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revision general de las aplicaciones de la metodologia Lean Office
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review of Lean Office methodology applications
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Abstract:

The public sector, akin to its private counterpart, has sought ways to enhance its efficiency and productivity. One methodology that
has gained popularity within organizations is Lean Office, an adaptation of Lean principles originally applied in manufacturing
industries, aimed at optimizing administrative processes and eliminating waste in office environments. This paper conducts a
comprehensive literature review with the objective of analysing the application of Lean Office in the public sector and organizations
primarily engaged in service-related activities. We examine the fundamentals of Lean Office, its key components, and successful case
studies of its implementation in public sector institutions such as the military, healthcare sector, educational institutions, among others.
Additionally, we explore its application in service-oriented enterprises including electric service providers, financial institutions, and
support functions in the manufacturing industry. Our findings reveal that the adoption of Lean Office in these administrative settings
leads to cost reduction, decreased response and processing times, and heightened customer or user satisfaction. Furthermore, we
discuss the implications and potential challenges associated with Lean Office implementation in administrative environments,
analysing its benefits, challenges, and outcomes across diverse public organizations.
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Resumen:

El sector publico, al igual que el sector privado, ha buscado formas de mejorar su eficiencia y productividad. Una metodologia que
ha ganado popularidad en las organizaciones es Lean Office, una adaptacion de los principios de Lean aplicados originalmente en la
industria manufacturera, que busca optimizar los procesos administrativos y eliminar desperdicios en el entorno de oficina. En este
trabajo se realizé una revision de la literatura con el objetivo analizar la aplicacién de Lean Office en el sector publico y en las
organizaciones cuya actividad principal esté relacionada con los servicios. Se examinaron los fundamentos del Lean Office, sus
componentes clave y algunos estudios de casos exitosos en aplicaciones de esta metodologia en instituciones del sector publico, tales
como la milicia, el sector salud, las instituciones educativas, entre otros; asi como en empresas con actividades de servicio, tales como
proveedoras de servicio eléctrico, instituciones financieras y areas de apoyo en la industria de la manufactura. Se encontr6 que la
aplicacion de Lean Office en estos entornos administrativos permite la reduccion de gastos, la disminucion de tiempos de respuesta y
de proceso y el incremento en la satisfaccion de los clientes o usuarios. Ademas, se discuten las implicaciones y los desafios
potenciales en la implementacion del Lean Office en entornos administrativos, analizando sus beneficios, desafios y resultados
obtenidos en diversas organizaciones publicas.

Palabras Clave:

Lean Office, mejora continua, desperdicios

a pesar de contar con recursos limitados y las
complejidades inherentes a la burocracia gubernamental.
El sector publico se enfrenta a la constante presion de Si bien el enfoque Lean Manufacturing ha demostrado su
ofrecer servicios eficientes y de calidad a los ciudadanos eficacia en el entorno de produccion (Womack et al.,
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2019), también se ha aplicado con éxito en entornos
administrativos a través de su variante conocido como
Lean Office (Tapping et al., 2010). En este contexto, Lean
Office (LO) resulta ser una metodologia efectiva para
mejorar los procesos internos, reducir el desperdicio y
aumentar la satisfaccion de los usuarios (Sabur &
Simatupang, 2014).

El Lean Office es una herramienta que se centra en
eliminar el desperdicio y mejorar los procesos en las
organizaciones de las empresas y también es aplicable en
instituciones del sector puablico. Su objetivo es
proporcionar servicios eficientes y de alta calidad a los
ciudadanos, al tiempo que se optimiza el uso de recursos
limitados. Aunque la implementacion de Lean Office en el
sector publico puede presentar desafios Unicos, se ha
demostrado que puede generar mejoras significativas en
la eficiencia y satisfaccion de los usuarios (Monteiro et al.,
2015).

En este articulo presentamos los resultados de una
revision de la literatura en la que se reporta la
implementacién de la metodologia LO en organizaciones
de servicio y en particular del sector publico. El objetivo es
identificar metodologias, casos de éxito y los retos
enfrentados al llevar a cabo la implementacién de esta
metodologia para mejorar los procesos administrativos en
el sector publico que permitan mayor asimilacion y uso de
esta herramienta.

Metodologia

La revision de la literatura se realizé utlizando la
plataforma Lens.org. Esta plataforma permite realizar
bldsquedas en distintas bases de datos de documentos
académicos a través del uso de metadatos usados en el
indexado de las referencias. Asi mismo, Lens cuenta con
herramientas de mineria de datos basicos que permite
analizar la informacion para identificar tendencias en el
comportamiento de las publicaciones y sus tematicas.

La estrategia de busqueda consisti6 en usar como
palabras clave “lean office”, “public organizations”, y
“services”. Se eligio que la blsqueda soélo se realizara en
los campos de “Title”, “Abstract”, “Keyword” y “Field of
study” para delimitar que los trabajos encontrados tuvieran
una fuerte relacion con las palabras clave. Se aplicaron
como filtros un rango de tiempo para obtener
publicaciones en el periodo 2010-2023 vy tipo de
documento articulos cientificos, libros y capitulos de libro.
Una metodologia similar fue aplicada por Yokohama al
realizar una revision sistematica en el tema de LO
(Yokohama et al., 2019). Dicho trabajo sélo abarco el

periodo hasta 2016, por lo que el presente estudio es una
actualizacion en las tendencias de publicaciones
relacionadas a LO.

Se realizé el andlisis de los documentos obtenidos a partir
de la busqueda con los criterios y filtros definidos
anteriormente para generar graficos que ayuden a
identificar las tendencias de investigacion en la tematica
de LO aplicada al sector publico y de servicios.

Antecedentes de Lean Office

Para entender y conocer los principios de LO, es
necesario conocer de dénde surge, por lo que es
necesario resaltar que esta herramienta es una
adaptacion de Lean Manufacturing (LM) hacia el &rea
administrativa.

LM es un modelo de gestion de origen japonés, que trata
de la eliminacion de los desperdicios (eliminar aquellos
procesos o acciones que no afiaden valor al producto) y
satisfacer al cliente. Desde la publicacion del libro “The
Machine that Changed the World” (Womack et al., 1990),
el sistema LM ha sido reconocido como una filosofia.

LO es una metodologia derivada del enfoque LM, que
busca mejorar la eficiencia y eliminar el desperdicio en los
procesos administrativos. A través de la aplicacion de
principios y herramientas especificas, el LO puede
generar importantes beneficios; tales como la reduccion
de tiempo, el aumento de la calidad y mejora de la
satisfaccion del cliente (Tonkin, 2019).

Principios fundamentales de Lean Office

LO se basa en cinco principios fundamentales (Liker,
2004):

1. Definir el valor desde la perspectiva del cliente:
este  principio implica comprender las
necesidades y expectativas del cliente, y
proporcionar solo aquellos productos o servicios
gue agreguen valor desde su perspectiva.

2. ldentificar el flujo de valor: este consiste en
mapear Yy visualizar los procesos para la
identificacion de actividades que agregan valor y
aquellas que generan desperdicio; lo cual permite
optimizar el flujo de trabajo y eliminar todas
aquellas actividades innecesarias.

3. Crear flujo continuo: en este se busca reducir las
interrupciones y los tiempos de espera en los
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procesos administrativos permitiendo un flujo
constante y sin interrupciones.

4. Establecer la producciéon justo a tiempo: se
enfoca en la entrega oportuna de productos o
servicios en funcién de la demanda real, evitando
el exceso de inventario o falta de suministros.

5. Buscar la perfeccién: este principio implica un
enfoque continuo en la mejora y la eliminacién de
cualquier forma de desperdicio.

Componentes clave de Lean Office

LO se apoya en una serie de herramientas y técnicas que
ayudan a lograr la eficiencia en los procesos
administrativos. Algunas herramientas mas comunes son
las siguientes (Womack et al.,2019):

1. Mapeo de flujo de valor: permite visualizar y
analizar el flujo de trabajo en detalle, identificando
las areas de oportunidad y los desperdicios
existentes en los procesos.

2. 5S: esta herramienta se basa en cinco pasos:
clasificar, ordenar, limpiar, estandarizar y
mantener. Esta técnica ayuda a mejorar el orden
y la organizacién del lugar de trabajo, lo que a su
vez aumenta la eficiencia y reduce el tiempo de n
busqueda de informacién o documentos.

3. Kanban: se utiliza para gestionar la demanday el
flujo de trabajo, mediante la visualizacion y el
control de las tareas y actividades pendientes y
en progreso.

4. Kaizen: es una filosofia de mejora continua que
busca la participacion de todos los miembros del
equipo en la identificacion y eliminacion de
desperdicios.

La implementacion de LO puede generar diversos
beneficios significativos para las organizaciones (Ohno,
1988):

* Reduccion del tiempo: al eliminar actividades
innecesarias y optimizar el flujo de trabajo, el
Lean Office puede reducir los tiempos de
ejecucion de los procesos administrativos, lo que
a su vez ayuda a mejorar la eficiencia y la
productividad.

* Aumento de la calidad: al eliminar desperdicios y
mejorar la organizacion del lugar de trabajo, se
disminuyen los errores y las actividades que no
agregan valor, lo que lleva a una mejora general
de la calidad de los servicios que se
proporcionan.

*  Mejora de la satisfaccién del cliente: al enfocarse
en las necesidades y expectativas del cliente, el
LO puede proporcionar productos y servicios mas
alineados con sus requerimientos, lo que
aumenta la satisfaccion y fidelidad del cliente.

Resultados de larevision de la literatura

El nimero de documentos obtenidos al realizar la
basqueda en Lens.org con los criterios descritos en la
seccion de metodologia fue de 55 documentos. La gréafica
de linea de tiempo de la evoluciébn del nimero de
publicaciones en el lapso de 2010 a 2023 se presenta en
la Fig. 1.

Figura 1. Numero de publicaciones por afio del 2010 al
2023 (Autoria propia)

La tendencia del nUmero de publicaciones totales muestra
un aumento con un maximo en 2019, sin embargo, este
aumento se debid a un mayor nimero de libros y capitulos
de libros publicados ese afo. Los articulos en revistas
cientificas se han mantenido relativamente constantes
desde 2015. Con respecto al tipo de publicaciones
aproximadamente tres cuartas partes corresponden a
articulos de revistas cientificas, mientras que una cuarta
parte corresponde a libros y capitulos de libros, tal y como
se observa en la gréfica de la Fig. 2.

Figura 2. Tipo de publicacién (Autoria propia)

Los campos de estudio abordados en las publicaciones
analizadas incluyen temas como negocios (business),
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administracién de procesos (process management),
manufactura esbelta (Lean manufacturing), ingenieria
(engineering), entre otros (Fig. 3).

Engineering (13)

Business (20)
Process management (16) Computer science (10)
anufacturing engineering (5) |_@an M kY 'iLoen moomon;

f t

inuiaciu

Process (engineering) (10) Lean project management (10

“““““

Figura 3. Campos de estudio principales de los
documentos analizados (Autoria propia)

Estas palabras clave indican que el uso de LO esta muy
relacionado a actividades de negocios y administracion
desde un enfoque de ciencias de la ingenieria que puede
explicarse por el origen de LM del que se originan los
conceptos de LO, lo que puede englobarse en una cultura
Lean (Schipper, 2019).

Analisis y discusion de los resultados

Lean office en el sector publico: revisidon de casos

El sector publico, al igual que el sector privado, ha
buscado la manera de mejorar la eficiencia y la
productividad. En fechas recientes, LO es una
metodologia que ha ganado popularidad entre las
organizaciones, y que, como se ha dicho anteriormente,
es una adaptacion de los principios de LM que surgieron
con fines de mejora continua en la industria
manufacturera.

El andlisis de los documentos obtenidos de la revision de
la literatura muestra que se han llevado a cabo diversos
estudios sobre la implementacion de LO en
organizaciones del sector publico. Monteiro vy
colaboradores reportaron la implementacion de LO en una
asociacion de municipalidades dedicada a la recoleccion
de residuos solidos en la region de Oporto. Demostraron
como el enfoque Lean puede aplicarse con éxito en un
entorno de oficina en el sector plblico siguiendo una
metodologia que contempla distintos pasos para
implementar LO, que incluyen la identificacion vy
eliminacion de desperdicios, la estandarizacion de
procesos, el fomento de la participacién del personal y la
mejora continua (Monteiro et al., 2015). Adicionalmente,
describen como se aplic6 la metodologia Kaizen,
dividiendo el enfoque en cuatro niveles: Organizacion del
Equipo, Mejores Practicas Visibles, Mejora de Procesos y
Trabajo en Equipo Auténomo. La implementacién de LO

comenzo6 con la mejora de procesos, especificamente
mediante el mapeo de procesos para comprender el flujo
de trabajo actual e identificar areas de mejora.

Se utilizé un enfoque de equipo para identificar tareas,
tiempo dedicado a cada tarea, insumos y resultados, y se
calculé el tiempo total del proceso. Se encontraron
problemas y oportunidades de mejora, y se desarrollé un
plan de accién para abordarlos. Ademas de la mejora de
procesos, se implementaron practicas de organizacion del
equipo, como la técnica 5S para mantener el lugar de
trabajo ordenado y eficiente. Se establecieron sistemas
visuales de gestion y se introdujo un sistema de
sugerencias para fomentar la participacion de los
empleados. Los resultados que obtuvieron en esta
implementacion fueron altamente satisfactorios, ya que se
logré una reduccién significativa en los tiempos de
procesamiento, se eliminaron actividades innecesarias y
se mejor0 la calidad de los servicios ofrecidos. Ademas,
se destaca la importancia de la participacion de los
empleados en todo el proceso, asi como la necesidad de
una comunicacion efectiva y un liderazgo comprometido
para el éxito de la implementacion.

El estudio concluye que la implementacion de Lean en
entornos administrativos puede tener efectos positivos en
el rendimiento, la calidad y la cultura organizativa, y
reconoce que cada iniciativa de LO puede requerir
enfoques adaptados a la realidad especifica de cada
organizacion; los resultados obtenidos en este caso
demuestran el potencial de la aplicacion del sistema Lean
en entornos administrativos.

Peralta y colaboradores presentan un estudio sobre el
proceso administrativo de compras en un 6rgano de la
Administracion Publica Federal de Brasil. El objetivo del
estudio consistio en identificar y eliminar desperdicios en
el proceso con el fin de reducir el tiempo de entrega de
materiales o servicios. En muchos paises se sabe que el
proceso de compras en la Administracion Publica se
caracteriza por ser lento y burocratico debido a la
colaboracion de diferentes secciones y la falta de
planificacion. El estudio utiliza la herramienta de Mapeo
del Flujo de Valor (VSM) para analizar el proceso actual y
proponer mejoras. Al utilizar esta herramienta identificaron
siete tipos de desperdicios entre las que destacan las
esperas, procesamiento innecesario y sobreproduccion;
los cuales afectan negativamente la eficiencia del
proceso.

A partir de este analisis se recomendaron diversas
medidas; por ejemplo, para reducir el tiempo de entrega,
se pidi6 la reubicacion del almacén junto al area
administrativa para acortar distancias, establecer horarios
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de despacho obligatorios durante el expediente y crear un
plan estratégico, entre otras. En este estudio se muestra
que la implementacién de estas mejoras permitiria reducir
el "lead time" en aproximadamente un 82%. Esto
implicaria una disminucion en los indices de compromisos
inscritos como "Restos a Pagar”, lo que significa que los
materiales serian entregados o los servicios prestados
durante el ejercicio financiero actual. Ademas, se
esperaria una reduccion en los indices de cancelaciones
y no aprovechamiento de los recursos. Concluyen sobre
la importancia de implementar enfoques lean vy
herramientas de gestion para optimizar los procesos
administrativos y lograr una mayor eficiencia en el sector
publico (Peralta et al., 2016).

En el trabajo de tesis realizado por Astonitas, hace uso de
las herramientas de LO para la identificacion de
problemas (desperdicios) en una oficina de Gobierno, la
cual genera informacién importante para la entidad. En
este caso utilizaron el Mapa de Flujo de Valor (VSM) en
conjunto con el Diagrama de Flujo de Proceso (DFP) para
identificar las actividades que generan desperdicios como
los altos tiempos de demora, causados por acciones que
no afaden valor y que pueden 0 no evitarse
Adicionalmente, aplicaron el diagrama de Ishikawa junto
con los 5 porqués para identificar la causa raiz de tales
problemas. Se realizaron propuestas de mejora a partir de
las causas raiz identificadas empleando las herramientas
5S, trabajo estandarizado, SMED, una adaptacion de
Poka-yoke y Kaizen, la integracion de grupos de trabajo y
la creacion de un plan de capacitacion en mejora continua.
El estudio muestra como resultado que la implementacion
de LO ayudard a mejorar la veracidad de la informacion
de la entidad a un costo bajo (Astonitas, 2021).

El uso de del VSM como herramienta de optimizacion del
tiempo de respuesta entendido como un desperdicio fue
aplicado también por Lima y colaboradores al aplicar LO
en el proceso de disefio arquitectonico de casas de interés
social logrando mejorar los tiempos de respuesta a través
de la implementacion de mejoras en el flujo de trabajo
(Lima et al., 2010), asi como por Carvalho y Martins en los
procesos administrativos de una institucion de educacion
superior para favorecer el alineamiento y la confianza de
los empleados con las actividades mapeadas, sin
retrabajos y con una mejora significativa de resultados
(Carvalho, 2021).

Dentro de los organismos publicos destaca la aplicacion
de LO por parte de las instituciones médicas militares,
como queda demostrado con los trabajos de Seraphim
(2010) y da Silva (2015). En ambos trabajos la aplicacién
de LO trae beneficios para aprovechar los recursos de los
hospitales para mejorar la atencion de los usuarios y con

esto incrementar la credibilidad y el reconocimiento de las
instituciones militares en el area del sector salud. En otro
estudio relacionado a la aplicacion de LO en una
institucion de atencion a la poblacién, emplearon LO en
una guarderia para identificar el problema prioritario y el
método de resolverlo para mejorar la satisfaccion de los
usuarios (de Souza Ferraz et al., 2018).

La aplicacién de LO en organismos publicos ha sido
reportado exitosamente en diversos trabajos realizados
usando instituciones educativas como ente de estudio. LO
puede utilizarse en la administracion de las instituciones
de educacién superior para optimizar los flujos procesales
y con esto mejorar la gestion de la institucion y la
reduccion de los tiempos de tramitacion (Nunes da Cunha
et al., 2019), asi como en la optimizacion de los procesos
de inscripcion y pago de los estudiantes (Wheeler-Webb
& Furterer, 2019). Asi mismo, esta herramienta ha
mostrado su efectividad para mejorar el proceso de
contratacién de profesores universitarios (Barros Santos
et al., 2017). Otra interesante aplicaciéon en instituciones
de educacion superior reporta el uso de LO en los
procesos administrativos de la Universidad de Minho.

Los investigadores reportan la necesidad de definir los
indicadores de desempefio clave o KPI como primer paso
de la implementaciéon. Con las herramientas de LO
lograron una reduccion del 84% del tiempo de busqueda
de archivos, una disminucion del 69% en el tiempo de
busqueda de informacion de los estudiantes, mejora en el
disefio de los formularios de registro y la optimizacion de
las horas dedicadas por afio a la gestion administrativa
(Magalhdes et al., 2019). Por otro lado, Krdzali¢ y
colaboradores identifican que a través de LO es posible
mejorar los canales de comunicacion entre estudiantes y
la oficina de asuntos estudiantiles de una universidad en
Bosnia para brindar informaciébn mas ajustada a las
necesidades de los estudiantes (Krdzali¢ et al., 2020).

Otras aplicaciones de LO en instituciones educativas
incluyen la mejora en el desarrollo de proyectos de un
equipo de estudiantes que participan en competencias de
robotica a través del mapeo de flujo de valor del proceso
de desarrollo del vehiculo y la reduccion de desperdicios,
logrando una reduccién en el tiempo de desarrollo de
hasta un 61% (Benini et al., 2022), el andlisis del proceso
de presentacion, aprobacion y administracion de
proyectos de investigacion por parte de un instituto de
investigacién oncoldgica en ltalia, identificando que las
limitaciones y desperdicios organizacionales puede llevar
a la pérdida de oportunidades para la consecuciéon de
proyectos y por tanto a una potencial reduccion de
presupuesto (La Forgia et al, 2023), y para la
administracion de los recursos hemerogréficos a través de
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la gestion de bibliotecas en una ciudad (da Silva Cabete
et al., 2016). Una reciente y novedosa aplicacion de LO se
ha dado en la evaluacion de innovaciones de
profesionales de la educacion sanitaria a través de un
concepto denominado Lean Starup (LS) que incluye un
novedoso lienzo de educacion esbelta (Lean Education
Canvas) que sintetiza una innovaciéon y su modelo de
negocio en una pagina (Cook et al., 2023).

Por otra parte, dentro de los organismos publicos existen
diversas actividades de servicio que pueden ser
mejoradas con el uso de LO (de Almeida et al., 2017).
Ejemplo de ello es la gestion de archivos en donde se
puede incrementar la eficiencia del servicio y la
satisfaccion del cliente (Cavaglieri & Paulesky Juliani,
2016), los procesos de compras y adquisiciones,
particularmente las licitaciones publicas (Teixeira Santos
& Fernandes Pereira, 2020, 2023) y los servicios de
contacto directo con la poblacién, como pueden ser los
servicios de limpieza municipales, en donde la agilidad y
rapidez de respuesta, comunicacion con el cliente y la
eficiencia tienen un efecto directo sobre la satisfaccion del
cliente (Fiuza & Pacheco, 2021).

Lean office aplicado en empresas de servicio

Diversas organizaciones fuera del sector publico han
implementado con éxito LO y han obtenido resultados
significativos. Empresas e instituciones con actividades de
servicio han aplicado de forma muy natural los principios
de LO como un mecanismo de mejora continua para
incrementar la satisfaccion de sus usuarios y la eficiencia
de los servicios que ofrecen y algunos investigadores
incluso han propuesto que esta rama de LO se denomine
Lean Service (Malacarne et al., 2018).

Entre las aplicaciones de LO desde la perspectiva de
servicios en las empresas destacan la optimizacion de los
costos administrativos (Bracci, 2013), el disefio de
unidades bancarias de empresas del sector financiero en
donde lograron una reduccion de tiempo de proceso del
45% (Calsavara, 2016), la mejora de la eficiencia del
procesamiento de datos y por tanto de las operaciones de
un departamento logistico que se encarga del suministro
de materias primas en una empresa de componentes
multimedia para automéviles (Monteiro et al., 2017), el uso
de LO en la transformacion digital de empresas de
servicios de loT o internet de las cosas (Besser Freitag,
2018), la reduccion de gastos de impresion y papeleria en
un departamento de facturacion de una empresa de
servicios de electricidad (Almeida et al., 2019) y en el
proceso de capacitacion de su personal gerencial en un
proceso de restructuracion (Ribeiro et al.,, 2019), y la

eliminacion de desperdicios en el proceso de separacién
de materiales en el almacen de una empresa del sector
energético para mejorar el suministro en las estaciones de
trabajo (dos Santos et al., 2021).

Por otra parte, LO ha mostrado ser efectiva en otras
aplicaciones mas relacionadas al sector productivo. En un
interesante trabajo en el que aplicaron la metodologia LO
en un ambiente industrial, de Paoli y colaborades
demostraron que la utilizacion de los principios de LO en
la ingenieria y el desarrollo de proyectos de una empresa
que opera en un entorno ETO (Enginer-to-order) puede
llevarse a cabo de manera eficiente, eliminando gran parte
de los residuos que existian en el area estudiada (de Paoli
et al., 2014). LO también ha sido aplicado en el area de
negocios y marketing. Girardi y colaboradores combinaron
los métodos de LO y las técnicas de gestién de procesos
de negocio (BPM por sus siglas en inglés) para crear una
metodologia mas eficiente pues supera las limitaciones
que presentan las metodologias al usarse de manera
independiente (Girardi Tegner et al., 2016). En otro
interesante trabajo, los autores aplicaron LO en un
proceso de inteligencia de negocios (Bl por sus siglas en
inglés) para reducir los desperdicios identificados en ese
tipo de proceso e identificar sus causas (Lizarelli et al.,
2021).

En cuanto a las actividades de marketing, LO se ha
empleado de manera efectiva para identificar aquellas
actividades que no le daban valor al producto final en una
empresa del sector financiero y se logré reducir el tiempo
de entrega de la operacion de 31 a 21 dias (Yuiti Ishizaka
et al., 2017). Adicionalmente, LO ha sido empleado de
manera efectiva en procesos de aprendizaje
organizacional (Freitas et al., 2018), administracién de la
informacion (Freitas & Freitas, 2020) y en la identificacion
de factores de falla criticos en el desarrollo de procesos
en instituciones del sector financiero (Csiszér, 2022).

Finalmente, se han realizado algunos andlisis simulados
del uso de LO en empresas de manufactura ficticias para
probar la efectividad de las herramientas de LO para la
reduccion de desperdicios. Por ejemplo, en la simulacion
aplicada por Smith y colaboradores emplearon a la
empresa de manufactura ficticia XYZ para optimizar sus
procesos administrativos. Con las herramientas de LO
lograron reducir el tiempo de procesamiento de solicitudes
de clientes en un 50%, lo que mejoro la satisfaccion del
cliente y generd ahorros significativos (Smith et al., 2019).
Otro estudio realizado por Jones utiliz6 la empresa ficticia
ABC Company que fue ideada como una empresa de
manufactura que enfrentaba desafios con la eficiencia y la
eficacia de sus procesos administrativos. Mostrdo una
reduccion del 30% en el tiempo de respuesta a los correos
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electrénicos al aplicar principios y herramientas LO
(Jones, 2022).

Beneficios de LO en las organizaciones

A partir de la revision de estos casos de éxito, podemos
decir que el uso de LO trae consigo diversos beneficios a
las organizaciones. Segin Womack & Jones (2003),
algunos de estos beneficios incluyen:

* Reduccion de costos operativos: al eliminar el
desperdicio y optimizar los procesos, las
organizaciones pueden reducir sus costos
operativos de manera significativa.

* Mejora de la calidad: al enfocarse en la
eliminacion de actividades que no agregan valor,
el Lean Office promueve la mejora de la calidad
en los procesos administrativos.

* Aumento de la productividad: al eliminar tiempos
de espera innecesarios y mejorar la eficiencia, se
logra un aumento en la productividad del personal
de oficina.

* Mejora en la satisfaccion del cliente: al reducir los
errores y agilizar los flujos de trabajo, se
proporciona un mejor servicio al cliente, lo que
conduce a una mayor satisfaccion y fidelizacion.

Desafios en la Implementacion de LO

La implementacion de LO puede presentar desafios
significativos, como resistencia al cambio, falta de
capacitacion adecuada y dificultades en la adaptacion de
herramientas Lean a procesos administrativos complejos;
por lo que es importante abordar estos desafios y contar
con un enfoque claro de implementacion que involucre a
todos los niveles de la organizacion.

La implementacion exitosa de LO requiere de un enfoque
sisteméatico y el compromiso de toda la organizacion.
Segun Chen et al. (2012), algunas mejores practicas para
su implementacion incluyen:

+ Capacitacion y concientizacion: es esencial
capacitar a los empleados sobre los principios y
herramientas de LO, y crear conciencia sobre los
beneficios de su implementacién.

* Identificacion y eliminacion de desperdicios:
mediante el mapeo de flujo de valor, es posible
identificar los desperdicios en los procesos
administrativos y tomar medidas para eliminarlos.

+ Establecimiento de métricas de desempefio: es
importante establecer meétricas y KPIs (Key
Performance Indicators) para evaluar el

desempefio de los procesos y medir los avances
en la implementacion de LO.

* Fomentar la participacién de los empleados:
involucrar a los empleados en el proceso de
mejora continua es fundamental para el éxito de
LO. Se deben fomentar la comunicacion abierta,
la colaboracion y la retroalimentacion constante.

Conclusiones

La revision de la literatura sobre la aplicacion de las
herramientas de Lean Office en distintas actividades tanto
de organismo publicos como de empresas de servicios
demostré su efectividad para la mejora de los procesos
administrativos en la busqueda de una mayor satisfaccion
de sus usuarios. A través del analisis de ejemplos en
areas tan diversas como la milicia, instituciones
educativas, instituciones financieras, logistica, entre otras,
se encontrd6 que la aplicacion de los principios y
metodologias de Lean Office permiten solucionar
probleméticas de la operacion de dichas instituciones,
mejorando la eficiencia en los entornos administrativos,
eliminando desperdicios y optimizando los procesos de
oficina. Al aplicar los principios y herramientas adecuadas,
las  organizaciones pueden obtener beneficios
significativos, tales como reduccion de tiempo, mejora de
la calidad, disminucion en el gasto, identificacién de las
actividades de mayor valor y satisfaccion del cliente.
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