedly increased. To this situation we must 

add that the Covid-19 demands that supermarkets comply with regulations given by health 

agencies, including social distancing, which deepens the perception of the waiting time of 

users who must stand in long queues to be served. That is why improving waiting times in the 

supermarket service process proposes a solution to meet customer demands for a more agile 

service and for the company to strengthen the fulfillment of strategic objectives. 

 

Keywords: Eliminate long queues, quick service in supermarkets, checkout times, agile 

shopping in supermarkets. 
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1.  Introducción 

1.1.  Planteamiento general: descripción y justificación del proyecto 

Uno de los indicadores más importantes para un supermercado es la satisfacción de sus 

clientes, por ello la permanencia de tiempo de un usuario en la caja para pagar sus productos 

es crucial para lograr este cometido. Según Perez (2020) el profesor Lars Peter Osterdal, del 

departamento de Negocios y Economía de la Universidad del Sur de Dinamarca menciona que 

"las colas son un ejemplo maravilloso de la pérdida de tiempo", así también, menciona un 

antiguo dicho: “el tiempo es oro” y todo lo que sea optimizar la gestión de las colas será muy 

bien recibido. 

Uno de los más grandes desafíos que se presenta en el supermercado es la demora en las cajas 

cuando el usuario desea pagar sus productos, todas las cajas físicas no siempre están 

disponibles sea por falta de personal que las opere o por una mala gestión en las colas del 

establecimiento. Este factor es muy importante porque genera insatisfacción en los clientes, 

fuga de clientes a la competencia, impactando grandemente en los ingresos del 

supermercado.  

Supermercados Metro acondicionó unas cajas que permitían a los clientes escanear sus 

productos uno por uno pero estos no debían ser mayores a 5 productos promedio, se 

generaba un comprobante detallado, pero este, el cliente debía presentarlo en una caja 

operada por una persona, este proceso daba la sensación de ganar tiempo pero finalmente se 

volvía al proceso regular generando probablemente un malestar mayor. 

Por lo antes dicho, es que se propone mejorar el proceso de tiempos de espera en las cajas de 

supermercados Metro – Sede Av. Canadá por medio de la implementación de un servicio 

autónomo, Metro Fast, que permitirá a los clientes ingresar a la tienda, obtener los productos 

que desea y salir de ella sin hacer colas para realizar sus pagos, todos estos artículos 

comprados serán cargados en un carrito de compras y debitados de su cuenta bancaria 

registrada en la app Metro Fast.  
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1.2. Objetivos del TFE 

1.2.1. Objetivos Principales 

• Reducir los tiempos de espera que un cliente asume cuando está en la caja del 

supermercado para pagar sus productos elegidos. 

• Mejorar la satisfacción del cliente y fortalecer su fidelización, logrando incrementar la 

rentabilidad de la organización y posicionar su marca frente a sus competidores. 

1.3. Elementos innovadores del proyecto 

Además de las cajas tradicionales y los módulos donde se escanean los productos que 

finalmente dirigen al cliente a una caja física, Supermercados Metro acondicionará su 

establecimiento para la implementación de su servicio autónomo Metro fast. 

Según iProUP (2021) y su experiencia en la implementación de supermercados autónomos 

como Continente Labs, estos establecimientos deben ser rodeados con un sistema tecnológico 

de muchos sensores además de vigilancia por cámaras. Esta experiencia de una compra 

autónoma tiene como base un sistema integrado que combina el uso de cámaras, sensores y 

algoritmos de inteligencia artificial, un método que realiza un seguimiento de los movimientos 

de los consumidores, la cesta de compras se actualiza en tiempo real a medida que el producto 

se saca o se devuelve a su estante. Este nivel de innovación requiere de cámaras, inteligencia 

artificial, machine learning y otras innovaciones que sumadas proporcionan la experiencia de 

una compra ágil y mucho más veloz.  Posteriormente, se emite un recibo digital el que se 

recibe en la aplicación casi inmediatamente después de la compra. El pago será automático 

por lo que se debe registrar una tarjeta en el servicio autónomo Metro fast. 

Apoyados en el modelo adoptado por Amazon Go: 

• El usuario accede a la App Metro fast, escanea un código QR a fin de ser identificado 

por el sistema y lleva consigo los productos que desee. 

 

 

 

https://www.iproup.com/innovacion/22507-seguro-de-auto-bici-celu-como-es-el-sistema-prende-y-apaga
https://www.iproup.com/innovacion/22507-seguro-de-auto-bici-celu-como-es-el-sistema-prende-y-apaga
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Figura 1 

Acceso a Amazon Go 

 

 

 

 

 

 

Fuente (El supermercado sin cajeros de Amazon Go – 22 enero 2018) 

 

• El sistema crea un carrito virtual donde se almacena el detalle del producto que está 

retirando de la tienda, si este producto es devuelto, se elimina el producto del carrito 

de compras. 

 

Figura 2 

Registro de Artículo Comprado en Amazon Go 

 

 

  

 

 

 

 

Fuente (INFOBAE – enero 2018) 
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• No hay cajas ni colas antes de salir, el cliente paga directamente desde la App por cada 

producto que ha elegido de la tienda. El monto será debitado de su cuenta que 

previamente ha registrado en la app Metro fast. 

 

Figura 3 

Pago de Artículo Comprado en Amazon Go 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente (Sustituyendo cajeros por algoritmos – Amazon Go) 

• Cámaras y sensores de movimiento que operan juntamente para poder identificar la 

compra que ha realizado el cliente en el establecimiento. 

Figura 4 

Sistema de Cámaras Amazon Go 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente (El futuro de la codificación y reconocimiento de mercancía – mayo 2018) 
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Figura 5 

Sistema de Visión Computarizada 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente (Carlos Alberto Padrón Pereira – diciembre 2018) 

 

• Detección de interacción y movimiento de productos, describe el sistema que se 

encarga de rastrear la transición de productos desde el anaquel hasta el carrito 

usando: 

• Identificación de radiofrecuencia: Campos electromagnéticos para rastrear los 

productos 

• Detección en el cambio de peso de los anaqueles 

 

Figura 6 

Detección en el Cambio de Peso de los Anaqueles  

 

 

 

 

 

 

Fuente (Sustituyendo cajeros por algoritmos – Amazon Go) 
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• Captura de imágenes de productos cuando son tocados 

Figura 7 

Captura de Imágenes de Productos Cuando son Tocados 

 

 

 

 

 

 

Fuente (Sustituyendo cajeros por algoritmos – Amazon Go) 

 

• Registro de salidas de productos de la tienda, los mismos que serán repuestos para 

conservar el mínimo inventario de los productos. 

• Una base de datos de clientes e inventario. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Jodd Michael Ramirez Cordova 
Mejoras en los tiempos de espera en las cajas de Supermercados Metro – Sede Av. Canadá - Lima 

16 

2. Descripción de la situación de partida y Planteamiento del 

problema 

2.1. Una aproximación a la empresa u organización 

Supermercados Metro comienza sus operaciones en Perú el 06 de noviembre de 1992 

inaugurando su primer local en el distrito de Chorrillos - Lima. Cuatro años después inaugura 

su segunda tienda en el distrito de Breña – Lima lo cual significó un paso muy grande para la 

compañía. Actualmente tiene más de 100 tiendas a lo largo del territorio peruano. 

El crecimiento de las tiendas 

Metro (2017) dice que, desde sus inicios en 1992 su posicionamiento en el mercado peruano 

ha sido sólido, inauguró establecimientos en los principales distritos de la ciudad de Lima en 

sus formatos de hipermercado y supermercados Metro. Durante el nuevo milenio comenzó 

su expansión en ciudades fuera de lima como trujillo, Chiclayo, Lambayeque y Cajamarca. 

Desde el 2010 a la fecha ya de la mano con la firma Cencosud, su crecimiento ha sido sostenido 

en el mercado peruano.  

Al dia de hoy, supermercados Metro se ha consolidado en la preferencia de las familias 

peruanas y ha sabido mantenerse dentro de las altas expectativas del mercado retail peruano. 

Figura 8 

Cencosud – Presencia en America del sur 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente (Cencosud – Memoria Anual Integrada 2021) 
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2.1.1. Misión 

Su misión consiste en trabajar, día a día, para llegar a ser el retailer más rentable y prestigioso 

de América Latina, en base a la excelencia en su calidad del servicio, el respeto a las 

comunidades con las que convive y el compromiso de su equipo de colaboradores (Misión, 

Visión y Valores de la Empresa Metro). 

2.1.2. Visión 

Busca generar rentabilidad preocupándose al mismo tiempo de construir un valor social, 

respondiendo a compromisos con sus grupos de interés, disminuyendo todo impacto negativo 

con en el medio ambiente y enfocada en la sostenibilidad a largo plazo. (Misión, Visión y 

Valores de la Empresa Metro). 

Supermercados Metro – Cencosud tiene actualmente 91 establecimientos. está presente en 

6 centros comerciales en el país y tiene un promedio de 10,154 colaboradores. 

2.1.3. Organigrama de la empresa 

Figura 9 

Cencosud – Organigrama 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente (Cencosud – Memoria Anual Integrada 2021) 
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Según Cencosud (2021) tenemos lo siguiente: 

Matias Videla. - Es el actual Gerente General Corporativo desde diciembre 2019. El Sr. Videla 

Ingresó a la Compañía en 1997 como Trainee y después fue jefe de Control de Gestión de 

Supermercados Argentina. En 2003 fue nombrado Controller y en 2009 fue ascendido a 

Gerente General de Supermercados Argentina. En 2018, asumió la Gerencia de la División de 

Centros Comerciales Corporativo para luego ser Gerente Corporativo de Administración y 

Finanzas. 

Ricardo Bennett. - Es el actual Gerente General de Tiendas por Departamento, cargo que 

asumió luego de su exitoso paso en la Gerencia de Negocios Corporativa. Su ingreso a 

Cencosud fue hace unos 8 años.  

Sebastián Rivera. - Es el actual Gerente de Asuntos Legales y Relaciones Institucionales, 

asumió el cargo en febrero de 2019. El Sr. Rivera se unió en 2002 como Asesor en materias 

jurídicas para unidades de negocio de Supermercados, Mejoras del Hogar, de Centros 

Comerciales y en Servicios Financieros. 

Eulogio Guzmán. - Es el Gerente Corporativo de RRHH desde marzo de 2020. Ingresó a la 

Compañía en octubre del año 2006 como Gerente Corporativo de Retail Financiero, cargo en 

el cual estuvo hasta el año 2010.  

Eduardo Peñailillo. - Es el Gerente Corporativo de Auditoría Interna desde junio 2021, cuenta 

con más de 23 años de experiencia profesional en las áreas de auditoría y riesgos. 

 

2.2. Breve descripción de los principales competidores y 

posicionamiento  

2.2.1. Metro 

Es la cadena líder en el mercado retail peruano. Según Cencosud (2021) La cadena cuenta con 

91 tiendas en supermercados y presencia en 6 centros comerciales a nivel nacional. En los 

supermercados cuenta con 270,175 m2 de sala de venta, así mismo, en los centros 

comerciales cuenta con 142,938 m2 de superficie bruta arrendable. Supermercados Metro 

está presente en Perú con las marcas Wong, Metro, Metro Almacén y Spid. La implementación 
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de los servicios Metro Fast como mejora de procesos en los tiempos de atención en las colas 

del supermercado es una iniciativa ambiciosa ya que convierte a Metro en la pionera en el uso 

de estas tecnologías lo cual marca la pauta para el fortalecimiento de la marca en el mercado 

y de seguro la satisfacción y fidelización de sus clientes en el mercado peruano. 

 

2.2.2. Tottus 

Tottus (2021) dice que, en 2002 ingresó al mercado peruano bajo la marca Tottus y 

posteriormente al mercado chileno en 2004. Pertenece al grupo Falabella, una de las mayores 

compañías de retail de América Latina con presencia en Chile, Perú, Colombia, Argentina, 

Brasil, Uruguay y México. 

Tottus opera hipermercados, supermercados y formatos de precio conveniente (Hiperbodega 

y Superbodega Precio Uno). Cuenta con 155 tiendas y presencia online en Chile y Perú, que 

permiten estar más cerca de sus clientes y ofrecer un servicio de excelencia y calidad. Su 

participación en el mercado está en el orden del 7% en Chile y 4% en Perú. En materia de 

crecimiento, este 2021 inauguró siete tiendas nuevas. En Chile, abrió dos tiendas en la Región 

Metropolitana (Tottus Pajaritos y Tottus Plaza Oeste), una tienda en la Región de Antofagasta 

(Tottus Antofagasta Norte) y otra tienda en la VI Región (Tottus San Vicente). Asimismo, en 

enero de 2022 realizó la apertura de Tottus Kennedy en la Región Metropolitana. Mientras, 

en Lima, Perú, inauguró tres Superbodegas Precio Uno, un nuevo formato de tiendas que 

cuentan con 700 m2 para ofrecer una propuesta eficiente de productos con los precios más 

bajos. 

Por otra parte, realizó importantes avances en materia de remodelaciones, integrando altos 

estándares de funcionamiento e infraestructura. En el caso de Chile destacan, entre otros, el 

proyecto de automatización para la ampliación de la capacidad de las cajas y balanzas de 

autoservicio en toda la cadena, las renovaciones en las tecnologías de refrigeración que 

aportan eficiencia operacional, y finalmente, la estandarización de la nueva imagen de Tottus 

que alinea para ambos países.  
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2.2.3. Plaza Vea 

Instituto Great Place To Work (s.f.) dice que, Supermercados Peruanos S.A. es una de las 

principales cadenas de supermercados en el Perú. Su misión es ofrecer a sus clientes 

productos de calidad a los mejores precios, a través de formatos de Retail eficientes, que les 

permitan mejorar su vida. Su trabajo diario se concentra en ofrecer una alternativa de compra 

de productos comestibles y no comestibles al por menor, brindando un servicio de excelencia, 

alta calidad, precios competitivos, ambientes amplios, limpios y ordenados, además de 

productos innovadores y un excelente surtido. 

Son una de las cadenas de supermercados que cumplen una mayor presencia en el mercado 

a nivel nacional con un total de 222 tiendas repartidas en los tres diferentes formatos: Plaza 

Vea, Vivanda y Mass, bajo la sombrilla del grupo Intercorp. 

Son unas 500 las buenas prácticas que en Supermercados Peruanos se han diseñado para 

fomentar el buen clima laboral y sistematizar la gestión de la cultura y el progreso de sus 

trabajadores. Según Cencosud (2021) el Gerente General Juan Carlos Vallejo Blanco, menciona 

que la corporación cuenta con una población joven que valora su desarrollo profesional y 

personal, es por esto que la capacitación es uno de los beneficios más valorados. 

Un importante porcentaje de inversión se destina a formación de personal mediante cursos, 

programas educativos superiores, y capacitaciones. Además de implementar una plataforma 

de aprendizaje virtual que genera mucho valor para sus colaboradores, sobre todo porque 

muchos de ellos viven en ciudades alejadas de la capital. 

Todas las actividades y programas han hecho que Supermercados Peruanos destaque cada 

vez más en su sector como un lugar para trabajar, crecer y divertirse. (Fuente – 

greatplacetowork.com.pe) 

 

2.2.4. Mapa de procesos de la empresa u organización  

Cencosud SA ha definido como una de sus estrategias para el 2022 fortalecer el crecimiento 

de la compañía aperturando nuevas tiendas, transformando sus supermercados, potenciando 

la rentabilidad del negocio mediante el uso de tecnologías de digitalización de procesos, 

robótica y optimización de espacios e impulsar nuevos canales de negocio.   
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Figura 10 

Cencosud – Propuesta de Valor 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente (Memoria anual integrada Cencosud 2021) 

 

2.3 Identificación del problema 

En Supermercados Metro de la Av. Canadá en la ciudad e Lima se originan largas colas cuando 

los usuarios desean hacer sus pagos en los cajeros de este establecimiento, este escenario se 

convierte en una situación crítica los fines de semana, en días feriados, durante periodos de 

promoción, donde la afluencia de clientes es bastante densa y las colas en los terminales de 

pago se incrementa notablemente.  

La propuesta del presente proyecto ayuda a reducir los tiempos de espera en las cajas del 

supermercado Metro – Sede Av. Canadá en la ciudad de Lima hasta en un 80%, esto es posible 

por la implementación de los servicios Metro Fast, tecnología que permite que los clientes 

entren a la tienda, tomen sus productos y salgan de la tienda sin necesidad de hacer colas para 

hacer sus pagos. 
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El agilizar este proceso fortalece el cumplimiento de objetivos estratégicos en la organización, 

por un lado la entera satisfacción del cliente quien vera superado el problema de los tiempos 

de espera y por otro lado la organización quien no solo fortalecerá la fidelidad de sus clientes 

sino que marcará un hito en la implementación de servicios autónomos en supermercados en 

el Perú.  

La implementación de este nuevo servicio de atención requiere de un alto compromiso de 

parte de la organización en temas de inversión como en ajustes a los procesos de negocio 

establecidos actualmente.  

2.4. Análisis del problema 

Los tiempos de espera en las colas de las cajas del supermercado trae consigo algunos desafíos 

para los objetivos estratégicos de la organización, esto impacta en otros procesos del negocio. 

Según Gartner, hay 10 prioridades en las empresas que aun con necesidad de optimización de 

recursos no pierden capacidad competitiva, para la presente propuesta algunas de estas 

prioridades son: Mejora de proceso de negocio, reducción de costes, mejor el rendimiento de 

la organización, atraer y retener a nuevos clientes, incrementar el análisis y uso de la 

informacion y mejora de eficiencia en campañas. Identificamos que es la mejora de proceso 

de negocio relacionada con la reducción en los tiempos de atención a los clientes la que tiene 

un impacto sobre nuestros objetivos principales. (Gartner, 2009 citado en Cirera, 2010). 

Figura 11 

Estructura del Sistema de Colas 

 

 

 

 

 

Fuente (Propuesta metodológica para la planificación y optimización del área de cajeros de los retailing – Revista 

Espacios 2018) 
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Actualmente en Supermercados Metro de la Av. Canadá, las personas llegan a la caja de su 

elección, deben esperar hasta ser atendidos conforme su turno de llegada, hay cajas que son 

preferenciales pero son limitadas en número, en momentos de gran afluencia de personas 

pueden abrirse más cajas pero no hay un criterio definido que indique que hacer para ser 

atendidos, solo se abren las cajas y los clientes que esperan en otras colas, deben estar atentos 

a ser llamados o si estuvieron atentos a la apertura de la caja pasaran a ser parte de esa nueva 

cola de espera. 

Tenemos los siguientes datos que evidencian el problema: 

2.5. Tiempos de Atención 

Basado en tiempos estimados de atencion en los cajeros del supermercado en dias de 

atencion regular tenemos las siguiente informacion y situacion: 

Tabla 1 

Tiempo de Espera en Cola en Día Normal 

 

Fuente (elaboración propia) 

 

 

 

 



Jodd Michael Ramirez Cordova 
Mejoras en los tiempos de espera en las cajas de Supermercados Metro – Sede Av. Canadá - Lima 

24 

 

Tabla 2 

Tiempo de Espera en la Caja en Día Normal 

 

 

Fuente (elaboración propia) 

 

Figura 12 

Colas en Supermercados en Días Normales 

 

 

 

 

 

 

Fuente (e.rpp-noticias)  
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Basado en tiempos estimados de atencion en los cajeros del supermercado en dias festivos y 

dias en que la empresa realiza eventos promocionales tenemos las siguiente informacion y 

situacion: 

Tabla 3 

Tiempo de Espera en Cola Durante un Día Feriado o de Promociones 

Fuente (elaboración propia) 

 

Tabla 4 

Tiempo de Espera en la Caja Durante un día Feriado o de Promociones 

Fuente (elaboración propia) 
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Figura 13 

Colas en Supermercados un Día Feriado o de Promociones 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente (gua30.files.wordpress.com) 

 

Tabla 5 

Interés en un Servicio Donde no se Necesite Hacer Colas 

 

Fuente (elaboración propia) 

La propuesta después de nuestro análisis es reducir notablemente el tiempo de atención en 

los cajeros del supermercado, los beneficios para los actores del proceso como para la 

empresa son muy favorables ya que por un lado se satisface la necesidad de los clientes de 

reducir los tiempos de espera y por el otro se incrementan los ingresos de la compañía al 

recibir más clientes por lo ágil del proceso y se reducen los costos de mano de obra al no 

requerir personal que opere estos terminales de atención. 
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3. Metodología 

Martin (s.f.) menciona que la competencia arrecia y si antes los negocios competían en los 

campos del marketing, ventas o finanzas, ahora es la capacidad de innovación la que 

determina la continuidad de las empresas. La transformación digital forma parte de toda 

empresa que desee ser protagonista del futuro por lo que se necesitara utilizar metodologías 

que fomenten la innovación. Algunas de estas metodologías son: 

Agile. – Es un marco de trabajo que surge para el desarrollo de software, aunque es utilizado 

para actividades como el diseño o el marketing, se basa en el principio de work in progress.  

Principios del Manifiesto Agile 

• Los procesos agiles aprovechas el cambio proporcionando ventaja competitiva al 

cliente. 

• Los proyectos se desarrollan con individuos motivados, hay que ofrecerles el ambiente, 

el apoyo que necesiten y la confianza en la ejecución de tareas. 

• El software funcionando es una medida principal de progreso. 

• La atención a la excelencia técnica como al buen diseño potencian la agilidad. 

• La filosofía Agile aporta autonomía así como responsabilidad compartida a cada 

miembro del proyecto. 

 

Figura 14 

Metodología Agile 

 

Fuente (Futurizable By SNGULAR) 
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Kaizen. – Según Lefcovich (2022) el Kaizen es opuesto a la complacencia, es un sistema que se 

enfoca en la mejora continua de manera proactiva y armónica. 

Según Martin (s.f.) Kaizen es una metodología de mejora continua aplicable en diferentes 

escenarios, lleva a cabo un proceso de eliminación de despilfarros en sistemas productivos, 

comienza con la toma de decisiones dentro de un proceso de mejora que será progresivo en 

el tiempo. Pone énfasis en las necesidades de los clientes a fin de reconocer y reducir los 

desperdicios maximizando resultados. 

En el método Kaizen se considera al recurso tiempo como un recurso estratégico por ser este 

uno de los más escasos en las organizaciones pero asimismo uno de los que más se 

desperdician. 

 

Figura 15 

Metodología Kaizen 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente (Estr@tegia Magazine) 

 

Según Lefcovich (2022) el Kaizen se basa en la puesta en marcha de 5 sistemas fundamentales: 

• TQM (Gestión de calidad total) 

• Mantenimiento productivo total (TPM) 

• Justo a Tiempo (JIT) 

• Despliegue de políticas 

• Tiempos rápidos de preparación (SMED)  
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JTBD. – Según Martin (s.f.) el Jobs To Be Done o tareas por hacer, es una metodología 

propuesta por Clayton Christensen para apoyar a las empresas a encontrar las soluciones más 

innovadoras que satisfagan las necesidades de sus clientes. Esta metodología ayuda a 

entender que elementos hacen posible que un servicio o producto sea innovador y creativo y 

por ello tenga más opciones de ser aceptado en el mercado. 

 

Figura 16 

Metodología JTBD 

 

Fuente (Futurizable By SNGULAR) 
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Jobs to be done considera que los clientes adquieren servicios o productos para desarrollar 

trabajos o tareas específicas, por lo que su implementación ayuda a identificar quienes son 

los clientes que más necesitan un servicio o producto y quienes de ellos pagarían más por él. 

 

Por lo antes revisado la metodología que adoptará supermercados Metro para la puesta en 

marcha de su propuesta será la Metodología Kaizen con enfoque en uno de sus cinco sistemas 

fundamentales que es el Justo a tiempo que apoya la eliminación de mudas (desperdicios) en 

transporte, inventarios, sobreproducción y espera. 

Como lo indica, Lefcovich (2022) Kaizen con su mejora continua y Justo a tiempo como 

buscador del mejor uso de recursos dependen el uno del otro. Ambos dependen del alcance 

de los más altos niveles de calidad. Así como el Justo a tiempo requiere de mejora continua 

para eliminar cada desperdicio (mudas), el Kaizen hace de la eliminación de desperdicios la 

forma de una mejora continua. 

La muda principal es el desperdicio de tiempo, el no eliminar estas improductividades significa 

quedar fuera de carrera. 

Según Ortega (2020) algunas de las ventajas y desventajas de JIT son: 

3.1. Ventajas 

• Reduce los niveles de inventario 

• Minimiza perdidas por causa de suministros obsoletos de productos en stock 

• Facilita la compra de insumos necesarios permitiendo a los proveedores planearse 

mejor y ofrecer precios más competitivos 

• Método flexible que permite cambios más rápidos. 

3.2. Desventajas 

• Puede generar ciertos retrasos por falta de suministro de materia prima 

• Aumenta el coste de cambiar de proveedor 

• Limita la posibilidad de reducir precios de compra y si estas son de cantidades bajas se 

dependerá de la relación con el proveedor para una buena negociación.   
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4. Desarrollo de la solución 

Una vez realizado el análisis de la organización y del proceso que se desea mejorar, así como 

algunas metodologías aplicables se procede a exponer la solución para la problemática 

planteada. Se considera que la solución propuesta es la más apropiada para las necesidades y 

estrategias de la organización. 

También, se hará mención de un cronograma del proyecto situando sus fases en tiempos y 

tareas por realizar. 

4.1. Diseño de la Propuesta de mejora 

4.1.1. Area para la Implementación 

En una primera etapa del proyecto para la mejora de los tiempos de atención en cajeros del 

supermercado se acondicionará un área de 160 m2 dentro del local principal del 

supermercado Metro de la Av. Canadá en el distrito de La Victoria en la ciudad de Lima, este 

espacio tendrá ingreso por la Av. Canadá, una de las avenidas más céntricas y comerciales del 

distrito, esto con el fin de que en el futuro los servicios Metro Fast estén disponible las 24 

horas del dia y los 365 días del año. La solución del proyecto para esta primera etapa es crear 

un área exclusiva para los servicios Metro Fast. 

Figura 17 

Area de Implementación Inicial del Proyecto 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente (google.com/maps/place/Metro+Canadá) 
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El espacio dispuesto para esta primera etapa del proyecto estará surtido de alimentos 

elaborados como desayunos, almuerzos, comidas rápidas, snacks, bebidas y otros productos 

de movimiento ágil y de preferencia de consumo en el supermercado.  

4.2. Recursos para realizar el diseño 

Según Abio (2019) la implementación de esta nueva tecnología en un tamaño de tienda de 

160 m2 de media es de 1 millón de dólares.  

 

Tabla 6 

Costos de Implementación – Infraestructura Física 

Fuente (elaboración propia) 

 

Los costos operativos fijos mensuales son: 

Tabla 7 

Costos Operativos Fijos Mensuales 

Fuente (elaboración propia) 

 

Los costos operativos variables mensuales incluyen los servicios necesarios como el uso de las 

tecnologías en la nube del proveedor de servicios web, entre estos podemos mencionar: el 

análisis de video almacenado, así también, el análisis de las imágenes, análisis y comparación 

facial, búsqueda facial. Todos estos elementos de análisis, comparación y búsqueda se llevan 

a cabo a través de imágenes que forman parte de las soluciones de inteligencia artificial que 

se implementaran con el proyecto. Según Aws (2022) este escenario garantiza que el 

proveedor no tenga información sobre la identidad del cliente, tan solo la probabilidad que 

un rostro pueda coincidir con otro.   

Equipos Tecnológicos - Infraestructura Física

           Cámaras, sensores de movimiento, Anaqueles digitales, otros y servicio de instalación $1,000,000

Costo Total $1,000,000

Costos de Implementación - Infraestructura Física

Pago de servicios $1,000

Planilla de empleados $3,500

Costo Total $4,500

Costos Operativos Fijos Mensuales
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Tabla 8 

Costos Operativos Variables Mensuales 

Fuente (elaboración propia) 

El costo del proyecto es: 

Tabla 9 

Costo del Proyecto 

 

 

Fuente (elaboración propia) 

Finalmente, los costos del proyecto anuales para 1 tienda en Perú y 10 tiendas en la región 

son: 

Tabla 10 

 Costo del Proyecto – 1 Tienda en Perú 

 

 

Fuente (elaboración propia) 

Tabla 11 

 Costo del Proyecto – 10 Tiendas en la Región 

 

 

Fuente (elaboración propia) 

Coste del análisis de imágenes $1,046.10

Costos de análisis de imágenes del grupo 1 (Comparar rostros, Indezar rostros, buscar rostros)

Costos de análisis de imágenes del grupo 2 (Detectar rostros, Detectar etiquetas, Detectar texto)

Costo de almacenamiento de metadatos de rostros

Análisis de video almacenado $400

1K Minutos para detección de etiquetas 

1K Minutos para detección de texto

1K Minutos para detección de rostros

1K Minutos para búsqueda de rostros

Custom Labels $706.50

2.5 horas de entrenamiento de modelos

Costo de inferencia

Costo Total $2,152.60

Costo Total Anual $25,831.20

Costos Operativos Variables Mensuales

Costos de Implementación - Infraestructura Física $1,000,000

Costos Operativos Fijos Mensuales $4,500.00
Costos Operativos Variables Mensuales $2,152.60
Costo Total $1,006,652.60

Costo del Proyecto

Costos de Implementación - Infraestructura Física $1,000,000
Costos Operativos Fijos Anuales $54,000.00

Costos Operativos Variables Anuales $25,831.20

Costo Total $1,079,831.20

Costo del Proyecto Anual - 1 Tienda

Costos de Implementación - Infraestructura Física $1,000,000

Costos Operativos Fijos Anuales $540,000.00

Costos Operativos Variables Anuales $258,312.00

Costo Total $1,798,312.00

Costo del Proyecto Anual - 10 Tiendas
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4.3. Plan de Implementación  

Para la implementación de los servicios Metro Fast se consideran las siguientes etapas y 

cronograma: 

Tabla 12 

Etapas y Cronograma 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente (elaboración propia) 

 

4.3.1. Implementación de la metodología elegida 

La metodología que seguirá supermercados Metro para la implementación de la mejora de 

procesos será la Metodología Kaizen con enfoque en el Justo a tiempo que apoya la 

eliminación de desperdicios en transporte, inventarios, sobreproducción y espera. Como se 

había mencionado anteriormente la muda principal es el desperdicio de tiempo, el no eliminar 

esta muda equivale a estar fuera de competencia. 

Por las ventajas del JIT mencionadas por Ortega (2020) que podemos aplicar en la 

implementación del JIT tenemos:  

Reduce los niveles de inventario 

Según Cencosud (2021) se siguen normas de vida útil que establece un tiempo mínimo para 

recibir e ingresar las bebidas y alimentos en las tiendas asegurando que los productos estén 

frescos y en condiciones óptimas de consumo. Aquí también se considera el retiro anticipado 

Fecha Título del hito Descripción o actividad

1/01/2023
Definir los equipos de 

trabajo 

Se debe identificar a todos los 

involucrados en la fase de 

implementación.

31/01/2023
Ejecucion de funciones y 

deberes

Conocimiento de las mejoras del 

proceso, identificar las herramientas y 

recursos necesarios para el optimo 

desarrollo del plan.

15/02/2023 Realizar pruebas

Realizar las acciones necesarias para 

asegurar que servicios funcionan 

apropiadamente. 

22/02/2023 Realizar ajustes

Evaluar los resultados iniciales, recoger 

retroalimentacion de todos los 

involucrados. Redefinir el plan.

28/02/2023 Cierre del proyecto Entregables finales
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de productos por vencer. Se mantendrá el stock necesario de bebidas y alimentos. La 

compañía tiene el compromiso de comercializar productos en óptimas condiciones, buscando 

además la reducción de las mermas. El tener cero inventarios disminuye el uso de los 

almacenes. 

Minimiza perdidas por causa de suministros obsoletos de productos en stock 

Según Cencosud (2021) se identifica de manera oportuna los productos cerca de su fecha de 

vencimiento para gestionar promociones que hagan posible licuar el stock, el objetivo de esta 

iniciativa es minimizar los riesgos de vencimiento por un sobre stock o poca rotación, además 

que apoya la reducción de mermas minimizando las perdidas por productos vencidos y en 

stock. 

 

Facilita la compra de insumos necesarios permitiendo a los proveedores 

planearse mejor y ofrecer precios más competitivos 

Según Cencosud (2021) la compañía integra a su cadena de abastecimiento proveedores que 

estén dentro de los estándares solicitados, que estén comprometidos a implementar 

procedimientos que equilibren los aspectos económicos, sociales y ambientales de todos los 

involucrados. La cadena de abastecimientos de supermercados Metro integra proveedores de 

servicios y proveedores comerciales. El tener varios proveedores hace posible adquirir 

insumos a precios más competitivos y planear mejor su estrategia de ventas. 

 

Tabla 13 

Número de Proveedores de CENCOSUD por País 

 

Fuente (memoria anual Cencosud 2021) 
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Tabla 14 

Número de Proveedores de CENCOSUD por País y Unidad de Negocio 

Fuente (memoria anual Cencosud 2021) 

 

Método flexible que permite cambios más rápidos. 

• Según Cencosud (2021) al tener informacion histórica se puede hacer un mejor análisis 

que ayude con acciones correctivas de manera inmediata.  

También podemos mencionar lo siguiente: 

Reducción de espacios de almacenamiento 

• Supermercados Metro para su servicio Metro Fast tendrá disponibilidad de anaqueles 

de fácil acceso a los clientes, los productos retirados por los clientes serán repuestos 

por el personal de la tienda.  

• Los principios del JIT adoptada por la compañía se apoya en el método PULL, es decir, 

la producción inicia con el pedido del cliente lo que requerirá de información confiable. 

Reducción de costos 

• Al implementar JIT se reducen los costos ya que en proceso de producción se realiza 

con un determinado volumen de pedidos. 

• Finalmente se implementará el JIT como un beneficio a las ventas y no como una 

amenaza a ellas.   
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Cero defectos 

• Esta es una gran ventaja si se mantiene una relación solida basada en la confianza con 

sus proveedores ya que ellos pondrán la materia prima para la producción de 

alimentos y bebidas. 

Menos tiempo de espera 

• Tan solo tomará unos pocos minutos el ingresar a la tienda, tomar los productos de su 

preferencia y salir de ella, sin hacer colas para esperar ser atendido, sin tomar tiempo 

con el cajero hasta que escanee todos los productos, solo toman los productos, salen 

de la tienda y continúan aprovechando el tiempo en sus tareas programadas. 

 

4.3.2. Experiencia de compra con los servicios Metro Fast 

Según Álvarez (2018) ingresar a una tienda, escoger lo que deseamos y salir sin pasar por caja 

o por una persona que nos cobre podría sonar sencillo pero actualmente hay una tecnología 

que lo hace posible. 

Primeros pasos 

• Al ingresar a la tienda, en su salón de espera, se tiene informacion para descargar la 

aplicación móvil, este es nuestro ingreso a los servicios Metro Fast, este servicio guarda 

informacion de nuestras compras y permite configurar los medios de pago digitales 

por lo que no se necesitara disponer de efectivo. 

• En el proceso de instalación de la app se pedirá a los clientes que den su 

consentimiento para el uso de su informacion básica como usuarios, además de 

manejo de informacion para reconocimiento facial. 

• La aplicación mostrara un QR que se escanea en los módulos de entrada, solo se 

validaran los códigos generados desde la App Metro Fast, no imágenes o capturas de 

pantalla del QR. La app advierte que estas imágenes no servirán para el ingreso a la 

tienda. 

• Varias personas pueden ingresar con una sola cuenta, todo lo que se lleve se cargara a 

la cuenta del titular. Este escenario es propicio para parejas o padres con sus hijos, 

para ello el titular dará el acceso a sus acompañantes con su cuenta y el ingresará al 
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final, esta modalidad dará al sistema la instrucción de que se trata de un grupo de 

personas relacionadas a una sola cuenta y no compras individuales. 

Figura 18 

Código QR 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente (elaboración propia) 

• Es preciso mencionar que no se debe coger productos para otras personas ya que estos 

son asignados a la primera persona que los toma y aunque la segunda persona los 

regrese al estante, este se registrara en la app de la persona que lo saco primero. 

• Una vez elegido el producto, la persona se lo lleva y sale de la tienda tal cual, la app no 

da informacion de lo que se vaya tomando dentro de la tienda. Después de unos 12 

minutos llegara el comprobante y el débito se hará efectivo en unas 3 horas, tiempo 

estimado para que el cliente haga cualquier reclamo o reembolso del servicio. 

 

4.3.3. Pruebas y resultados cualitativos de la implementación 

Resultados obtenidos 

• Según Álvarez (2018) menciona que en un inicio se pensaba que la app soportaba solo 

5 personas por cuenta, en otro evento observo que ingreso una familia de 7 

integrantes así que se hizo una nueva pregunta para confirmar y se mencionó que los 

accesos son ilimitados ya que hay la experiencia de haber recibido hasta 17 personas 

relacionadas a una cuenta sin problemas. 



Jodd Michael Ramirez Cordova 
Mejoras en los tiempos de espera en las cajas de Supermercados Metro – Sede Av. Canadá - Lima 

39 

• Menciona también que uso el servicio hasta en 3 ocasiones y los cargos a su cuenta 

fueron correctos, esto quiere decir que no le cobraron productos que no escogió, esto 

muy a pesar de haberlo tomado y luego dejado en otro anaquel o estante que no le 

correspondía lo que resulta en un servicio con precisión y estabilidad. 

• Los promedios de estadía en el lugar son de 5 minutos por persona promedio. 

• Menciona también que se intentó tapar el código del producto pero en todos estos 

eventos no fue posible engañar al sistema. 

• Al probar colocar los productos en diferentes anaqueles tampoco impide que 

aparezcan en su cuenta, si valida si se ha comprado tal producto y muestran una opción 

de reembolso en caso no se haya adquirido alguno de ellos. 

• Con fines de pruebas se cambió el lugar de frutas frescas y sándwiches en varias 

ocasiones, al salir los datos cargados eran correctos pero aun así el sistema daba la 

opción de pedir reembolsos por uno de los productos al no tener la seguridad de que 

lo hubiesen comprado. Con fines de prueba se solicitó el reembolso, el sistema permite 

eliminar los productos no comprados de la lista, pero además pide saber la razón del 

porqué del reembolso y si todo está bien no le será cargado en su cuenta. Sin embargo, 

al reportar que era una prueba del servicio, procedieron a debitar de la cuenta. 

4.3.4. Cuadro de mando integral 

Para la elaboración del BSC se consideran las siguientes perspectivas para el proyecto: 

Financiero 

• Aumentar el ROI al 25% 

• Modernización del 10% del uso de sus activos en una primera fase de implementación. 

Clientes 

• Fortalecer la relación y la satisfacción del cliente eliminando las colas en el área del 

supermercado definida para el proyecto en un 80% 

• Fidelizar al 50% de su cartera de clientes mediante el uso de la app Metro Fast 

• Explicar al cliente el valor añadido de su nuevo servicio Metro Fast y la eliminación de 

los tiempos de espera 
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Procesos Internos 

• Innovar y optimizar la cadena de suministros adoptando las buenas prácticas del JIT 

• Invertir en mejorar los procesos y realizar la renovación tecnológica de equipos nuevos 

y modernos para la implantación del servicio Metro Fast 

• Preparar productos de calidad y de buen precio frente a los de la competencia 

Aprendizaje y crecimiento 

• Enfoque en la mejora del proceso identificado 

• Trabajo conjunto de los involucrados lo que genera la sinergia que la empresa y su 

nuevo servicio necesitan  

• Plan de entrenamiento de empleados frente a procedimientos del proceso mejorado 

 

Figura 19 

Perspectivas del Proyecto 

Fuente (elaboración propia) 

Financiera

Aumentar el ROI al 25%

Modernizacion del 10% del uso de 
sus activos

Clientes

Fortalecer la relación y satisfacción del 
cliente al eliminar las colas en el area 
del supermercado definida para el 
proyecto

Fidelizar al 80% de los clientes en el 
uso de la app Metro Fast

Explicar el valor añadido de Metro Fast 
y la eliminación de tiempos de espera

Procesos Internos

Innovar y optimizar la cadena de 
suministros adoptando JIT

Invertir en la mejora de procesos y 
renovación tecnológica para 
implementar Metro Fast

Preparar productos de calidad y buen 
precios frente a la competencia

Aprendizaje y crecimiento

Enfoque en la mejora del proceso 
identificado

Trabajo conjunto con los involucrados 
lo que genera la sinergia que la 
empresa y  su nuevo servicio necesitan

Entrenamiento de empleados frente a 
procedimientos del  proceso mejorado



Figura 20 

Indicadores de Control 

 

Fuente (elaboración propia) 

Perspectiva Objetivo Indicador Unidad de Medida Objetivo Frecuencia de Medicion Optimo Tolerable Deficiente Resultado Responsable

Financiera

Garantizar el 

rendimiento de la 

empresa

Aumentar el ROI Porcentaje 25% Anual 25% 23% 20%

Gerente de 

Adm y 

Finanzas

Financiera

Incrementar la 

operatividad actual de 

activos

Modernizacion de 

activos - 1ra Fase 

del proyecto

Porcentaje 10% Anual 10% 8% 5%

Gerente de 

Adm y 

Finanzas

Cliente
Incrementar la 

Satisfacción del cliente

Reducir los 

tiempos de 

atencion en colas 

de las cajas

Porcentaje 80% Mensual 80% 60% 40%

Gerente de 

Marketing y 

Ventas

Cliente
Incrementar la 

Fidelización del cliente

Aumentar el uso 

de la aplicación 

Metro Fast en sus 

dispositivos

Porcentaje 50% Trimestral 50% 40% 30%

Gerente de 

Marketing y 

Ventas

Procesos Internos
Optimizar la cadena de 

suministros

Reducir costos de 

materia prima
Porcentaje 30% Trimestral 30% 15% 5%

Gerente de 

Procurement

Procesos Internos
Garantizar la calidad del 

producto

Incrementar la 

preparacion de 

productos de 

calidad

Porcentaje 50% Semestral 50% 40% 30%
Gerente de 

Calidad

Aprendizaje y 

Crecimiento

Fortalecer la gestion del 

talento

Horas de 

entrenamiento 

para adoptar 

nuevo proceso

Horas 30 Anual 30 20 5
Gerente de 

RRHH
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Figura 21 

Cuadro de Mando Integral Propuesto 

 

Fuente (elaboración propia)

Indicador Meta Iniciativa

Financiera

Cliente

Sociedad

Persona

Mapa Estratégico

Inversión 

Uso de Activos 

Satisfacción del
Cliente

Fidelización del 
Cliente

Buena relación con 
empleados, clientes y 

proveedores

Nuevas lineas de 
productos 

preparados

Enfoque en la 
mejora del 

proceso

Realización del 
Talento

Retorno sobre la 
inversión

Modernización de  
activos

25% de incremento

10% de incremento

Encuestas de satisfacción 
por reduccion de tiempos 
de espera

Dar a conocer todos los 
beneficios de nuestra app 
"Metro Fast"

9 puntos (1 a 10 )

Ser la N° 1 de la región 
en la solucion de 
tiempos de atencion en 
supermercados

Reducir registros en libro 
de reclamaciones

Ampliar la cartera de 
productos preparados

80% de reducción en 1 
año

50% de incremento en la 
cartera

Fortalecer el plan anual 
de desempeño

Interiorizar la mejora del 
nuevo proceso

2 cursos de entrenamiento 
técnico anual

1 curso integral de e-learning 
organizacional anual

Implementación del 
Servicio "Metro Fast"

Campañas de 
publicidad de manera 
periódica del servicio 
"Metro  Fast"

Proyectos conjuntos con 
participación de diferentes 
equipos de trabajo

Implementación del 
programa "Contigo Metro"



4.3.5. Análisis Financiero 

Según Cencosud (2021) la organización Cencosud logro un crecimiento reportado del 19.56% 

año contra año en sus ingresos y un 55.50% en Ebitda reportado logrando resultados récord 

en todos los negocios en la región. Además, el canal online alcanzo más del 50% de 

crecimiento. 

 
Tabla 15 
Resultados Consolidados 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente (elaboración propia) 

 

Los ingresos se incrementaron en un 19.56% en comparación al año anterior principalmente 

por el crecimiento de doble digito en chile y en menor medida en argentina y Colombia. 

El EBITDA se incrementó en un 55.50 % como respuesta a un mejor desempeño que el año 

anterior.  

La utilidad del periodo 2021 fue de 544.649.34 USD, lo que representa un incremento del 

662% en comparación al año 2020. 
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Perú Supermercados 

• La venta online tuvo un crecimiento del 100% en moneda local por el excelente 

desempeño del canal digital y el lanzamiento de nuevas apps de los supermercados 

Wong y Metro. Este escenario es propicio para la implementación del proyecto de 

mejora de procesos en los tiempos de atención de las cajas del supermercado. 

 

4.3.6. Estrategia Digital Cencosud 

Según Cencosud (2021) el plan de inversión de la organización para el 2022 considera 248M 

USD entre Capex y Opex, para potenciar su alcance tecnológico, logístico y online, esto 

significa: 

• Renovación tecnológica de Software y Hardware 

• Logística y automatización de centros de distribución  

• Unificación de plataformas tecnológicas 

• Desarrollo de apps para todos los países de la región 

• Implementación de los servicios autónomos Metro Fast  

Estado de Ganancias y pérdidas sin la mejora del proceso y con la mejora del proceso 
 

Es preciso hacer una comparación del estado actual de la empresa en sus respectivas cuentas 

contables y el impacto que produce el adoptar esta mejora de proceso con la implementación 

de los servicios Metro Fast. 
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Tabla 16 
Estado de Ganancias y Pérdidas sin la Mejora del Proceso  

 
 
 

Fuente (elaboración propia) 

Tabla 17 

Estado de Ganancias y Pérdidas con la Mejora del Proceso Estimada a 2023 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente (elaboración propia) 
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Para el estado de ganancias y pérdidas proyectado estamos considerando un incremento del 

10% en cada una de las partidas contables, este porcentaje representa el incremento de la 

operatividad de activos que como objetivo se ha trazado la compañía en uno de sus KPI’s. 

Así mismo, el EBIT para los años proyectados se considera el mismo que el del año 2021, que 

equivale al 6.43%. Estos resultados se dan considerando la mejora de procesos en toda la 

organización CENCOSUD que incluye todos los países de la región. 

Estos resultados del estado de ganancias y pérdidas proyectado son bajo un escenario 

hipotético en que la puesta en marcha del proyecto resulte viable y aplicable para cada uno 

de los puntos de venta de la organización en la región. Esto indica que los servicios Metro Fast 

son replicables en estructura, dimensiones, alcance y costo para toda la organización 

ayudando a alcanzar los objetivos de cada indicador mencionado (incremento de la 

operatividad de activos y EBIT). 

Para nuestra mejora de procesos en el supermercado Metro de la Av. Canadá en la ciudad de 

Lima y en el área que se acondicionará para la implementación de los servicios Metro Fast, 

analizaremos la rentabilidad del proyecto haciendo el cálculo del VAN y del TIR, sin embargo, 

para este análisis se considerarán los cálculos como si la implementación se lleve a cabo en 2 

de los supermercados de cada país de la cadena CENCOSUD de la región y bajo condiciones 

similares, esto con el fin de estimar de manera más razonable el valor actual neto y la tasa 

interna de retorno de la inversión inicial del servicio Metro Fast. 

Figura 22 
Número de Supermercados en la Región 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 

Fuente (memoria anual Cencosud 2021) 
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Considerando 2 tiendas para la implementación de los servicios Metro Fast en cada uno de los 

5 países de la región, con una inversión inicial anual de 1,079,831.20 USD (1M USD) por cada 

área de 160m2 por tienda, la inversión seria de 10,798,312.00 USD (10M USD). Así tenemos 

los siguientes datos para el flujo de caja: 

Tabla 18 

Flujos de Caja con la Mejora del Proceso Estimado a 2025 (Miles USD) 

 

 

 

 

Fuente (elaboración propia) 

 

Tabla 19 

Indicadores Financieros 

 
 
 
 
 

Fuente (elaboración propia) 

 
 

• El VAN del proyecto si se implementara en cada punto de venta seria de 6,843,730 USD 

y al ser este un valor positivo indica que el proyecto es viable. Para efectos del cálculo 

del VAN se ha considerado una tasa de descuento de 9% que, según Castillo y 

Zhangallimbay (2021) es la tasa social de descuento de referencia en Perú para 

evaluación de proyectos de inversión. 

 

• La TIR para el proyecto si se implementara en cada punto de venta seria de 30%, este 

valor porcentual indica una buena rentabilidad que ofrece esta inversión. 

 

Año Flujo Acumulado

0 -10,798,312.00

2021 3,776,041.33 3,776,041

2022 4,153,645.46 7,929,687

2023 4,569,010.01 12,498,697

2024 5,025,911.01 17,524,608

2025 5,528,502.11 23,053,110

VAN 6,843,730

TIR 30%

IR 1.6

Pay Back 2.63 Años



Jodd Michael Ramirez Cordova 
Mejoras en los tiempos de espera en las cajas de Supermercados Metro – Sede Av. Canadá - Lima 

48 

• El IR o índice de rentabilidad se interpreta como el valor creado por cada dólar 

invertido, es decir, que para razones del proyecto por cada dólar obtenemos 1.6 

dólares, esto quiere decir que tenemos una ganancia de 0.6 dólares. 

 

• El Pay Back o tiempo de la recuperación de la inversión se estima en un horizonte de 

2.63 años lo cual es de mucho beneficio para la compañía en un tiempo 

razonablemente aceptable. 

 

Considerando la implementación de los servicios Metro Fast en el Supermercado Metro de la 

Av. Canadá en la ciudad de lima, con una inversión inicial anual de 1,079,831.20 USD (1M 

USD), por el área de 160m2 de tienda, tenemos los siguientes datos para el flujo de caja: 

 

Tabla 20 

Flujos de Caja con la Mejora del Proceso Estimada al 2025 (Miles USD) – Sede Av. Canadá  

 

 

 

 

Fuente (elaboración propia) 

Tabla 21 

Indicadores Financieros – Sede Av. Canadá 

 
 
 
 
 

Fuente (elaboración propia) 

 
 
 

Año Flujo Acumulado

0 -1,079,831.20

2021 304,287.68 304,288

2022 334,716.45 639,004

2023 368,188.09 1,007,192

2024 405,006.90 1,412,199

2025 445,507.59 1,857,707

VAN 341,831.18

TIR 20%

IR 1.3

Pay Back 3 Años
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• El VAN del proyecto a implementar en el Supermercado Metro de la Av. Canadá en la 

ciudad de lima seria de 341,831.18 USD y al ser este un valor positivo indica que el 

proyecto es viable. Para efectos del cálculo del VAN se ha considerado una tasa de 

descuento de 9% que, según Castillo y Zhangallimbay (2021) es la tasa social de 

descuento de referencia en Perú para evaluación de proyectos de inversión. 

 

• La TIR para el proyecto a implementar en el Supermercado Metro de la Av. Canadá en 

la ciudad de lima seria de 20%, este valor porcentual indica una buena rentabilidad y 

oportunidad que ofrece esta inversión. 

 

• El IR o índice de rentabilidad para este proyecto se interpreta como el valor creado por 

cada dólar invertido, es decir, que por cada dólar obtenemos 1.3 dólares, lo que 

representa una ganancia de 0.3 dólares. 

 

• El Pay Back o tiempo de la recuperación de la inversión se estima en un horizonte de 3 

años lo cual es de mucho beneficio y una gran oportunidad de negocio para la 

compañía. 
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5. Conclusiones 

• La propuesta de mejora de procesos para reducir los tiempos de atención en el 

supermercado Metro de la Av. Canadá en la ciudad de lima es un proyecto viable para 

la organización CENCOSUD. 

• Los indicadores financieros calculados apoyan la viabilidad y la rentabilidad del 

proyecto no solo en términos monetarios que de por si son bastante alentadores por 

los ingresos económicos que se obtendrán, sino también por el tiempo estimado del 

retorno de la inversión que se vería reflejado en periodos anuales razonablemente 

aceptables, lo que indica una alta viabilidad del proyecto. 

• El proyecto no es solo viable y rentable, sino también es replicable para todas las 

unidades de negocio de la organización, lo cual representa una gran oportunidad de 

crecimiento en el mercado y oportunidades de satisfacer y fidelizar a sus clientes. 

• Las estimaciones hechas tanto para toda la organización como para el punto de venta 

objeto del proyecto, indican la viabilidad y rentabilidad de este si se pone en ejecución. 

• Finalmente el proyecto de implementación de los servicios Metro Fast como mejora 

de procesos en los tiempos de atención es un proyecto Viable, rentable y replicable 

para la organización CENCOSUD.  
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6. Limitaciones y Prospectiva 

• Las tecnologías emergentes y los nuevos procesos disruptivos generan cierto temor 

para su aplicación, sin embargo, si no se apunta a un cambio se corre el riesgo de 

perder oportunidades de desarrollo organizacional. 

• Las tecnologías están disponibles para todos los que deseen obtener un beneficio, para 

el caso de los supermercados Metro, sería la pionera en el país en implementar estos 

servicios de atención, de seguro, con el alcance que la tecnología está dando en la 

actualidad, otras organizaciones pueden aprovechar estas oportunidades para generar 

nuevos modelos de negocio y así generar más rentabilidad para sus organizaciones. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Jodd Michael Ramirez Cordova 
Mejoras en los tiempos de espera en las cajas de Supermercados Metro – Sede Av. Canadá - Lima 

52 

 
 

7. Referencias bibliográficas 

 

Perez, E. (12 de abril de 2020). Agilizar las colas es uno de los desafíos inesperados de esta 

crisis: así puede la tecnología ayudar a reducir el tiempo de espera. 

https://www.xataka.com/otros/agilizar-colas-uno-desafios-inesperados-esta-crisis-

asi-puede-tecnologia-ayudar-a-reducir-tiempo-espera 

 

iProUP. (31 de mayo de 2021). Supermercados sin cajeros: conoce todo sobre esta tendencia 

que se impone en las grandes capitales. 

https://www.iproup.com/innovacion/23292-crece-el-mercado-de-los-

supermercados-sin-cajeros 

 

Sanchez, J. (2017). Sustituyendo cajeros por algoritmos.  

https://infografias.com/amazon-go-sustituyendo-cajeros-algoritmos/ 

 

Padron, C. (2018). Sistema de visión computarizada. 

https://www.researchgate.net/figure/Figura-13-Sistema-de-vision-

computarizada_fig2_312605106 

 

Metro. (2017). Reseña Histórica. https://www.metro.pe/Institucional/resena 

 

Cencosud. (2021). Memoria Anual Integrada 2021. 

http://s2.q4cdn.com/740885614/files/doc_financials/2021/ar/Memoria-Cencosud-

2021-Pagina-Web.pdf 

 

https://www.xataka.com/otros/agilizar-colas-uno-desafios-inesperados-esta-crisis-asi-puede-tecnologia-ayudar-a-reducir-tiempo-espera
https://www.xataka.com/otros/agilizar-colas-uno-desafios-inesperados-esta-crisis-asi-puede-tecnologia-ayudar-a-reducir-tiempo-espera
https://www.iproup.com/innovacion/23292-crece-el-mercado-de-los-supermercados-sin-cajeros
https://www.iproup.com/innovacion/23292-crece-el-mercado-de-los-supermercados-sin-cajeros
https://infografias.com/amazon-go-sustituyendo-cajeros-algoritmos/
https://www.researchgate.net/figure/Figura-13-Sistema-de-vision-computarizada_fig2_312605106
https://www.researchgate.net/figure/Figura-13-Sistema-de-vision-computarizada_fig2_312605106
https://www.metro.pe/Institucional/resena
http://s2.q4cdn.com/740885614/files/doc_financials/2021/ar/Memoria-Cencosud-2021-Pagina-Web.pdf
http://s2.q4cdn.com/740885614/files/doc_financials/2021/ar/Memoria-Cencosud-2021-Pagina-Web.pdf


Jodd Michael Ramirez Cordova 
Mejoras en los tiempos de espera en las cajas de Supermercados Metro – Sede Av. Canadá - Lima 

53 

Tottus. (2021) Reporte de sostenibilidad. 

http://q4live.s22.clientfiles.s3-website-us-east-

1.amazonaws.com/351912490/files/doc_downloads/sustainability/2021/2021-

Tottus.pdf 

 

Instituto Great Place to Work (s.f.). Supermercados Peruanos. 

https://www.greatplacetowork.com.pe/supermercados-peruanos 

 

Cirera, J. (2010). La Mejora de Procesos desde el Punto de Vista Estratégico. 

https://gestion.com.do/la-mejora-de-procesos-desde-el-punto-de-vista-estrategico/ 

 

Nicoleclavo31. (20 de mayo de 2019). Logística de Aprovisionamiento y Distribución. Amazon 

Go, el futuro de la codificación y reconocimiento de mercancía.  

https://logisticamuialpcsupv.wordpress.com/2019/05/20/amazon-go-el-futuro-de-la-

codificacion-y-reconocimiento-de-mercancia/ 

 

Infobae. (22 de enero de 2018). Así funciona Amazon Go, el primer supermercado donde no 

hay que pasar por la caja.  

https://www.infobae.com/america/tecno/2018/01/22/asi-funciona-amazon-go-el-

primer-supermercado-donde-no-hay-que-pasar-por-la-caja/ 

 

Lizárraga, M. (22 de enero de 2018). Entre Veredas. Amazon abre su primera tienda física 

https://www.entreveredas.com.mx/2018/01/amazon-abre-su-primera-tienda-

fisica.html 

 

 

http://q4live.s22.clientfiles.s3-website-us-east-1.amazonaws.com/351912490/files/doc_downloads/sustainability/2021/2021-Tottus.pdf
http://q4live.s22.clientfiles.s3-website-us-east-1.amazonaws.com/351912490/files/doc_downloads/sustainability/2021/2021-Tottus.pdf
http://q4live.s22.clientfiles.s3-website-us-east-1.amazonaws.com/351912490/files/doc_downloads/sustainability/2021/2021-Tottus.pdf
https://www.greatplacetowork.com.pe/supermercados-peruanos
https://logisticamuialpcsupv.wordpress.com/2019/05/20/amazon-go-el-futuro-de-la-codificacion-y-reconocimiento-de-mercancia/
https://logisticamuialpcsupv.wordpress.com/2019/05/20/amazon-go-el-futuro-de-la-codificacion-y-reconocimiento-de-mercancia/
https://www.infobae.com/america/tecno/2018/01/22/asi-funciona-amazon-go-el-primer-supermercado-donde-no-hay-que-pasar-por-la-caja/
https://www.infobae.com/america/tecno/2018/01/22/asi-funciona-amazon-go-el-primer-supermercado-donde-no-hay-que-pasar-por-la-caja/
https://www.entreveredas.com.mx/2018/01/amazon-abre-su-primera-tienda-fisica.html
https://www.entreveredas.com.mx/2018/01/amazon-abre-su-primera-tienda-fisica.html


Jodd Michael Ramirez Cordova 
Mejoras en los tiempos de espera en las cajas de Supermercados Metro – Sede Av. Canadá - Lima 

54 

Sabando, D; Yonfá, M; Morán, R; Pereira, A. (29 de diciembre de 2017). Revista Espacios. 

Propuesta metodológica para la planificación y optimización del área de cajeros de los 

retailing. 

https://www.revistaespacios.com/a18v39n18/a18v39n18p03.pdf 

 

Rpp Noticias. (13 de abril de 2020). Cencosud informa que dos de sus trabajadores dieron 

positivo al COVID-19.  

https://rpp.pe/lima/actualidad/coronavirus-en-peru-cencosud-informa-que-dos-de-

sus-trabajadores-dieron-positivo-al-covid-19-noticia-1258115 

 

Helguero, L. (15 de diciembre de 2011). Gua 3.0 Periodismo Ciudadano. Piura tiene Metro en 

Plaza de la Luna.  

https://gua30.wordpress.com/2011/12/15/piura-tiene-metro-en-plaza-de-la-luna/ 

 

Martin, J. (s.f.). Metodologías innovadoras para crear la empresa del futuro – Agile. 

https://futurizable.com/metodologias-innovacion/ 

 

Lefcovich, M. (2022). Estr@tegia Magazine. ¿Qué es el Kaizen? La Mejora Continua y el Just in 

Time 

https://www.estrategiamagazine.com/administracion/kaizen-mejora-continua-y-just-

in-time/ 

Lefcovich, M. (2022). Gestiopolis. Kaizen y Just in Time en la Gestión de la Calidad Total. 

https://www.gestiopolis.com/kaizen-just-in-time-gestion-calidad-total/ 

 

Octavio Ortega. (08 de junio de 2020). Trabajo y Personal. Just In Time: ¿Qué es? 5 ventajas y 

4 desventajas 

https://trabajoypersonal.com/just-in-time/ 

https://www.revistaespacios.com/a18v39n18/a18v39n18p03.pdf
https://rpp.pe/lima/actualidad/coronavirus-en-peru-cencosud-informa-que-dos-de-sus-trabajadores-dieron-positivo-al-covid-19-noticia-1258115
https://rpp.pe/lima/actualidad/coronavirus-en-peru-cencosud-informa-que-dos-de-sus-trabajadores-dieron-positivo-al-covid-19-noticia-1258115
https://gua30.wordpress.com/2011/12/15/piura-tiene-metro-en-plaza-de-la-luna/
https://futurizable.com/metodologias-innovacion/
https://www.estrategiamagazine.com/administracion/kaizen-mejora-continua-y-just-in-time/
https://www.estrategiamagazine.com/administracion/kaizen-mejora-continua-y-just-in-time/
https://www.gestiopolis.com/kaizen-just-in-time-gestion-calidad-total/
https://trabajoypersonal.com/just-in-time/


Jodd Michael Ramirez Cordova 
Mejoras en los tiempos de espera en las cajas de Supermercados Metro – Sede Av. Canadá - Lima 

55 

 

Abio, J. (29 de enero de 2019). Neo2. En 3 años Amazon Go tendrá 3000 tiendas automáticas. 

https://www.neo2.com/amazon-go-tiendas/ 

 

Aws (2022). Precios de Amazon Rekognition 

https://aws.amazon.com/es/rekognition/pricing/ 

 

Álvarez, R. (19 de febrero de 2018). Xataka. Visitamos Amazon Go: así es la experiencia de 

compra en una tienda semi automatizada sin cajeros. 

https://www.xataka.com/analisis/visitamos-amazon-go-asi-es-la-experiencia-de-

compra-en-una-tienda-semi-automatizada-sin-cajeros 

 

Castillo, J. y Zhangallimbay, D. (2021). La tasa social de descuento en la evaluación de 

proyectos de inversión: una aplicación para el Ecuador. Revista de la CEPAL, (134), 77-98 

https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/47285/1/RVE134_Castillo.pdf 

 

 

https://www.neo2.com/amazon-go-tiendas/
https://aws.amazon.com/es/rekognition/pricing/
https://www.xataka.com/analisis/visitamos-amazon-go-asi-es-la-experiencia-de-compra-en-una-tienda-semi-automatizada-sin-cajeros
https://www.xataka.com/analisis/visitamos-amazon-go-asi-es-la-experiencia-de-compra-en-una-tienda-semi-automatizada-sin-cajeros
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/47285/1/RVE134_Castillo.pdf

