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Lean estd ampllamente extendldo en las
areas productivas de las empresas Indus-
trlales de practicamente cualquler sector de
actlvidad, slendo Lean Manufacturing un
concepto bastante popular. Sin embargo, Le-
an Sigue Siendo practicamente deSconocido en
los Servicios, a pesar de gue el Sector tiene un pe-
so creciente en la economia y de que 5us empre-
5as se enfrentan a problemas similares a las in-
dustriales en lo gue Se refiere a generar valor y
satisfacer de manera eficiente las necesidades
de sus clientes.

Mi caso es diferente

La poca notoriedad de Lean Service obedece a
que no se perciben los beneficios que reporta o se
considera complicada su aplicabilidad, algunas
veces por motivos objetives y otras Sin razones
aparentesy, por tanto, dificiles de explicar.

Uno de los principales motivos del escaso de-
sarrollo de la estrategia Lean en los Servicios
es la propia naturaleza del sector, el llamado
sector terciario gue incluye actividades muy di-
versas, gue van desde la educacian y la sanidad,
a otras como hosteleria y turismo, financieras,
comunicacidn, comercio y distribucidn, trans-

LEAN SERVICE

Una estrategia para competir mejor en los servicios

porte, 'utilites', servicios integrales de manteni-
miento, limpieza, vigilancia, etc. En realidad, se
puede decir que Servicios es todo, Salvo Lo gue
no esta integrado en el sector primario y Lo gue
no es actividad manufacturera, incluidos los
procesos Soportes y administrativos de las em-
presas industriales.

Esta diversidad se presta ma&s si cabe, a conoci-
das afirmaciones del tipo "mi caso es diferente”,
"demuéstrame gue funciona" o el sindrome "no
inventado agui”, gue siendo obvias no aportan
ningun valor por no ofrecer soluciones ni alterna-
tivas, siendo més bien barreras mentales para la
mejoray el cambio.

Visidn proceSo

Otro motivo del escaso arraigo de Lean en los
Servicios, a diferencia de manufactura, es que los
procesos Son, por lo general, poco visibles y sus
resultados intangibles, al no producir objetos o
productos fisicos, en muchas ocasiones Se consu-
men en el momento de producirse, y el propio
usuario forma parte de la produccidn, lo gue hace
gue Sean muy variables y la satisfaccidon del
cliente altamente subjetiva.

El concepto Lean, -esbelto, &gil, sin grasa-, se
aplica a los procesos de Servicios, haciendo gue
sean "ajustados”; ajustados a la demanda y
ajustados en los recursos. Si los procesos son
Lean, Se consefuira aportar mas valor a los
clientes al minimo coste, y que la empresa Sea
mas competitiva,

La transformacién Lean Service, reguiere por
tanto disponer de una visidn transversal de la or-
fanizacion, para lo que es esencial entender el
significado del término "proceso” para su identifi-
cacion y posterior desarrollo del concepto Lean
enaguellos que sean clave.

Muchas empresas trivializan este importante
concepto y fracasan en Su intento de transforma-
cidn, o Se limitan a implantaciones superficiales
de poco valor.

Con las caracteristicas mencionadas, no pare-
ce exaferado afirmar que en la mayoria de los
procesos de Servicios proliferan los errores, ge-
neralmente imprevisibles y se realizan maltiples
actividades que no afiaden valor, gue aumentan
los costesy alargan los tiempo en la entrega del
servicio.

Un buen enfogue Lean en los procesos de Ser-
vicios persigue Lo mismo gue en los procesos de
fabricacion, es decir mejorar la calidad del servi-
cio, aunque Sea intangible, aumentar la velocidad
y reducir el tiempo de respuesta, disminuir la uti-
lizacidn de los recursos empleados y mejorar
continuamente en busca de la excelencia.

Transformacidn Lean en Los Servicios

1. Definir el valor. La aplicacidn de Lean co-
mienza por identificar la propuesta de valor" i por
gué nos compran? y "ien gué gueremos ser dife-
rentes?".

2. Definir la cadena de valor. Visualizar el pro-
ceso en 5u conjunto, de principio a fin, permite
identificar Lo gue no afiade valor al cliente, el lla-
mado desperdicio o "muda”, cuya eliminacian es
el objetivodel Lean.

3. Crear flujo. Trabajar en flujo, con lotes o uni-
dades de "produccidn” en fracciones mas peque-
fias de tiempo, permite una mayor frecuencia de
transferencia lo que posibilita aumentar la velo-
cidad de entrega del Servicio.

La creacian de flujo en los procesos de Servi-
cios no debe entenderse Unicamente como flu-
jos fisicos y disposicidn de puestos de trabajo,
sino también como flujos virtuales mediante -

por ejemplo-, el cambio en el disefio organizati-
vo o en las implantaciones geogréficas.

El flujo tenso redunda en una mejor calidad del
servicioy en una identificacién mas rapida de pro-
blemasy errores.

4. La demanda 'tira'. La aplicacidn de este
concepto en los procesos de Servicios resulta
confusa y Suele generar una gran controversia.
Sin embargo "pull” es simplemente un método
para controlar el flujo y adaptar los recursos y
el proceso de generacion del Servicio a la de-
manda, evitando la sobre reaccidn.

5.La mejora continua. La aplicacion de Lean no
25 posible sin "musculo”, en forma de personas
capaces de identificar y resolver las Situaciones y
eventos no deseados gue surgen en los procesos.

Identificar problemas resulta complicado si
no e dispone de estandares que permitan dis-
tinguir una situacién normal de otra anormal,
mientras que reSolver y erradicar rapidamente
los problemnas no es factible si las personas no
disponen de la formacién, los medios y las he-
rramientas adecuadas.

Para ello, los directivos de la empresa Lean de-
ben crear las condiciones para que las personas
puedan mejorar continuamente los procesos y
actividades en los gue intervienen.

Conclusiones

Por tanto, Lean como estrategia responde a
una amplia variedad de problemas a los gue se
enfrentan las empresas de Servicios, ya Sea por
aumento de la complejidad, por la dificultad de
combinar dimensidn con flexibilidad a la hora
de ofrecer un Servicio excelente o disponer de
un personal competente y comprometido.

No hay duda, que el enfogue y las herramientas
'Lean’ ayudan a mejorar los procesos de Servicios
y Los procesos soporte, adminiStrativos y transac-
cionales de las empresas industriales y no indus-
triales, asi gue una vez tengamos claros los con-
ceptos es momentode pasaralaaccidn, "micaso
noes diferente”.
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