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El inigualable servicio de los Dabbawalas de
entrega de almuerzos de las casas a las oficinas
en Mumbai sigue siendo eficiente y competitivo
en 2026, alimentando a la poblacién de Mumbai
con cientos de miles de comidas.

El Dabbawala es un hombre que lleva una
Dabbas, una lata cilindrica de aluminio que
contiene comida casera. Los dabbawalas, son
famosos por su eficiencia y puntualidad al
recoger las loncheras de sus clientes y recorrer
en bicicleta la bulliciosa ciudad y los barrios de
Mumbai varias veces al dia. Son lideres en la logistica de ultima milla,
entregando cientos de miles de comidas a los trabajadores a tiempo para
el almuerzo y devolviéndolas a sus hogares antes del anochecer, el mismo
dia.

La caracteristica mas distintiva del servicio es su capacidad de lograr el 100%
de excelencia sin utilizar tecnologia. Ademas, respeta la preferencia india por
las comidas preparadas en casa por esposas, madres o hermanas. No
reparten comida de restaurante, sino que recogen comidas caseras
principalmente en los domicilios de los clientes, y las llevan a sus lugares de
trabajo a tiempo para el almuerzo y devuelven los envases vacios a casa
después. Los Dabbawallas se mantienen fieles a la antigua filosofia que
Donar comida casera es la mejor forma de caridad. Este servicio goza de
gran prestigio, ya que los miembros de la Asociacion son socios que confian
en su sentido de comunidad y propdsito compartido; esto les confiere un
estatus social mas elevado.

El servicio de Dabbawalas comenzé en 1890 con un centenar de
hombres que lo pusieron en marcha, en un periodo en el que Bombay
experimentd una gran afluencia de inmigrantes procedentes de diversas
regiones de la India. En aquel entonces no existia la cultura de la comida
rapida ni los comedores de oficina, y el servicio resulté necesario para
responder a la demanda y ofrecer comidas caseras, teniendo en cuenta
los diferentes habitos alimenticios de la gente.

Como se analiz6 en una investigacion del Indian Institute of Management
Ahmedabad el Servicio es “un excelente modelo de negocio basado en un
enfoque innovador para satisfacer una necesidad real y Unica del cliente
(estrategia basada en la innovacion). Hoy en dia hay 5000 Dabbawallas en
Mumbai, que entregan y recogen diariamente, en 3+3 horas, el almuerzo a
260 000 personas (520 000 transacciones diarias), 6 dias a la semana, 51
semanas al afio. Con un promedio de 200 rupias por caja de almuerzo al
mes, tienen una facturacion de 500 millones de rupias al afio, con inversiones
relativamente bajas en mano de obra y costos de transporte. La organizacion
opera su servicio de bajo costo con un nivel de rendimiento muy alto,
construido sobre una estructura cooperativa de recursos humanos que
ofrece un servicio que no solo es confiable, sino también barato,
aproximadamente 800 rupias al mes (menos de 10 libras esterlinas).

En cada lonchera estd escrito el cddigo secreto del dabbawala,
indescifrable para los no iniciados pero disefiado para que todos los
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dabbawalas lo entiendan facilmente. Este cédigo unico garantiza que
cada caja llegue a su destino. Cada dabbawala trabaja en una unica
zona de recogida y entrega; esta especializacion local les ayuda a
moverse con eficiencia y evitar el trafico de la ciudad. Por la mafana, los
dabbawalas recogen unas 30 cajas a pie o en bicicleta. Estas se
clasifican en una oficina o estacion local antes de ser cargadas en trenes
y luego redistribuidas a sus zonas de destino. Una vez clasificadas, se
entregan en bicicleta o carretilla y deben llegar al cliente antes de las
13:00. Los retrasos en las entregas pueden afectar a toda la ciudad. Se
aplica un estricto control de la puntualidad, y si una caja se retrasa
repetidamente en la recogida, se descarta.

Segun diversas fuentes, se les describe como una empresa que ofrece
un servicio de altisimo rendimiento (cometen menos de un error por cada
seis millones de entregas) gracias a su sistema operativo sencillo y de
bajo coste. Con entregas a aproximadamente 200.000 clientes al dia,
esto se traduce en poco mas de 400 entregas retrasadas o extraviadas
al afo. La red se basa en una estructura descentralizada pero altamente
sincronizada, que utiliza el sistema ferroviario suburbano de Bombay
para garantizar una puntualidad de entrega casi perfecta.

Sequn informa la Indian School of Business (ISB), los emblematicos
dabbawalas de Bombay, conocidos por su eficiente servicio de entrega
de almuerzos, se enfrentan actualmente a la presion del auge de las
plataformas digitales de reparto de comida. La pandemia y el auge del
teletrabajo agravaron la crisis del sistema tradicional, obligdndolos a
adoptar soluciones digitales y a diversificar alianzas con restaurantes e
iniciativas de cocinas. Sin embargo, el servicio opertivo de los
Dabbawalas ha evidenciado su capacidad de preservar un delicado
equilibrio entre la tradicion y un mercado en constante cambio,
adaptandose para sobrevivir a competidores mas tecnoldgicos como
Deliveroo o Uber. Gracias a su organizacion logistica estratégica y a su
capacidad para equilibrar la tecnologia con la humanidad, siguen
demostrando resiliencia y adaptabilidad a lo largo del tiempo,
preservando los principios fundamentales de su modelo tradicional:
eficiencia, gestion del tiempo, coordinacion y cultura.

El sistema Dabbawalla de Bombay es ampliamente reconocido como un

referente en logistica urbana y eficiencia organizativa. Esto se debe a un

conjunto de caracteristicas distintivas que hacen que su modelo
operativo sea Unico y altamente eficaz:

e Modelo logistico altamente eficiente basado en una extensa red y
entregas diarias en tren.

e Sostenibilidad: cero impacto ambiental debido a contaminacion por
combustible (un dabbawalla recoge las cajas en el domicilio del
trabajador o generalmente en bicicleta) y cero inversion.

e Creacion de empleo, brindando oportunidades a quienes no
pudieron o no terminaron sus estudios. El sistema de codificacion de
cajas es sencillo, visual y eficiente).

e Suministro de comidas caseras calientes, preparadas segun las mas
diversas culturas, los rituales, los gustos y los diversos habitos
alimenticios.

e Sistema orientado a la calidad adoptado por todos (famoso
mundialmente por la dedicacion, confiabilidad y puntualidad de los
Dabbawalas, una fuerza laboral que no es intercambiable.

e Lacombinacién de una solida ética laboral, un gran compromiso con
el trabajo (permitiendo a los trabajadores de comer bien) y un salario
mensual aproximado de 12 000 rupias (140 £).

seis veces mas econdmico que un servicio de entrega tradicional.

Genera lealtad gracias a un excelente conocimiento de los habitos de

sus clientes.

Aunque la organizacién Dabbawala opera en un entorno tecnolégico en



https://www.isb.edu/faculty-and-research/srini-raju-centre-for-it-and-the-networked-economy/mumbai-dabbawallas-caught-in-the-gale-of-creative-destruction
https://blackbeltstory.com/2013/10/27/dabbawalas-excellence/

rapida evolucidn, sigue siendo un modelo de eficiencia estudiado por
empresas de logistica globales como FedEx. Hoy en dia, integra
herramientas digitales e iniciativas electrénicas gubernamentales al
tiempo que conserva su confiable sistema de entrega a domicilio. Los
dabbawalas también imparten conferencias en prestigiosas escuelas de
negocios sobre gestién de la cadena de suministro y los métodos uUnicos
que emplean en su trabajo. Para conocer mejor su enfoque, se puede
consultar la Organizacion Mumbaidabbawala, que ofrece conferencias,
seminarios y charlas.

Su futuro depende del delicado equilibrio que han logrado encontrar entre
la tradicién y la adaptacion para sobrevivir en un mercado que cambia
rapidamente. Esto se evidencia en la extensién del modelo Dabbawalas
a los sectores de salud y educacion, para apoyar, por ejemplo, campanas
de sensibilizacién sobre la salud a través de su extensa red. De esta
manera, su sistema sirve no solo como un canal de distribucion eficaz,
sino también como un ejemplo educativo de compromiso, resiliencia,
motivacion y excelencia organizativa

La excelencia de los Dabbawalas ha sido reconocida con prestigiosas
certificaciones como Six Sigma e ISO, lo que avala la alta calidad de su
trabajo. Las visitas de figuras prominentes, como los principes Carlos y
Camila de Inglaterra, les han generado una importante atencion
mediatica. Entre sus logros mas destacados se encuentran su
participacion en campafas y manifestaciones de gran repercusion, como
el apoyo al Anna Hazare’s anti-corruption movement y el establecimiento

de un Guinness World Record.

El sistema Dabbawalas es una innovacion practica, Unica de Bombay,
que ha resistido el paso del tiempo. Originario de finales del siglo XIX, se
ha convertido en parte integral del patrimonio de la ciudad, demostrando
ademas su potencial de adaptacion a otros contextos urbanos. Mas que
un simple servicio de entrega de comida, representa comunidad,
eficiencia y el valor perdurable de la coordinacion y la flexibilidad
humanas. Su éxito demuestra cémo una idea sencilla, respaldada por la
estrategia adecuada, puede lograr resultados extraordinarios.
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