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			SINOPSIS 




			 




			Desde hace décadas, la filosofía Lean Manufacturing tiene un gran éxito en muchas empresas que se han propuesto hacer más con menos, eliminar todo lo que carece de valor añadido y centrarse en el cliente y las personas. Gracias a su eficacia, se ha convertido en una de las hojas de ruta esenciales para aquellas compañías que quieren ser más competitivas, eficientes y rentables. 




			La fuerza del libro reside en trasladar la filosofía del Lean Manufacturing propia del entorno industrial y llevarla al ámbito de los servicios, convirtiéndose en Lean Service y que los autores, manteniendo su esencia, han adaptado su enfoque al siglo XXI, aportando una metodología que permitirá a las empresas afrontar cualquier desafío, transformándolo en oportunidad y construyendo desde el presente un futuro mejor. 




			 




			Lean Service, management total contribuye a generar una hoja de ruta clara ante los nuevos modelos de negocios, basados en un management transversal y global. Un contexto donde se requieren mentes abiertas que entiendan que el mundo se mueve hacia un nuevo paradigma, empoderado por el conocimiento, que necesita de una visión y propósito empresarial sustentado en la acción y situando a las personas en el centro, convirtiéndola en una obra de referencia, clave para transformar y liderar las empresas. 
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			Liderando el futuro de las empresas 
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			Dedicatoria de Guillermo Pérez Morales 




			 




			A mi mujer, Noelia, a mis hijos, Álvaro y Marta, gracias a los tres por vuestro apoyo incondicional, porque sois el motor, referencia e inspiración en mi vida. A mi madre, siempre presente en mis pensamientos y guiando mi camino. A mi padre, hermana y familia por creer siempre en mí. A mis amigos, siempre por vuestro cariño y amistad, porque sois una pieza clave en mi vida. A todas las personas que me habéis inspirado a lo largo de mi carrera profesional y con las que he tenido el placer de disfrutar y compartir estos años, gracias por todo lo que me habéis aportado. A todas las personas que me han apoyado en esta aventura y a las que han colaborado en este libro; a todos, gracias por vuestro cariño, tiempo y generosidad. Gracias, gracias y gracias por todo, porque esto sólo es un punto y seguido. Lo mejor está por venir. Disfrutemos del camino. ¡Sigamos creando y avanzando para construir desde el presente un futuro mejor! 




			 




			Dedicatoria de José Luis Morato Gómez 




			 




			A mi mujer, Carmen, a mis hijos, Marcos y Marta, por la paciencia que tienen con todos los frentes que abro, esperando seguir siendo una referencia para ellos, igual que ellos lo son para mí y que son mi razón de ser, una brújula, sin olvidarme de mis padres y hermanos, que en muchas ocasiones han sufrido como mi entorno el distanciamiento en el que esta sociedad y el ritmo de vida nos está envolviendo. A cada uno de mis alumnos de todos estos años dedicados a la docencia y a la mayoría de «mis seguidores» en las redes sociales, haciéndoles partícipes de que los sueños «se convierten en realidad si tenemos el coraje de luchar por ellos». 






			



			


	 


	 	

	 

   




			Prólogo 




			 




			Querido lector, enhorabuena. 




			Te felicito porque estás a punto de descubrir una obra única que te sumergirá en un método transgresor y altamente práctico. Quizá te parezca raro que un prólogo para un libro tan serio e importante como Lean Service, management total comience con una palabra tan familiar como «querido», pero, aunque es probable que no te conozca, tu generosidad al comprar este libro de Guillermo y José Luis me lleva a querer saludarte como si te conociera de toda la vida y con todo el cariño del mundo. 




			Lean Service... ocupará sólo un pequeño espacio de tu estantería, pero el valor y la magnitud de su contenido recogen largos años de experiencia y conocimientos, al alcance de muy pocos, sobre modelos eficientes de gestión en el sector servicios. Ahora, con su publicación, estos valiosos conocimientos llegarán a personas que, como tú, han querido interiorizarlos. Para lograr este método, Guillermo Pérez Morales y José Luis Morato Gómez han pasado mucho tiempo trabajando en adaptar eficientemente el modelo de gestión Lean Manufacturing al sector servicios, dando como resultado un método propio de implantación, que consiste en aplicar con eficacia estas herramientas a cualquier sector, empresa o proceso. La respuesta a eso que te estás preguntando ahora mismo es «sí»: esta metodología revolucionaria también es para ti, no importa a qué te dediques o cuáles sean tus motivaciones y, de nuevo, «sí»: te va a ayudar —enormemente— en el complejo proceso de transformación digital, laboral, humana y medioambiental que está experimentando la sociedad y que va a cambiarlo absolutamente todo. 




			Aunque Lean Service es una metodología que ya existe desde 1972 con el sector servicios como campo de acción, no tiene un modelo único de práctica. Existen herramientas y prácticas que muchos de los que trabajamos en servicios, como yo mismo, no sabíamos cómo implantar de forma ordenada y eficiente. Hacía falta, por tanto, una hoja de ruta para seguir, una guía de pasos que de verdad funcionen y sean fáciles de implantar en todas las áreas y, sobre todo, un método que verdaderamente fuera capaz de adaptarse al cambiante mundo de hoy. En otras palabras, la metodología que tan brillantemente nos expone el libro que tienes entre las manos sirve para el presente y para el futuro, nos ofrece una serie de brillantes técnicas multiárea que, además, no tienen fecha de caducidad. Para mí, no es un libro, sino un método, porque nos da las bases, principios o herramientas de la metodología Lean Service. Y ¿sabes por qué no vas a encontrar un método igual? Simplemente, porque no lo hay. Se trata de una obra que posiciona un concepto no desarrollado hasta ahora y que nos demuestra que Guillermo y José Luis son totalmente pioneros en este ámbito. ¿A que te apetece saber más? 




			Es necesario comprender que Lean Service no es lo mismo que Lean Manufacturing, que está basado en procesos productivos. El sector servicios es importantísimo en nuestra sociedad y en nuestro entramado empresarial, ¿sabes cuántas empresas del mundo se dedican a este sector? ¡El 50 por ciento! Y eso sin contar las que, directa e indirectamente, tienen relación con esta industria, porque sino hablaríamos prácticamente de un cien por cien de las compañías a escala global. A lo largo de tantos años al frente de empresas que brindan servicios he aprendido lo importante que es conectar con las personas que van a recibir las prestaciones que ofreces. Un servicio no es sólo un menú en un restaurante o el envío de un paquete a determinada dirección, es también una marca o empresa interactuando con las personas. Es conseguir que confíen en ti, que crean en tus valores, que se identifiquen contigo, que sepan ver que detrás de ese logotipo, de esos colores, hay una persona o un equipo de buenas personas que se merecen esa confianza más que nadie. Hay muchas ilusiones depositadas en el más simple de los servicios que un consumidor escoge de una empresa. 




			Para entender la importancia de saber diferenciarse en el sector y gestionar las actividades relacionadas y, por ende, la buena decisión que has tomado al comprar este libro, te propongo un juego de reflexión muy rápido. Piensa en tu última semana, o en los días pasados. ¿Con qué frecuencia has utilizado prestaciones de servicios de cualquier tipo? Hablamos de restauración y ocio, pero también de logística, derivados de la Administración pública, call center, bpo (business process outsourcing) y un larguísimo etcétera. Es probable que te sorprenda darte cuenta de la frecuencia imparable con la que los utilizamos, de uno y otro modo. La respuesta ya la tienes: ya sabes por qué el método Lean Service tiene tal potencial. A pesar del impacto que el sector servicios tiene en nuestra calidad de vida, salud, negocios, relaciones..., antes de este libro, la metodología no contaba con unas bases o definición claras. En este método encontraremos el manifiesto del modelo de gestión Lean Service, los principios para implantarlo, sus valores y cultura y una cómoda hoja de ruta para comprender mejor el concepto y —lo mejor de todo— aprender a aplicarlo a nuestro trabajo, empresa o proyecto, por pequeño que sea. 




			Este fantástico método nos invita a vivirlo, a ponerlo en práctica de inmediato, y se volverá eficaz y podrá convertir esa idea que hoy tienes en tu empresa soñada. Los autores nos demuestran que las prácticas que han servido en el sector industrial pueden ser aplicadas en los servicios generando beneficios económicos y mejoras por y para trabajadores. 




			Seguramente, a veces, los cuatro hijos que tienen entre los dos Guillermo y José Luis no han comprendido por qué la elaboración de este libro les ha robado tanto tiempo de estar con ellos. Y es cierto, los dos autores han tenido que renunciar a muchas horas de su vida que no han dedicado a sus aficiones, a estar con los suyos, por estar trabajando en el nacimiento de Lean Service, management total. Y hablamos de personas que, por sus profesiones y los proyectos a los que se dedican, tienen agendas verdaderamente apretadas. Este esfuerzo se llama generosidad. Han sido enormemente generosos en sacrificar lo más valioso que tenemos las personas, el tiempo, para originar este método y tu forma, nuestra forma, de agradecérselo es pasar a la acción y poner en práctica esta metodología. Por eso quiero dar dos «gracias»: una a Guillermo y José Luis, por este acto de sumar, de DAR en mayúsculas, pues siempre he dicho que no hay nada más generoso que compartir tu conocimiento, y la otra a ti, que tienes el libro en las manos, pues, con tu interés, estas pagándoles cada minuto invertido en idear, pensar, elaborar, redactar, corregir este método. Lo que estás haciendo no es más que otro acto de generosidad. 




			Pero es que, además, esta grandeza, esta actitud de sumar y aportar que han tenido los autores ha sido llevada al extremo, puesto que este libro es solidario. Un porcentaje de los beneficios de los derechos de autor se donan a causas sociales y solidarias. Dime, estimado lector, querida lectora: ¿se puede pedir algo más de un libro? 




			Las circunstancias de la vida me han llevado a montar y estar al frente de muchísimas empresas desde 1987 y hoy soy o he sido business angel, escritor o conferenciante en importantes actos del mundo de la empresa. Después de tantos años, he aprendido una cosa básica: los empresarios no somos expertos en empresas, sino en personas. Al fin y al cabo, ¿de qué están hechas las empresas, sino de las personas? Un día me invitaron a una ponencia en una importantísima multinacional española que llamaré, por ejemplo, Companyland. Empecé preguntando a cada directivo, a cada empleado si ellos amaban Companyland y me dijeron que sí. Después les pregunté si creían que Companyland los amaba a ellos y me respondieron lo mismo, que sí. Les convencí de que era mentira, ¿por qué? Simplemente porque esa empresa, como cualquier otra, no existe. El día que un logotipo sea capaz de devolverte un abrazo será cuando las empresas sean capaces de amar. 




			Pero las personas que hay detrás de ellas sí tienen esa capacidad. Y son ellas las que pueden definir la empresa del futuro. El talento humano es el valor más importante de la empresa, lo que determinará su éxito. Lo más humano de las compañías son los clientes, el talento, las personas y eso es lo que debe estar en el centro de cada compañía. La empresa del futuro o logra ser más humana, más ecológica, más personal, o está condenada a desaparecer. Ya pocas empresas venden si no son capaces de generar confianza, transparencia, generosidad, cariño y otros valores tan inherentes al ser humano. En los tiempos que vivimos, el capital emocional debe ser el principal capital de una empresa, y éste consiste en tener, precisamente, a las personas como eje central en las compañías. 




			Me llaman «SEO de personas», un sobrenombre que siempre me ha hecho gracia porque mezcla uno de los conceptos más digitales de nuestra actualidad con lo más originario y auténtico: las personas. Yo no sé si soy experto en personas, pero sí sé que dedico un tiempo importante cada día a intentar humanizar lo digital, puesto que en este mundo frenético de hoy vamos tan deprisa que, muchas veces, lo que estamos haciendo es digitalizar lo humano, cuando es al revés: la tecnología siempre tiene que estar al servicio del ser humano, y no al revés. Y la transformación digital de la que todo el mundo habla no tiene que ver tanto con la tecnología como con las personas: su adaptación, su comportamiento, sus valores, sus necesidades. Por eso, «Lean Service» también nos ayudará a adaptarnos a esta transformación desde el punto de vista más humano posible. 




			Estoy seguro de que si has llegado hasta aquí, tu interés por este método revolucionario ha ido creciendo. Quizá no has podido ni terminar este prólogo debido a las ganas que tienes de empezar a practicar este método y ojalá haya sido así. Si, tras leer el libro que nos han brindado Guillermo y José Luis, regresas a estas líneas, comprobarás que todo lo que te he dicho era cierto. A lo mejor, incluso, estas enseñanzas de mano de estos referentes en la adaptación del Lean Manufacturing al entorno actual ya te han hecho triunfar en tu empresa o proyecto. De cualquier manera, habrás entendido la importancia de contar con una hoja de ruta para alinear estrategia con las operaciones y el terreno y la importancia de incorporar esta metodología en cualquier proceso de la empresa, así como integrar en el ámbito tecnológico. Y, antes de despedirnos y comenzar a leer a los creadores de esta metodología, déjame darte un último consejo que nunca nunca falla, y que puedes llevar a cabo, más fácilmente, con este libro: la mejor inversión en ti que puedes obtener es aprender a generar valor, saber crecer, ser cada vez mejor y más eficaz, aprender a equivocarte y ser la mejor persona que puedas llegar a ser. 




			Gracias, gracias, gracias. 




			 




			CIPRI QUINTAS TOMÉ,  
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Dos visiones, una misión 




			 




			Introducción 




			 




			Una visión, Guillermo Pérez Morales 




			 




			Nada volverá a ser como antes. Ahora más que nunca, vivimos en un momento crucial, en permanente cambio. 




			En marzo de 2020, de forma inesperada nuestro mundo, indudablemente, cambió. La crisis sanitaria y socioeconómica a la que nos llevó la COVID-19 nos hizo pasar de forma instantánea por diferentes fases. Primero nos dejó en shock, luego generó un cierto desconcierto, después pasamos a la incredulidad, posteriormente a la necesidad de supervivencia hasta alcanzar el año 2021, con la esperanza de lograr una vacunación global que nos permita recuperar la normalidad, pero siempre en un escenario de tensa calma, en un entorno incierto, lleno de dudas, desafíos y, sobre todo, de muchas oportunidades. 




			Si algo nos ha enseñado esta situación pandémica es que todo puede cambiar en cualquier momento, y sólo teniendo una hoja de ruta clara podremos afrontar los cambios de la mejor forma posible, de modo que cualquier circunstancia adversa altere lo menos posible nuestro camino. 




			En un entorno en el que nadie puede permitirse el lujo de ser un mero espectador de los acontecimientos, por mi parte, decidí ser protagonista del cambio aceptando el desafío personal de escribir un libro con espíritu innovador y transformador con una clara visión empresarial, pasando así de ser espectador a actor, dedicándome durante muchos meses a esta aventura e invirtiendo lo más valioso que tenemos las personas: el tiempo. 




			Este libro es puro propósito de buenas intenciones llevadas a la acción, y de la acción a las evidencias, diseñando un camino firme al que acogerse en cualquier momento y que nos permita acelerar, parar, mirar hacia atrás, observar, avanzar, siempre sin perder de vista nuestro objetivo. 




			En este contexto global de desconcierto, pero, también, de cambio, transformación y oportunidad, es cuando José Luis y yo decidimos, firmemente, escribir este libro con un propósito claro que combina la humildad con la ambición de contribuir en la aportación de valor a la sociedad, a las empresas, a los profesionales, en definitiva, a las personas, siempre a través de nuestra experiencia, aprendizajes y conocimientos sobre el management en general y la metodología Lean Service en particular. 




			Precisamente, la fuerza de nuestro libro reside en adoptar la metodología Lean Service, cuyo origen es del año 1972, respetando su cultura y herramientas, pero haciendo un restyling a su enfoque, adaptando su mensaje al siglo XXI y definiendo un manifiesto con sus pilares y principios propios, aportando un método adaptado al nuevo entorno que permita afrontar estos desafíos y seguir construyendo desde el presente un futuro mejor para las empresas y los profesionales, situando siempre a las personas en el centro. En el espíritu de nuestro modelo está su pretensión de perdurar en el tiempo, porque tanto si lo estás leyendo a su publicación a finales de 2021 como en 2030 o 2050, los cambios impulsados por la pandemia han impactado tanto en nuestras vidas que nuestra propuesta de valor te podrá servir en todo momento de inspiración, apoyo y aprendizaje, y te será útil ante cualquier cambio que quieras o necesites afrontar en tu vida para hacer las cosas de una forma diferente. 




			Para mí, este libro representa el resultado de mi experiencia y aprendizaje acumulado hasta ahora y de una visión surgida hace trece años, en 2008, año en el que en las estrategias de muchas compañías comenzaba a proliferar el desarrollo e implantación de múltiples metodologías, con el objetivo de transformar las empresas para afrontar la crisis económica iniciada en 2007 y adaptarse a un entorno cada vez más competitivo; y yo, en aquel momento, decidí, de forma intuitiva, incorporar la metodología Lean en mi modelo de management. 




			Así, en 2008, ya intuía el poderoso impacto que tarde o temprano podría tener de una forma más generalizada la necesidad de introducir metodologías fiables para afrontar los retos de una nueva era que estaba por llegar, y que en 2020 se aceleró con la presencia de la pandemia. A esta visión se sumó mi necesidad del aprendizaje continuo en muchos campos de conocimiento, entre los que se incluía la metodología Lean como herramienta para gestionar no sólo el QUÉ, sino el CÓMO. Desde entonces, mis ganas de aprender y aplicar lo aprendido no tienen límites. 




			Tras varios años implantando la metodología Lean Manufacturing en los clientes, mi experiencia me llevó a comprender la enorme dimensión que representaba el Lean mucho más allá del área de las operaciones, y comencé a poner en valor su transversalidad, adaptabilidad, sencillez, disciplina, orden, visión de hacer más con menos y el sentido común que aportaba en la toma de decisiones en los procesos de cualquier ámbito y área de una compañía. 




			En el año 2016 vislumbré un nuevo enfoque para la metodología Lean, que representaría, de forma casual, el origen de este libro. 




			Así comencé a tener evidencias y certezas de cómo esta metodología era aplicable no sólo en el entorno industrial, sino en cualquier empresa de cualquier sector de la economía y, sin duda, en cualquier departamento y proceso, sin obviar, por supuesto, el campo de las operaciones. Así trasladé mi enfoque del Lean Manufacturing al Lean Service, enfocado, inicialmente, a las empresas del sector servicios y posteriormente a todos los sectores. Porque ¿qué empresa de cualquier sector no tiene como objetivo mejorar, estandarizar, optimizar o mejorar su resultado económico? La respuesta era obvia. 




			En este intenso camino apostando por la metodología Lean, el año 2018 supuso un punto de inflexión; la Asociación Lean Community nos otorgó el premio como «mejor referente externo» por el proyecto Lean Services Solutions de Grupo EULEN, el que tenía el orgullo de liderar acompañado por un excelente grupo de profesionales. Esta recompensa fue un motivo de orgullo, primero por el reconocimiento del trabajo realizado por todo el equipo implicado y, en segundo lugar, porque supuso la culminación de diez años de experiencia implantando proyectos Lean en el ámbito del management y en las operaciones, y se transformó en un motor para seguir avanzando a través de evidencias, con la responsabilidad de ser pioneros y referentes en la implantación de proyectos de Lean Service en todas las áreas de una compañía. 




			A lo largo de estos años, mi visión del Lean se ha enriquecido a través de muchas otras experiencias, destacando mi incorporación en 2016 a AMETIC, la patronal de la industria y la economía digital, primero en las Comisiones de Industria 4.0 y Smart Cities, y posteriormente como vicepresidente de la Comisión por la Alianza del Desarrollo Digital, experiencia profesional que me ha servido de aprendizaje en materia de talento, capacitación y transformación digital, trabajando en proyectos que siempre han integrado la estrategia con el terreno. 




			Y como Lean también es aprendizaje, mi visión se ha construido gracias al conocimiento que he ido adquiriendo en estos años formándome en diversas disciplinas en diferentes escuelas de negocio de prestigio, como ESIC, ESADE e IESE. En este ámbito, destaco la realización del PDG que hice en 2019 en IESE, rodeado de excelentes profesionales y personas, una maravillosa experiencia que me ha aportado mucho en este camino de reflexión y construcción de mi modelo de vida y de management. 




			Como una evidencia más de la adquisición continua de conocimiento, en 2021 he culminado mi formación en Lean, a través de Boreal Supply Chain, con la certificación Black Belt Lean Six Sigma por la ISO 18404, máximo nivel de conocimiento Lean. Complementando este camino con el Diploma Agile Organization en la Escuela de Negocio The Valley. El aprendizaje y conocimiento también forma parte de mi visión y modelo de liderazgo, basado en el esfuerzo y el ejemplo. 




			Y, por supuesto, parte de este libro se lo debo, también, a la siempre gratificante experiencia de impartir conocimiento a través de mis clases en diferentes escuelas de negocio, disfrutando y ofreciendo conocimiento a mis alumnos sobre Lean, estrategia y transformación digital, talento, operaciones, supply chain, competencias, en definitiva, sobre management y, sobre todo, aprendiendo mucho de todos ellos en cada sesión. 




			Sumado a todo ello, a lo largo de estos años, he recibido diferentes reconocimientos por mi labor profesional, que han reforzado siempre mi camino, pero me siento especialmente orgulloso de haber sido elegido por Coolhunting e ICEMD como uno de los 100 profesionales referentes en España en el área de management e innovación en el año 2020. Poner en valor el trabajo de los demás es un ejercicio que cada vez más organizaciones y personas «practican» y con el que me siento muy identificado. 




			Y, en todo este camino, siempre compaginando mi labor como directivo en Grupo EULEN, compañía de primer nivel y empresa líder de servicios en España, en la que he crecido profesionalmente, sintiéndome apoyado en todo este recorrido. 




			No tengo ninguna duda de que sin ejemplo no hay liderazgo, y sin conocimiento no hay futuro. El aprendizaje continuo, puro learnability, es uno de los elementos clave que deben acompañar en la vida a un directivo: aprender, desaprender y volver a aprender para adaptarse sin miedo a un mundo en permanente cambio. Y, sin duda, tenemos la responsabilidad de liderar con el ejemplo. 




			En este trayecto, en octubre de 2015, fruto de la casualidad, tuve el placer de ver y escuchar por primera vez a José Luis Morato, coautor de este libro. Desde el primer momento pude valorar su carisma, capacidad de comunicación y conocimientos Lean. Desde entonces, he compartido con José Luis un camino lleno de proyectos, aprendizaje, sueños, visiones, reflexiones hasta concluir en el propósito y generosidad de escribir este libro, confirmando en todo este tiempo su enorme valía humana y profesional. 




			Desde entonces, en estos seis años siguiendo líneas paralelas de trabajo y a veces confluyendo en determinados proyectos, ambos hemos mostrado nuestra capacidad para transformar y liderar el cambio, generando el suficiente movimiento para dar sentido a muchos proyectos, cumplir los objetivos y, en definitiva, hacer que las cosas ocurran, aportando cada uno nuestro sello de identidad, conocimientos y experiencia. Sin duda, dos visiones con una única misión. 




			Para nosotros, 2021 ha representado el año para emprender esta aventura y poner en valor nuestro modelo de Lean Service; es el momento de pasar del propósito a las evidencias, de liderar con mayúsculas un nuevo entorno. Es el momento de generar el cambio con sentido y de contribuir a dar luz a este complejo momento socioeconómico en el que todos estamos inmersos. Es el momento de los nuevos modelos de negocios basados en un management transversal y global. Un contexto en el que se requieren mentes abiertas, íntegras, que entiendan que el mundo se mueve hacia un nuevo paradigma basado en el conocimiento, en la generosidad con evidencias, que necesita de una visión y propósito empresarial basados en la acción. 




			Nuestra apuesta de valor es rejuvenecer la metodología Lean Service en un nuevo entorno, claramente digital, adoptar su cultura y herramientas de sus orígenes y readaptarlas al contexto actual, incorporando la transformación cultural y digital, el liderazgo, las tecnologías, el talento, la capacitación, las competencias, los nuevos desafíos, los modelos híbridos, la empleabilidad, la cultura del esfuerzo y de la meritocracia, todo un reto ¿verdad? Un reto sencillo si se apuesta por el Lean Service como una metodología capaz de integrar y conectar todos estos conceptos, dotándolos de sentido, verticalidad, transversalidad y perspectiva sólida, capaz de integrar procesos, conocimiento, personas y tecnología. 




			Como aportación a este modelo de Lean Service, he querido incorporar algunos de los conceptos que he ido acuñando en estos últimos años, como tecnolean, digicultura, distancing skills, generación data..., para dar un mayor énfasis a la universalidad de nuestra propuesta. 




			Así, este libro representa para mí la pasión por seguir transformando con evidencias, liderando proyectos que aporten valor en el ámbito de la estrategia, dirección, operaciones, talento, transformación digital y Lean-Agile; siempre trabajando en equipo, poniendo en valor el talento y en el centro a las personas. 




			 




			En esta línea, mi agradecimiento a los 48 referentes y grandes profesionales que han colaborado en este libro al compartir sus reflexiones y conocimientos, porque nunca fue tan necesario ser generoso. 




			En definitiva, vivimos un período apasionante, sigamos disfrutando del camino, sigamos avanzando juntos y en equipo, con un liderazgo claro, humilde y sin complejos, empoderando a las personas para que sean mejores profesionales, aprendiendo y reaprendiendo, siendo generosos. 




			En mi caso, la aventura de escribir este libro es y será una de las experiencias más enriquecedoras de mi vida, y hacerlo en la mitad de mi carrera profesional me sirve como un punto de inflexión y reflexión, para seguir aprendiendo y reaprendiendo, liderando con el ejemplo y sumando, como uno más, para inspirar y construir, a través de evidencias, un futuro mejor para todos. 




			Querido lector o lectora, espero que este libro te sirva, inspire y motive para realizar las cosas de una forma diferente, adaptándolo total o parcialmente a tu estilo de management. Con estas páginas, el camino ya ha comenzado, el reto ya está lanzado, tú eres el protagonista de tu cambio, solamente de ti depende cómo quieras afrontar tu presente y construir tu futuro. 




			Antes de avanzar, «pregúntate si lo que estás haciendo hoy te acerca al lugar en el que quieres estar mañana» como en su momento hizo Walt Disney; yo hace años también me lo pregunté, y ¿tú? 




			¡Sigamos avanzando y disfrutando del camino! 




			 




			Una visión, José Luis Morato 




			 




			Sin duda, las cosas ocurren porque tienen que ocurrir. Si bien es cierto que en esta vida estamos de paso, también es verdad que cada momento que vivimos es único y es por eso por lo que cuando echamos la vista atrás nos encontramos con cantidad de vivencias que nos hacen patente lo que somos, pero más importante aún es que no nos sirven de trampolín para lo que queremos ser. Realmente somos lo que somos, pero realmente seremos lo que queremos ser. 




			Estas reflexiones filosóficas son una parte de lo que en este libro hemos intentado reflejar. Han pasado más de catorce años desde que me acerqué a la filosofía Lean de manera profesional, y hoy por hoy es uno de los motores de mi modo de trabajar y, sobre todo, de pensar. Fue en enero de 2007, cuando estaba en el operador logístico CEVA Logistics, al que me acababa de incorporar como site manager, en mi primera semana en la compañía, dentro del plan de acogida, en el que tenía que pasar por los diversos departamentos de la organización, cuando llegué al departamento de Lean. Sin duda, Pedro Reinaldos, responsable de aquel departamento en aquel momento, despertó un interés inusual en mí sobre cómo hacer las cosas bien con metodología para la satisfacción del cliente. Lo primero que me hizo dudar es cómo era posible que en 2007, y tras diecisiete años de experiencia profesional, no hubiera oído hablar de la metodología y de sus excelentes resultados. Algo que hoy me encuentro a menudo y me anima a publicar este libro. 




			Por otro lado, me quedaron grabados algunos conceptos que años más tarde, con el paso del tiempo y de su puesta en marcha una y otra vez, se han convertido en un hábito en los cientos de proyectos que he podido acometer. Uno de esos conceptos fue el de las oleadas, que dentro de nuestra metodología de implementar Lean se ha convertido en una herramienta de estilo propio. Una metodología que juntamente con Guillermo Pérez, coautor de este libro, nos lleva en este momento a empezar la cuarta oleada de implementación de Lean Service en el Grupo EULEN desde Everis NTT Data. 




			Abordar la implementación de Lean es como enfrentarse a un inmenso reto de los muchos que podemos encontrarnos en la vida, con muchas similitudes, rodeados de personas y procesos, como desde crear una familia, dirigir tu propia empresa, hacer un grado universitario pasados los cuarenta y cinco o querer hacer un doctorado a los cincuenta, como ha sido mi caso, y cómo poder compaginar esto con diversas actividades como la docencia o escribir este libro, o con ser directivo de una consultora tecnológica de primer nivel como es Everis NTT Data, pero seguir emprendiendo. Un reto, un objetivo, un coste, un tiempo, unos recursos, y hacerlo con calidad, lo que conlleva un viaje a lo desconocido donde no estamos solos, y debemos entender y diferenciar entre lo que aporta valor y lo que no. Una auténtica hoja de ruta o, lo que es lo mismo, puro Lean. 




			Como decía, en este viaje no estamos solos y siempre se encuentran compañeros, y ahí están los que aportan mucho valor, que suelen ser escasos, quizá por nuestra visión cortoplacista, y en este reducido grupo se halla Guillermo Pérez, coautor de este libro, pero también están, y en mayor número, los compañeros de viaje que no aportan valor, que entran y salen de nuestra vida como viajeros de un trayecto en un tren de cercanías. Y también encontramos los compañeros tóxicos, que «haberlos haylos», y que en ocasiones nos cuesta localizar. Guillermo es semilla, pero también agua y sol de este libro, pero sobre todo es corresponsable de que Lean Service sea el motor de nuestra vitalidad empresarial, que nació de casualidad, como a veces surgen las cosas, en octubre de 2015 en la feria Logistics de Madrid, donde me encontraba dando una conferencia. 




			Por aquel entonces, Guillermo y yo ni siquiera nos conocíamos, pero unos días después de aquella ponencia recibía su mail proponiendo una reunión porque quería impartir unas sesiones de formación sobre logística en su empresa, el Grupo EULEN. Yo estaba en pleno cambio de mi proyecto personal, pero también en un cambio profesional haciendo rebranding de mi consultora Retos Logísticos al convertirla en Boreal Supply Consulting, poniendo el foco de nuestros servicios de consultoría en la mejora de procesos, la implementación de tecnología y la gestión de talento. Recuerdo que tras nuestra primera reunión para explicarme sus necesidades, Guillermo volvió a escribir pasados unos días reclamando la propuesta. Han pasado unos años y, ahora que conozco a Guillermo bastante más, aquello no fue casual, sino que es parte de cómo es: constante y persistente, sencillo, ordenado, disciplinado, valores Lean que también son patentes en nuestra filosofía Lean Service. 




			Empezamos nuestra colaboración con una relación cliente-proveedor marcada por un input que también ha marcado nuestra relación como muchas de las que rigen el modelo profesional: seríamos varias consultoras dando la misma formación, para después de impartir la formación y según la valoración de los asistentes a los cursos, elegir quién seguiría colaborando en su plan de formación. Para mí, aquello fue un espolón, un aliciente más, para trabajar la mejora continua, el reto. Decidí dar personalmente la formación y los resultados fueron los esperados, tanto para Guillermo, como para los asistentes, su empresa. Fuimos la empresa y el formador mejor valorados. Fue un punto y seguido, y esto nos llevó a plantearnos nuevos procesos formativos. Fue entonces cuando Guillermo me planteó el reto de dar una formación Lean Sanitario para una de sus divisiones de sociosanitario, que no salió tan bien como esperábamos, pero creo que fue la primera oportunidad de mejora en nuestra relación. 




			Y ¿por qué aquella formación no salió tan bien como esperábamos? Sencillo: subcontratamos la formación con la empresa no adecuada, o bien sí con la empresa adecuada, pero no la seleccionamos bien y no la valoramos como partner. En aquel momento, yo tenía la capacidad docente, el conocimiento en Lean, pero no el conocimiento en Lean Sanitario, por lo que para aquella formación decidí buscar una empresa experta en ese tipo de Lean y subcontratar. 




			Así, EULEN, mi cliente, quería abordar una formación Lean en su departamento de servicios sociosanitarios, y este primer piloto no había salido como esperábamos. Aquella situación me llevó a analizar las causas por las que no había funcionado, y con mi director de proyectos en Boreal en aquel momento quisimos ahondar en los porqués, llegar a la raíz del problema. Tras unos días de reflexión y cierta metodología Lean, y tras reuniones internas para abordar la relación con nuestro cliente, decidimos plantearle un nuevo modelo de colaboración. El planteamiento sería que abordaríamos la formación en Lean de EULEN desde Boreal de manera directa con un plan de formación en fechas. Nosotros seríamos los formadores, pero para ello no sólo teníamos que tener los conocimientos y la capacidad docente, sino que deberíamos certificarnos individualmente. Para ello diseñamos un plan de formación en empresas formativas diferentes para Toni Ferrer, que en aquel entonces era mi jefe de proyectos, y para mí, y ambos nos certificamos en Lean Six Sigma. 




			Teníamos los conocimientos, implementamos mejoras de procesos usando la metodología Lean Six Sigma y ambos habíamos impartido formación, pero para poder desarrollar nuestro modelo de formación mejorado nos faltaba conocer cómo formaban otros, cuáles eran sus puntos fuertes y cuáles sus errores. Nos recordaba a Taiichi Ono cuando desde Toyota fue a Ford para conocer cómo sus competidores hacían las cosas en busca de la mejora continua. 




			Fue así como empezamos una carrera para recibir conocimiento, pero también para crear nuestro propio conocimiento. En este camino nació BPS —Boreal process service—, nuestra propia metodología, siguiendo la idea de Toyota y su Toyota production system, y nos preparamos para ser la primera empresa de formación en conseguir la certificación AENOR como empresa formadora según la norma ISO 18404, y participar, entre otros proyectos de mejora continua, de manera activa apoyando el proyecto Lean Service Solution de EULEN. Por ello, nuestra filosofía BPS de mejora continua tiene muchos hitos Lean, pero en estos momentos, camino de que se cumplan los cincuenta años de la primera mención al Lean Service en 1972, estamos ante un gran hito intermedio, la publicación de este libro sobre Lean Service. 




			Lean Service no es sólo una idea de Guillermo Pérez y José Luis Morato; es un nuevo modelo de gestión, una filosofía de management total, con siete pilares bien definidos y veinte principios que permiten que en el mundo de los servicios los proyectos de mejora continua se hagan realidad con el objetivo de transformar y liderar el cambio. Por ello, en las próximas páginas queremos plasmar las ideas para que tú, que estás leyendo este libro, puedas ponerlo en práctica siguiendo nuestra hoja de ruta, creando tus objetivos para mejorar, estandarizar, optimizar y seguir mejorando. 
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Lean Manufacturing, del origen al desafío 




			 




			Quizá hayas oído hablar de Lean Manufacturing o quizá, de una forma más general, te hayas preguntado en algún momento ¿qué es el Lean? 




			Quizá Lean no sea fácil de explicar, y si lo llevamos a aspectos de los servicios en general o de subsectores como la logística y transporte, es posible que sea un gran desconocido. 




			Para los autores, Lean en sí es una filosofía con un gran éxito desde hace años en muchas empresas que han creído en su implantación para hacer más con menos, con el objetivo de eliminar el NO valor añadido, focalizándose en el cliente y en las personas. 




			Por ello, en los últimos años Lean se está convirtiendo en una de las hojas de ruta esenciales para muchas empresas para ser más competitivas, eficientes y rentables. 




			Si bien es cierto que Lean ha tenido y sigue teniendo muchos nombres sin tener una única y absoluta definición, de lo que no hay duda es de que las diferentes derivaciones existentes comparten un objetivo único: la generación de valor mediante la mejora de los procesos. 




			De esta forma, antes de profundizar en el desafío empresarial que representa nuestro modelo de Lean Service, consideramos conveniente conocer sus raíces para comprender todo el valor diferencial de nuestra propuesta de management total. Así, profundizaremos en conocer mejor: 




			 




			• Lean Manufacturing 




			• Lean Management 




			 




			El Lean Production o Lean Manufacturing 




			 




			Hablar de Lean Production o Lean Manufacturing es hablar de un modelo que nos permite organizar y gestionar los procesos productivos, las operaciones, los nuevos proyectos y las relaciones con los proveedores, los clientes y consumidores de manera que utilicemos menos esfuerzo humano, menos espacio, menos capital, menos material y menos tiempo para producir y fabricar productos con menos problemas de calidad y de acuerdo con las necesidades de los clientes. 




			La compañía que más se asocia con el Lean es Toyota. En sus inicios, Taiichi Ohno, ingeniero de la empresa Toyota, aplicó el Lean Production en el campo de la producción industrial en la fabricación de automóviles, y de ahí el nombre de Lean Manufacturing. 




			En sus orígenes, la gestión del modelo Lean estaba centrada en herramientas como just in time y jidoka, siendo el just in time la gestión del tiempo como ventaja competitiva en un modelo de sistema de arrastre del producto por los procesos o sistema pull, por medio de diversas técnicas para la implementación del flujo pull con herramientas como Kanban, pull supermercados, FIFO, etc., todo ello en un entorno cien por cien industrial. 




			La metodología en sí, en palabras de Taiichi Ohno, era observar el ciclo de caja, desde el momento que el cliente hacía un pedido hasta que se recogía el dinero en efectivo, tomando decisiones para reducir ese período, eliminando las pérdidas que no suponían valor añadido alguno. 




			Si hablamos de Lean analizando el sistema productivo de Toyota, lo relacionamos con el desperdicio o waste, que es el núcleo central de todos los aspectos para un primer análisis en la implementación de Lean, siendo el desperdicio un importante punto de dolor, así como un coste que no aporta valor. Inicialmente, estos desperdicios eran siete, aunque ahora podríamos añadir al menos dos más, como la energía o la gestión de talento. 




			Los siete desperdicios iniciales eran: 




			 




			1. Exceso de producción o sobreproducción. 




			2. Sobreprocesamiento o proceso inadecuado. 




			3. Inventario, existencias de stock acumuladas sin recibir ningún proceso. 




			4. Transportes y manipulaciones innecesarios. 




			5. Movimientos innecesarios de las personas. 




			6. Tiempos de espera. 




			7. Desperfectos por el nivel de calidad. 




			 




			En el siguiente gráfico, se indican los pilares de la filosofía Lean Manufacturing en la empresa Toyota. 




			 




			Gráfico 2.1. Modelo Toyota 
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			Fuente: Boreal SC. 




			 




			Con la implementación de la filosofía Lean Manufacturing, a lo largo de los años, Toyota consiguió ser líder en el mercado de venta de automóviles, pese a que su origen fue en un país como Japón, sumido en una gran crisis económica como consecuencia del impacto de su derrota en la Segunda Guerra Mundial, y a pesar de comenzar «la carrera de venta de vehículos» con una reducida cuota de mercado con respecto a su competencia, que a escala mundial estaba bajo el liderazgo de Ford y General Motors. Así, esta filosofía le permitió competir con un nuevo modelo de gestión superajustado, con menos inventario, mayor calidad de sus automóviles, menos defectos que sus competidores, lo que poco a poco le permitió a Toyota mejorar su cuota de mercado, con dos premisas: reducir los precios de venta de sus competidores, pero aumentar los márgenes por vehículo producido. 




			De esta forma, si hablamos de Lean como un método de gestión de Toyota, podríamos definir que su modelo era un método de gestión avanzando el modelo inicial de gestión de Henry Ford de principios del siglo XX, como fue la producción en masa. 




			 




			El Lean Management 




			 




			Hablar de Lean Management es hablar de una práctica y un hábito que normalmente desarrollan las personas en el entorno empresarial, que utilizan para comprender sus problemas del día a día y, muy en especial, sus oportunidades de mejora, buscando alinear los recursos disponibles para lograr los propósitos de la organización. Aplicando herramientas para la resolución de los problemas, mejorar el rendimiento y alcanzar el propósito de consumir la menor cantidad de recursos posibles para dar el mayor nivel de servicio, el Lean Management involucra en el diseño de los procesos a todos los miembros de la organización. 




			Por tanto, Lean Management es un método de gestión nacido en el siglo pasado a partir de un sistema desarrollado por Toyota y se ha ido extendiendo por todo tipo de sectores, no sólo en el sector de la automoción, con el objetivo de llevar a las empresas a la excelencia, haciendo hincapié en aspectos como la calidad, los costes, el tiempo de respuesta a los clientes, la flexibilidad para adaptarse a los cambios de demanda y, sobre todo, atacando los limitantes de la productividad. 




			Sin duda, una de las claves del Lean Management es su enfoque, basado en situar al cliente como objetivo principal de nuestra misión, pero también de nuestro día a día, siendo la propuesta de valor el concepto clave; así, el flujo de valor estará en que toda la cadena de nuestros procesos esté enfocada hacia el cliente, por tanto, resulta fundamental que toda la organización, en su conjunto, apueste, sin complejos y con decisión, por este enfoque. Indudablemente, si en algo fue «innovador» el Lean fue en situar a las personas en el centro. 




			De esta forma, el Lean Management se convierte en un modelo que ha ido evolucionando y que nos da la posibilidad de ir adaptándonos a los cambios de demanda y del valor percibido por los clientes, por lo que es una herramienta imprescindible en el entorno actual, que requiere una gran dosis de gestión de cambio. 




			Lean Management es una filosofía que considera los procesos como la fuente de valor no sólo para el cliente, sino también como el origen de los desperdicios que tenemos que identificar para centrarnos en las actividades clave. A priori, resulta una filosofía sencilla, pero requiere de una gran dosis de disciplina, compromiso de mejora y voluntad de cambiar sin poner límites a la autocrítica. 




			De forma gráfica, tomamos como referencia el siguiente cuadro de Mckinsey & Company que explica el Sistema de Lean Management, articulado a través de cuatro disciplinas integradas. Con relación a esta acertada sinopsis gráfica, sin intención de hacer un spoiler del siguiente capítulo del libro, en nuestra filosofía Lean Service compartimos con matices este enfoque, conectando la estrategia y los objetivos con un propósito claro, pero, al mismo tiempo, descubriendo nuevas formas de trabajar, permitiendo a las personas liderar y contribuir con todo su potencial para entregar con eficiencia valor al cliente. 




			Podríamos decir que Lean Management ha sido sin duda una fuente de inspiración para crear nuestro modelo de Lean Service, management total. 




			 




			Gráfico 2.2. El Sistema Lean Management (LMS) está articulado en cuatro disciplinas integradas 
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			Fuente: Elaboración propia. 




			 




			Queridos lector y lectora, es evidente que tras un recorrido por el Lean Manufacturing y el Lean Management podríamos dedicar bastante tiempo y decenas de hojas a explicar el alcance de ambos Lean, pero nuestras aportaciones no serían novedosas, dado que al respecto ya hay mucho escrito. 




			A partir de este punto, ambos autores nos hemos planteado el reto de ahondar en la evolución de ambas filosofías y muy en especial en su implementación, inicialmente, en las empresas de servicios, denominándose así de forma sencilla Lean Service. Ahora, una de las preguntas que podríamos hacernos es ¿qué podemos aprender y aplicar de una empresa como Toyota en una empresa de servicios? 




			Daremos respuesta a esta cuestión a lo largo del libro, cuyo objetivo es valorar cómo una filosofía surgida en el ámbito industrial es de aplicación en cualquier otro ámbito de la economía. 




			En esta idea de entender Lean como un modelo de gestión transversal y universal, mucho más allá del entorno industrial, hemos mantenido numerosas conversaciones con diferentes profesionales y directivos para constatar nuestro enfoque Lean Service frente a Lean Manufacturing y Lean Management. Una de ellas fue con Philip Moscoso, professor and associate dean for executive education de IESE Business School, que define el Lean Management como «una metodología que busca aumentar el valor aportado a los clientes a través de acciones de mejora (kaizen) a lo largo de los flujos de valor (value streams)». Para entender bien el Lean primero hay que entender su origen, y para él «el Lean Management nace en la industria, ya que realmente es una evolución del Toyota production system con su filosofía just in time (JIT). Y ese ADN JIT es lo que marca el objetivo original del Lean: mejorar la forma en la que un sistema de operaciones se enfrenta a la variabilidad, bien mediante su reducción cuando sea posible (por ejemplo, reducir muda, mura y muri), o bien dotando al proceso de los colchones necesarios para lidiar con la variabilidad allí donde no se puede reducir (por ese ADN JIT, por lo general, el Lean prefiere colchones de capacidad a tenerlos en forma de inventarios o tiempos). Además, el objetivo de reducir la variabilidad proporciona al Lean una conexión natural con el Six Sigma, lo que ha dado lugar a enfoques combinados denominados Lean Six Sigma». 




			Pero en sus reflexiones de cómo entender el Lean en el mundo de los servicios y cómo en su opinión había evolucionado, Philip destaca que «desde sus inicios, el enfoque Lean resultó revolucionario sobre todo por su foco en el cliente: todas las mejoras deben buscar aumentar el valor para el cliente. Y es la combinación de la orientación al cliente con una metodología de mejora clara, lo que explica la popularidad del Lean más allá del sector industrial. De hecho, con el tiempo, el Lean Management se ha ido aplicando con éxito en sectores tan variados como el sanitario, el bancario, la Administración pública o hasta en enfoques de autoayuda y emprendimiento (por ejemplo, Lean Startup)». 




			Estas reflexiones ratifican el modo en que ambos autores entendimos que Lean Service podría ser la metodología que aplicar en el sector de los servicios. En este sentido, para Philip Moscoso «lo interesante es que, por lo general, las mejoras alcanzadas con un programa Lean pueden generar valor simultáneamente para la empresa y para sus clientes. Por ejemplo, si una línea aérea cumple mejor sus horarios de vuelo, ello no sólo será bienvenido por el cliente, sino que supondrá igualmente un ahorro de costes para la empresa. Además, en muchas ocasiones, la metodología Lean lleva a planteamientos rupturistas, que van más allá de una mejora continua, y son el resultado de un cuestionamiento a fondo del proceso (as-is vs to-be). Por ello, en la práctica, los programas de Lean suelen ser proyectos con un alto componente de gestión del cambio». 




			Como veremos durante este libro, con estas reflexiones analizamos algunos de los retos que podríamos plantearnos en estos momentos que vivimos bajo una pandemia que tanto está afectando a la rentabilidad de empresas como la hostelería, las empresas de logística y transporte o las compañías aéreas, entre otros sectores de actividad, y cómo generar valor para el cliente, pero también para la empresa: 




			 




			• En una empresa del sector de la hostelería, con menos demanda y multitud de restricciones, es posible aumentar o doblar la velocidad de cualquier proceso.




			• En una empresa de entrega a domicilio (ahora conocidas como delivery), es posible mejorar la calidad en cada proceso para dar mejor servicio con menos coste.




			• En una compañía aérea, es posible controlar los sobrecostes económicos por la inestabilidad de la demanda para evitar los enormes costes que no aportan valor.




			• Pese a la inestabilidad producida, por ejemplo, en España, por los ERTE o ERE que se han aplicado en muchas compañías, es posible buscar el compromiso del empleado para conseguir su motivación e implicación en la mejora de los procesos o del servicio al cliente. 




			 




			Sin duda, para muchas empresas, todos ellos representan posibles retos, pero, al mismo tiempo, para cualquier empresa suponen oportunidades de mejora si aplican las palancas necesarias para conseguir la transformación en sus modelos de negocio, de gestión, laborales..., para incluso reducir el precio pero aumentar los márgenes. 




			Independientemente del servicio que preste, el objetivo de una empresa gestionada con modelo de servicios es tener claros los cinco enfoques estratégicos: cliente, proveedores, empleados, sociedad y capital disponible para acometer las inversiones o gestionar las tensiones de la caja. Por ello, debemos tener clientes satisfechos y fidelizados, pero también debemos satisfacer a los empleados y proveedores, creando valor para la sociedad y los accionistas sobre la base, por ejemplo, de algunas palancas cuyo efecto puede impulsar la transformación de cualquier modelo empresarial: 




			 




			• Las personas: Alineando los equipos de trabajo y su consolidación favoreciendo la gestión del talento poniendo en el centro a las personas.




			• La motivación: Asegurando la involucración y participación de todos los empleados y proveedores.




			• La seguridad en el trabajo: Con tendencia a cero accidentes e intolerancia a los problemas, a través de la concienciación y prevención en materia de riesgos laborales.




			• La calidad: Hacer las cosas a la primera asegurando la calidad de cada proceso.




			• El coste: Reduciendo los derroches y desperdicios para así aumentar márgenes y, por tanto, los beneficios. 




			 




			Éstas son algunas de las palancas que pueden provocar el cambio. En esta línea, es fundamental que cada empresa determine cuáles son las palancas clave que le permiten no sólo sobrevivir, sino mantenerse con beneficios y diferenciarse de su competencia, para perdurar en el tiempo. 




			Por tanto, es aquí cuando comienza a aparecer nuestro enfoque de Lean Service, centrándose en la motivación de todos los agentes y en la máxima de «hacer cada vez más con menos»: con menos esfuerzo, menos equipamiento, menos espacio, menos costes o menos tiempo de proceso en todas las áreas de las compañías. En sí, mejorar la productividad quitando los desperdicios y ganando en eficiencia, en cualquier proceso, no sólo industrial. 




			La filosofía Lean, tanto Manufacturing como Management, está basada en el uso de herramientas que permitan hacer tangible la propia filosofía y llevarla al terreno industrial. En Lean Service adoptamos dichas herramientas dotándolas de un enfoque transversal, facilitando su adaptación, no sólo al entorno industrial, sino a cualquier proceso de una compañía. 




			Por eso a los autores nos parece oportuno reflexionar sobre las bases del Lean Manufacturing, siendo para ambos un desafío trasladar toda esa cultura, esas bases y herramientas a cualquier modelo productivo, sector, función o incluso área de una empresa. 




			Lean Service es un auténtico desafío, sustentado por una filosofía sólida de más de ochenta años, e incorporaremos a las herramientas la innovación, la gestión del talento de las empresas, las estrategias de motivación a todos los trabajadores para sacar lo mejor de ellos mismos, dándoles su espacio y responsabilidad en la implementación de la filosofía Lean, empoderándolos con la formación adecuada y adaptada al entorno y necesidades actuales, para que puedan adquirir nuevos hábitos y cultura Lean y, muy en especial, desarrollar habilidades de mejora continua. Sin duda, el éxito de nuestro enfoque sobre la cultura de Lean Service está en el desarrollo de las personas que hacen o ejecutan los procesos, auténticos motores del cambio y la transformación en cualquier entorno Lean global del que hablaremos a lo largo del libro. 




			Reforzando este enfoque, Javier Rodríguez Zapatero, executive chairman de ISDI, la primera escuela nativa de negocio digital creada por profesionales de internet, en nuestras conversaciones sobre Lean Service nos ratifica sobre nuestro desafío y lo que representa el Lean Service en el nuevo entorno. En su opinión, «estamos en el siglo XXI, y la digitalización se erige en la cuarta revolución industrial. Se trata de una revolución que con la tecnología exponencial como denominador común está cambiando los modelos de demanda y, como consecuencia, los modelos de negocio de la mayor parte de las industrias. Es un momento de un nuevo liderazgo empresarial para adaptarse a estos cambios y de un nuevo cambio de modelo cultural y organizativo en todas las empresas. Los seres humanos estamos educados y preparados para seguir un marco de actuación lineal, y este siglo está repleto de curvas exponenciales que nuestra capacidad de compresión y de gestión no alcanza a dominar». 




			En su opinión, Lean Service y lo que presentamos en este libro «no trata del qué, sino del cómo equiparse para afrontar estos retos de liderazgo, organización y gestión, ya que parece evidente que ante nuevos retos no vamos a poder aplicar recetas pasadas, y lo reflejado de Lean Service en este libro está cargado de las nuevas recetas que toda empresa y todo gestor tiene que entender, conocer y aplicar». 




			Los autores hemos podido comprobar que en ISDI son conscientes de la importancia que tienen las metodologías Lean en la capacidad de las compañías para adaptarse y tener éxito, y por ello también las enseñan en sus aulas. Y más cuando en palabras de Javier confirma que «este libro sobre Lean Service es un gran trabajo que puede ayudar a muchos profesionales a subirse al carro del siglo XXI». 




			 




			Resumen del capítulo: 




			 




			• Lean es una filosofía con un gran éxito desde hace años en las empresas que han creído en su implantación para hacer más con menos con el objetivo de eliminar el NO valor añadido, focalizándose en el cliente y en las personas.




			• En los últimos años, Lean se está convirtiendo en una de las hojas de ruta esencial para muchas empresas, para ser más competitivas, si bien es cierto que Lean ha tenido y sigue teniendo muchos nombres, pero en sí una sola definición y objetivo: generar valor en las empresas.




			• Lean Manufacturing es un modelo que nos permite organizar y gestionar los procesos productivos, las operaciones, los nuevos proyectos y las relaciones con los proveedores y los clientes.




			• Lean Management es una práctica, un hábito que normalmente las personas desarrollan en el entorno empresarial para comprender sus problemas del día a día y, muy en especial, sus oportunidades, buscando alinear los recursos disponibles para lograr los propósitos de la organización.




			• Lean Service es implicar y motivar a todos los trabajadores para sacar lo mejor de ellos mismos, dándoles su espacio y responsabilidad en la implementación de la filosofía Lean. 
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Del desafío a la oportunidad: Lean Service 




			 




			Una vez conocido el origen del Lean Manufacturing y Lean Management y su evolución progresiva a lo largo de sus más de ochenta años de vida con implantación en múltiples países, sectores, proyectos, sólo cabe acreditar que a lo largo de este período, el Lean ha mostrado sus excelentes cualidades y capacidades para poner en valor muchas estructuras empresariales a través de la mejora, optimización y eficiencia de los procesos en las operaciones, alineándose con los objetivos estratégicos de todas las empresas que lo han incorporado a su cultura de compañía, obteniendo, en su mayoría, buenos resultados. 




			Estamos sin duda ante una metodología sólida, solvente y de valor, asentada mundialmente y con gran éxito en el entorno industrial e incluso en otros sectores de la economía y, lo que es más importante, sirviendo de inspiración para la generación e impulso de otras metodologías, que adoptando la cultura y bases del Lean Manufacturing están replicando su filosofía y cultura para afrontar otros retos. 




			Es el caso de Lean Service, cuyas raíces podríamos decir que son el Lean Manufacturing, pero con su propia identidad, aunque no definida a lo largo de los años. Éste es el punto clave, por el cual ambos autores consideramos un desafío diseñar un manifiesto, unas bases, principios y un método de una metodología ya existente, pero carente de una hoja de ruta clara. 




			Para comprender el interés de ambos autores en presentar los pilares de un nuevo Lean Service, adaptado a los nuevos tiempos y con unos principios, ponemos en valor el informe académico Una revisión crítica de Lean Service (A critical review of Lean Service), de Federico Alejandro Arango Vásquez y Miguel David Rojas. 




			Hemos querido incluir en el presente libro algunas conclusiones de extraordinario valor que confirman el estado en el que adoptamos el Lean Service y la propuesta que realizamos como respuesta a sus carencias hasta 2021, y es que según Arango y Rojas: 




			 




			Levitt (1972) fue el primer autor en estudiar la transferencia de principios organizacionales de las líneas de producción hacia servicios. Los estudios se basaban en el hecho de que el sector servicios se beneficia de las técnicas aplicadas en la manufactura. Levitt escribió el artículo seminal en la revista de Harvard titulado «Production line approach to service», proponiendo que la mejora en el diseño y la administración de los servicios puede tomar herramientas prestadas de las operaciones de manufactura, y usó a la empresa McDonald’s como ejemplo de cómo los métodos de fabricación pueden ser implementados en los servicios (Dos, Leite y Vieira, 2015; Seddon, Donovan y Zokaei, 2011). Después de la publicación del libro The machine that change the world, de Womack, Jones y Roos (1990), y su posterior continuación en el libro Lean Thinking, de Womack y Jones (1996), en el que se abrieron las puertas a la implementación de la filosofía Lean a otros sectores diferentes del industrial, surgió el primer artículo en el que se mencionaba la expresión Lean Service. Bowen y Youndahl (1998) fueron los primeros autores en llevar a cabo estudios sobre la transferencia de las técnicas de Lean Production al sector servicios, aportando casos de estudio y mostrando los resultados de lo que luego se convertiría en Lean Service. Estos autores son considerados los padres del Lean Service. En su artículo seminal «Lean Service: in defense of a production-line approach» apareció por primera vez el término, y desde ahí ha ganado reconocimiento por ser el primer acercamiento de la filosofía Lean orientada a servicios (Dos et al., 2015). 




			 




			Como podemos apreciar, las referencias al Lean Service son mínimas, y los autores de este estudio en referencia a los retos en la literatura para la implementación de un sistema Lean Service aseguraban que «globalmente, muchas compañías han adoptado la cultura Lean, y ésta se está expandiendo a las industrias de servicios. Durante los años 1990, los intentos iniciales se realizaron en esta industria, encontrando dificultades para la implementación. El reto principal en la aplicación Lean en la industria de servicios es la falta de conciencia acerca de los beneficios en la implementación de este sistema (Gupta et al., 2016). Adicionalmente, a pesar del incremento en el interés en el tema Lean Service entre los académicos y compañías de servicios, la literatura reciente presenta vacíos en la adopción de modelos ajustables para establecer el concepto y probar su impacto en el desempeño organizacional» (Hadid y Afshin Mansouri, 2014). 




			Estas interesantes reflexiones se alinean con nosotros, los autores de este libro, y nuestra experiencia profesional al implementar Lean Service, y coincidimos con Arango y Rojas en que «Lean Service no tiene un modelo único de prácticas o estándares. De hecho, es una mezcla de herramientas y prácticas que deben ser aplicadas de acuerdo con la situación que hay que mejorar. A pesar de la falta de estándares y metodologías para su uso en servicios, las prácticas provenientes de la manufactura pueden ser aplicadas en los servicios generando beneficios económicos y mejoras en el comportamiento de los trabajadores (Dos et al., 2015). Es importante cubrir casos adicionales en este campo de la investigación que incluyan la implementación de modelos Lean en la industria de servicios desde una perspectiva organizacional y holística. La mayoría de las investigaciones en las aplicaciones de Lean se enfocan en soluciones de un departamento o proceso, pero aún no existen estudios sobre la aplicación de Lean en toda la empresa» (Gupta et al., 2016). 




			En este punto, ambos autores coincidimos con Arango y Rojas y, sobre la base de nuestra experiencia y de los artículos analizados, observamos que a pesar de que en 2022 cumplirá cincuenta años, el tema del Lean Service está aún en una etapa temprana dentro de la construcción del conocimiento y más de su implementación. Los autores de este estudio concluyen de manera académica: «El artículo inicial sobre esta filosofía en el ámbito de los servicios fue en el año 1998, en el que se realizó el primer aporte por parte de Bowen y Youngdahl, quienes introdujeron el concepto Lean Service y propiciaron el interés del estudio. Sin embargo, los artículos subsiguientes no tienen características definidas dentro de Lean Service, abarcando perspectivas particulares y restringidas al ámbito de acción (hospitales, call centers, hoteles, sistemas integrados de producto terminado-servicio, entre otros)». 




			Esa afirmación nos lleva a pensar en Lean Service y nuestra metodología como una nueva filosofía en multitud de empresas de servicios y de gestión: «Por lo anterior, Lean es una cultura, una forma de pensar, una filosofía práctica y no sólo una caja de herramientas para mejorar la calidad. La filosofía Lean, en la actualidad madura en el entorno industrial, se ha ido trasladando hacia otros ámbitos económicos debido al concepto universal de la generación de valor y eliminación de los desperdicios inherentes a los objetivos de cualquier tipo de proceso productivo. No obstante, a pesar de que hoy en día la industria de servicios representa más del 50 por ciento del PIB de las economías desarrolladas, este concepto aún se encuentra en una fase preliminar de estudio, en donde se ha atravesado por la investigación de la transferencia desde el ámbito manufacturero hacia el de servicios, se han identificado modelos espejo de casos empresariales, se ha estudiado la aplicabilidad del concepto al entorno de servicios y, por último, han surgido estudios de casos empíricos para contribuir en este campo del conocimiento. La revisión de literatura arroja un resultado de 53 artículos en un lapso de diecinueve años (1998-2016), y se observa un aumento del interés académico a partir de 2010 (85 por ciento de los artículos encontrados); lo anterior denota novedad en el estudio de esta filosofía aplicada al entorno de servicios». 




			Por otro lado, estamos de acuerdo con los autores en «que las características de los servicios, como intangibilidad, heterogeneidad, inseparabilidad, perecibilidad, mano de obra intensiva y presencia de los clientes en el proceso, han dificultado la creación de modelos teóricos que permitan la difusión de las prácticas Lean hacia las organizaciones. En los artículos revisados se observa que el concepto Lean se encuentra en una etapa temprana de la construcción del conocimiento. Existen vacíos teóricos y carencia de modelos claros que faciliten la implementación de Lean Service y, adicionalmente, no se evidenció la existencia de estudios holísticos de la filosofía en el ámbito empresarial». 




			Analizando este trabajo académico, y algunas de sus afirmaciones contrastadas: «Lean Service no tiene un modelo único de prácticas o estándares. De hecho, es una mezcla de herramientas y prácticas que deben ser aplicadas de acuerdo con la situación que hay que mejorar. A pesar de la falta de estándares y metodologías para su uso en servicios, las prácticas provenientes de la manufactura pueden ser aplicadas en los servicios generando beneficios económicos y mejoras en el comportamiento de los trabajadores» (Dos et al., 2015). 




			Tras estas reflexiones publicadas por Federico Arango y Miguel David Rojas en 2017, consideramos de vital importancia dar sentido a Lean Service, apostando por un modelo claro de estándares y metodologías, no sólo para proyectos concretos, sino para definir una metodología para toda una empresa, con el desafío de adaptarlo al nuevo entorno, creando Lean Service como modelo de gestión que genera valor para empresas, clientes, proveedores, empleados y accionistas. 




			Ante todo, nuestro enfoque de Lean Service es una visión empresarial del presente para tender puentes hacia el futuro con la solvencia y tranquilidad que nos ofrece tomar como referente el Lean Manufacturing, pero que representa un nuevo modelo de management total. 




			En la era del conocimiento supone un gran desafío generar las bases y los pilares del Lean Service, explicando nuestra visión y alcance de un concepto huérfano de sentido propio y que, atendiendo las nuevas circunstancias, los autores del libro consideramos que puede, perfectamente, volar solo, tener su propia identidad y ser un referente empresarial por sí mismo, como hemos querido reflejar en el manifiesto y sus principios y que han firmado 50 directivos de diversas empresas representando a un gran número de sectores de la economía. 




			De esta forma, transformamos el desafío en la oportunidad que representa tomar una metodología con una excelente base y hacerla crecer con propósito y sentido. 




			Esta visión es reforzada por Ricardo J. Hernández, coordinador general del Grupo C de comunicación y director del área de logística, con el que hemos tenido oportunidad de conversar sobre la metodología Lean, que ya sea en su origen (manufacturing) o aplicada al conjunto de una cadena de suministros y a todos sus procesos es en realidad algo muy fácil de definir. Pero, paradójicamente, pese a esa sencillez, es un concepto casi absolutamente desconocido, extraño, para cualquiera que no se haya acercado a él, lo que ha limitado su aplicación, que debería ser universal entre las compañías. 




			Y compartimos reflexión con Ricardo, y es que por qué si es ampliamente probada y experimentada con éxito —si sus reglas se aplican bien— habría que preguntarse el porqué de ese aún notable y reseñable desconocimiento de la metodología. Quizá las causas originales sean, por un lado, la terminología japonesa que la sostiene: por más que sus significados sean accesibles, las palabras y sonidos son muy ajenos a nuestra cultura. Y, por otra, la densidad de sus principios, que exigen detenida y experta exposición para su verdadera comprensión. 




			Por esto último, y en sus palabras: «Obras como ésta, que buscan ampliar la base metodológica de aplicación del Lean Service, contribuyen a esa necesaria difusión» que ahondaba más en nuestra idea y los pilares de las personas, y es que «un gran reto de esta metodología son las personas. En una aplicación “estricta”, común, de las bases que definen esta forma de gestionar, la mejora de procesos, la eliminación de desperdicios o tareas que no aportan valor, por ejemplo, siempre se relacionan con costes, materias primas, equipamiento, tecnología —con mucha frecuencia— y, por último, con cuenta de resultados y beneficios. Escasamente con equipos y talento. ¿Y las personas? Lean es y debe ser, también, la formulación de planes, estrategias y tácticas, para situar a personas y talento allí donde aporten más valor, no estricta y necesariamente para prescindir de ellos donde no lo hagan. Para las compañías, la pérdida de ese talento es una sangría, y ciertamente lo contrario a la eliminación de desperdicio que propugna Lean en cualquiera de sus facetas y aplicaciones». 




			Como veremos más adelante, Lean Service es, por supuesto, referente y modelo de gestión tanto en el área logística como en el área de transporte, así como en la cadena de suministro de fabricantes y comercializadores, en las que Ricardo Hernández nos añadía: «En logística y, por ende, en toda la cadena de suministros, no importa de qué sector o eslabón hablemos, la aplicación de la metodología Lean tiene un inmenso campo abonado. Quizá el mayor por su foco en el servicio. Cada tarea, cada proceso, cada línea de pedido, cada estrategia y el conjunto de todos estos ítems pueden ser aplicados, porque —hoy más que nunca— en la cadena de suministros se persigue singularmente la mejora continua y se precisan herramientas, como Lean Service, para alcanzar ese objetivo». 




			Por último, para Ricardo, la reflexión de que los modelos de gestión deben renovarse conduce a que es el momento de actualizar el management: «Y aun después de lo ya aplicado al respecto, porque lo que hoy es válido y suficiente, mañana no. Si había dudas, la pandemia de la COVID-19 nos lo ha enseñado. El lema olímpico “más rápido, más alto, más fuerte” (Citius, Altius, Fortius) bien podría ser el reto de la logística actual: más rápido, más eficaz, más sostenible..., y para conseguir ese “más”, se necesita el “menos” que propugna Lean y cualesquiera de sus acercamientos metodológicos de Lean Service como el que ahora proponen los autores de este tratado». 




			Tomando como referencia nuestra experiencia profesional, conocimientos en Lean, las aportaciones de los colaboradores en el libro y el informe «Una revisión crítica a Lean Service», nace nuestro enfoque adaptado de la metodología Lean Service como herramienta de management total adaptada al nuevo contexto en el que nos encontramos una vez superados los complejos años 2020 y 2021, en los que la COVID-19 agitó abruptamente nuestras rutinas profesionales y personales, y nos situó en un inquietante punto de partida en todos los ámbitos, sanitario, colectivo e individual y económico, y preparando el camino para los próximos años con la experiencia de muchas lecciones aprendidas. 




			Un presente repleto de retos, desafíos y al mismo tiempo de oportunidades para generar nuevos modelos de gestión que se adapten a: 




			 




			• La transformación cultural, en la misión, visión, valores y modo de hacer las cosas.




			• La transformación digital, como medio y palanca para afrontar los cambios.




			• La digitalización y tecnologías habilitadoras como herramientas facilitadoras del cambio.




			• Nuevos modelos de negocio.




			• La necesidad de incorporar metodologías que unan la estrategia con el gemba o lugar en el que ocurren las cosas.




			• Nuevos modelos de innovación. 




			• Nuevas competencias para gestionar el cambio. 




			• Nuevos modelos laborales. 




			• Nuevos modelos formativos: upskilling y reskilling. 




			 




			De esta forma, Lean Service, metodología necesaria para transformar, dotada de fuerza, emerge de forma sólida y robusta con un presente y futuro prometedor, convirtiéndose en protagonista principal del nuevo contexto como eje vertebrador de cualquier empresa, de cualquier sector de la economía, que quiera adaptarse con éxito al nuevo ecosistema generado tras el impacto de la COVID-19, una situación que, según se vislumbra, puede permanecer en un horizonte temporal más largo de lo deseado e inicialmente pronosticado. Lean Service es un puente hacia el futuro, a través de un camino ilusionante de un nuevo management. Lean Service es presente y futuro. 




			Ante esta situación, con objeto de afrontar el presente y prepararnos para los desafíos futuros, Lean Service se erige como un valor en alza para abordar las transformaciones estratégicas, culturales, operacionales y laborales que realicen las compañías en los próximos años, no sólo para hacer más eficientes y optimizar sus operaciones, sino para generar modelos de negocio competitivos que sirvan no sólo para sobrevivir, sino para transformar sus procesos, seguir avanzando y obtener buenos resultados. 




			 




			Gráfico 3.1. Del desafío a la oportunidad 
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			Fuente: Elaboración propia. 




			 




			De esta forma, Lean Service aporta un valor transversal y tiene cabida en cualquier sector de la economía, empresa, proyectos y áreas de una empresa convirtiéndose, ante todo, en una referencia de management total. 




			Volviendo al momento actual de publicación del presente libro, es evidente que la situación de pandemia, con impacto en la economía mundial, ha forzado necesarios procesos de cambios culturales y tecnológicos, aspectos que, necesariamente, tienen que incorporarse a nuestro enfoque de valor de Lean Service integral. En primer lugar, para hacer frente y gestionar una inesperada situación de crisis. Y, en segundo lugar, para redefinir un camino futuro que permita reducir la incertidumbre empresarial. 




			Sin duda, a partir de 2020, el mundo se ha transformado en un espacio en desafío permanente para afrontar las nuevas circunstancias del nuevo contexto social, sanitario y económico, y Lean Service se convierte en un excelente aliado para seguir avanzando en los próximos años. 




			Es evidente que la digitalización, la tecnología y la transformación digital se han posicionado como potentes aceleradores de estos cambios en los modelos de negocio, en los procesos, en las formas de trabajar y de afrontar las nuevas realidades; impulsando nuevos sistemas de trabajo que requieren un metodología sólida y robusta que permita alinear la estrategia con el terreno. 




			Es aquí donde Lean Service se convierte en un perfecto aliado y vertebrador en la integración de la cultura y herramientas adoptadas y adaptadas del Lean Manufacturing, con el objetivo de mejorar, hacer más eficiente y estandarizar los procesos no sólo operativos, sino de cualquier área de las compañías (TIC, marketing, compras, recursos humanos, finanzas, dirección, etc.). Efectivamente, sí, cualquier área o función de la compañía puede incorporar la metodología Lean Service, y si esto te resulta un reto, ¡esto no ha hecho más que comenzar! 




			En el siguiente gráfico, mostramos el «ecosistema» de Lean Service, como elemento central de los departamentos de cualquier compañía. 




			En esta línea de incorporación del Lean Service a cualquier área o función directiva, para Juan Carlos Pérez Espinosa, presidente de DCH: «El hecho de que la metodología Lean permita aumentar la rapidez y la calidad del servicio, a la vez que facilitar la mejora de la eficiencia de los procesos, ha convertido Lean Service en una gran aportación para poder responder a los entornos en los que actualmente se mueven las organizaciones. Entornos caracterizados por cambios trepidantes, y en muchos casos radicales, en períodos muy cortos. Tengamos en cuenta que en los procesos de adaptación de las organizaciones a entornos tan cambiantes, las personas (y quienes las dirigen) se convierten en la clave del éxito de los procesos de transformación de las empresas. Y para que puedan llevarse a cabo con éxito, las personas que tendrán que implementar estos procesos de transformación deben contar con metodologías robustas, que les den soporte en estas retadoras tareas, y también aquí Lean Service puede aportar un enorme valor». 




			 




			Gráfico 3.2. Áreas del Lean Service 
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			Fuente: Elaboración propia. 




			 






			Desde el inicio de nuestras relaciones, ambos autores comprendemos la importancia del factor humano como aspecto clave en la metodología, pero no sólo en un concepto de mejora continua como empresa, sino también dentro de ella a nivel departamental. Coincidiendo con esto, Juan Carlos Pérez reflexiona al respecto, y en su opinión: «El hecho de que Lean Service pueda aplicarse tanto al conjunto de la organización como a procesos internos de cualquier departamento nos permite escalar con facilidad su implementación. Sin duda puede resultar de gran interés que los propios departamentos de capital humano aprovechen esta metodología para incrementar su eficiencia, mejorar su capacidad de respuesta y establecer procesos de mejora continua de la calidad de los servicios que prestan a las personas de su organización. Sería una nueva oportunidad para que la función de recursos humanos colidere los procesos de transformación de las organizaciones..., sobre todo teniendo en cuenta que una de las aportaciones de la metodología Lean Service consiste, precisamente, en potenciar el capital humano de las organizaciones». 




			Veremos más al detalle la importancia del capital humano y de la gestión departamental como parte de la cadena de valor, pero como punto de partida de la filosofía Lean Manufacturing también debemos recordar que se basa en realizar más con menos. Lean promueve el trabajo disciplinado desde el terreno o gemba, el lugar en el que ocurren las cosas. Un gemba al que se acude, literal y figuradamente, para identificar los despilfarros, ineficiencias o mudas en los procesos empresariales, para así eliminarlos y poder dedicar los recursos de la empresa a aquello que genera valor, a los procesos esenciales. Este enfoque es aplicable a Lean Service, dado que el gemba puede ser un entorno industrial o los procesos del área de marketing, compras o TIC. Según nuestra visión, el gemba es simplemente un terreno, nada más, y esto se aplica a cualquier espacio, proceso o proyecto. 




			De esta forma, Lean Service representa el aterrizaje de la estrategia en el terreno, puro learning by doing o aprender haciendo, incorporando la filosofía de mejora continua en todas las áreas de las compañías, sea cual fuere la actividad realizada, pero siempre con foco común: la estandarización, la maximización de valor, la mejora de la rentabilidad y el valor añadido en los procesos. 




			Así, Lean Service se convierte en un eje empresarial clave con el objetivo de crear valor en los procesos internos y mejorar la oferta de valor ante los clientes o consumidores. 




			Luis Bernardo Plaza Casero, director del área de Servicios de Compras de Mahou San Miguel, nos refería que su «experiencia en el proceso de Lean aplicado a departamentos centrales o staff  ha sido en general positiva, considerando que hay varios aspectos que son clave para el éxito: el primero es adaptar la cultura Lean a la realidad de la compañía». 




			Interesante punto de partida el adaptarse a la realidad, pero aún más importante es que «hay que balancear la rigidez de una implementación a través de una metodología ortodoxa con una implantación de niveles mínimos, y tratando que culturalmente no sea una revolución o imposición sin más». 




			En este punto la metodología es primordial, y la que te vamos a proponer es parte del enfoque Lean Service, y según Luis Bernardo se debe a que «por propia definición, toda rigidez metodológica que no aporte nada a los equipos que la utilizan es una muda en sí misma. En segundo lugar, creo que Lean es una propuesta de evolución cultural de las organizaciones muy centrada en la mejora continua, no es una moda o una tendencia actual que deba ser implantada sin más. Y, por último, lo importante no es tanto la profundidad de la metodología finalmente adoptada, sino que todos los profesionales de la organización hablen un mismo lenguaje común: objetivos, medición a través de KPI que generen valor en la gestión de los equipos, mejora continua y eficiencia». 




			Sin duda, las reflexiones de Luis Bernardo Plaza nos hacen sonreír al escucharlas, sobre todo al recordar un axioma de nuestra filosofía, y es que lo que no se puede medir no se puede mejorar, y debemos mejorar, estandarizar, optimizar y seguir mejorando. 




			Este desafío que representa definir, estructurar y dar valor al Lean Service requiere como punto de partida presentar unas consideraciones sólidas: 




			 




			• La visión de adaptar la cultura y herramientas Lean Manufacturing, más propias del sector industrial, al mundo de los servicios, pero no sólo en el campo de las operaciones como la logística, sino en cualquier área de la compañía (marketing, ventas, logística, TIC, administración de personal, compras...), impulsando un nuevo modelo denominado Lean Service.




			• La definición de un modelo de liderazgo del proyecto que contribuye a asentar las bases de la cultura Lean a través de cuatro palancas clave como son: la formación; la creación de oleadas Lean, que permiten el avance firme y progresivo del proyecto; la identificación de team líder por cada área de la compañía; y el desarrollo de proyectos Lean concretos por área, con un objetivo claro de mejorar y hacer más eficientes sus procesos.




			• Implantar una cultura que sitúe sin limitaciones a las personas en el centro del modelo de gestión.




			• Ofrecer a los clientes un modelo de gestión lo más ajustado posible a sus necesidades operacionales y productivas.




			• Incorporar conceptos clave como son el liderazgo, la cultura, la digitalización, la transformación digital, las competencias, el aprendizaje continuo... 




			 




			De esta forma, dada su transversalidad y amplitud, implementar modelos de gestión basados en Lean Service generará la solvencia suficiente para que la estrategia de cualquier empresa integre a las personas, sus procesos, así como la tecnología adecuada en cada caso, con independencia de si estamos ante modelos empresariales tradicionales o emergentes, como la industria 4.0, smart cities, economía circular... 




			 




			Gráfico 3.3. Del origen al desafío 




			 






			[image: ]




			 




			Fuente: Elaboración propia. 




			 




			Por todo esto, Lean Service se convierte en la palanca estratégica para gestionar procesos de transformación cultural, digital o empresarial de cualquier índole, teniendo muy presente su impacto en los ámbitos de las relaciones laborales, prevención de riesgos laborales o impactos económicos en el negocio, empoderando a los procesos y dándoles un alcance transversal para todas las áreas y funciones de una empresa de cualquier sector de la economía. Desde luego, un desafío apasionante, una oportunidad para disfrutar y estar preparados ante los nuevos retos que seguro nos plantea la economía digital. 




			 




			Definición y alcance del Lean Service 




			 




			Cuando ya empezamos a tener claros los antecedentes de Lean Service, su estado actual, sus referencias, surgió otra valoración de impacto para el modelo que ambos autores presentamos en este libro: Lean Service no tenía una definición ajustada a su valor y potencial. 




			En esta línea, si tomamos como referencia la definición universal que ofrece Wikipedia sobre Lean Service: «Los servicios ajustados son la aplicación de métodos de producción de fabricación ajustada en la industria de servicios (y adaptaciones de métodos relacionados). Los servicios ajustados se han aplicado, entre otros, a los proveedores de atención médica de Estados Unidos. Y al HMRC del Reino Unido». 




			Ante esta «escasa» definición, ambos autores presentamos como punto de partida de nuestro desafío la definición y alcance de nuestro modelo de Lean Service: 
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