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RESUMEN. En el Per, el sector servicios emplea al 43 % de la poblacion econdmicamente
activa (PEA), lo que evidencia suimportancia en la economia nacional. La presente investi-
gacién propone un modelo de gestién basado en herramientas de lean office parareducir la
tasa de retrabajos en una pyme de consultoria especializada en planificacién de recursos
empresariales (ERP). Se emplea una metodologia mixta, que incluye analisis de servi-
cios, entrevistas con ejecutivos y simulaciones en Arena. Los resultados proyectan una
reduccién del retrabajo del 75 % al 25 % y una mejora del 30 % en los tiempos de entrega.
Entre las principales causas raiz identificadas destacan errores en la propuesta técnica,
deficiencias en la programacion de tareas y defectos en los entregables. La propuesta
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incluye la estandarizacion de procedimientos basada en los lineamientos de PMBOK y la
implementacién de la herramienta 5S en entornos digitales, que orientan la gestion hacia
la mejora continua, eficiencia operativa y calidad del servicio.

PALABRAS CLAVE: gestion de proyectos / manufactura esbelta / consultorias /
pequefias y medianas empresas / normalizacion

OPTIMIZATION OF MANAGEMENT IN CONSULTING
COMPANIES THROUGH LEAN OFFICE TO REDUCE REWORK

ABSTRACT. In Peru, the service sector employs 43 % of the economically active population
(EAP), demonstrating its importance to the national economy. This research proposes a
management model based on Lean Office tools to reduce the rework rate in a consulting
SME specializing in ERP. A mixed methodology is used, including service analysis, inter-
views with executives, and Arena simulations. The results project a reduction in rework
from 75 % to 25 % and a 30 % improvement in delivery times. The main root causes
identified include errors in the technical proposal, deficiencies in task scheduling, and
defects in deliverables. The proposal includes the standardization of procedures based on
PMBOK guidelines and the implementation of the 5S tool in digital environments, guiding
management toward continuous improvement, operational efficiency, and service quality.

KEYWORDS: project management / lean manufacturing / consulting firms / small
business / standardization
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INTRODUCCION

Los sistemas de planificacion de recursos empresariales (ERP) permiten la gestion inte-
grada de los procesos clave de una empresay con ello se mejora la eficiencia operativa
(Haro et al., 2023). Por su parte, Correal Rodriguez (2021) sefiala que este sistema facilita
la administracién en tiempo real de areas clave como finanzas, contabilidad, produccién
y recursos humanos, lo que beneficia a las compaiiias en el incremento de productividad
y reduccion de errores (Caceda Ugaz, 2022).

No obstante, a pesar de los diversos beneficios que ofrecen los sistemas ERP, su
implementacién en diferentes empresas no siempre se traduce en mejoras efectivas.
Diversos estudios evidencian que su gestion inadecuada incrementa los errores y
retrabajos, lo que deteriora la experiencia del cliente y disminuye tanto su confianza
como la reputacion de la empresa (Zheng & Kim, 2023).

Esta situacion se refleja en la empresa en estudio, donde los indicadores clave de
desempefio (KPI) evidencian deficiencias significativas. Primero, el Net Promoter Score
(NPS) de la empresa fue del 39 % en 2023, considerablemente inferior al 77 % del sector
(Project Management Institute & PWC, 2022), lo que resalta la necesidad de mejorar la
experiencia del cliente y reducir errores en los entregables. Luego, el indicador de linea
de desarrollo de los consultores alcanzé el 48 %, superando el promedio sectorial (46 %),
pero aun lejos de la meta interna del 70 %, lo que indica deficiencias en la capacitacién
(Guerrero Yesan et al., 2023). Finalmente, el indice de desempefio de proyectos (SPI) fue
del 80 % (= 0,95), inferior al 85 % del sector (Project Management Institute & PWC, 2022);
esta brecha se debe a errores en laimplementacion del ERP, que elevaron la tasa de quejas
al 57 %, muy por encima del 10 % del sector (Deloitte, s. f.).

Estos resultados evidencian la necesidad de adoptar enfoques complementarios
que optimicen la operacién y reduzcan la variabilidad en los entregables. Una de las
metodologias mas eficaces aplicadas en entornos de servicios es el enfoque lean office,
el cual ha demostrado ser altamente efectivo para mejorar la eficiencia y optimizar la
gestién de procesos administrativos, incrementando la productividad y reduciendo los
desperdicios que afectan negativamente los controles internos, los indicadores clave y
la satisfaccion del cliente.

El uso de herramientas lean, como la metodologia 5S, el trabajo estandarizado y
el poka-yoke, representa un pilar fundamental para mejorar la eficiencia y calidad en
los procesos de empresas de servicios, especialmente en consultorias dedicadas a la
implementacién de sistemas ERP, donde la estandarizacién y la reduccién de errores
son esenciales para asegurar el cumplimiento de plazos, la satisfaccién del cliente y
la sostenibilidad del negocio. Su implementacién no solo responde a una necesidad
operativa, sino que contribuye al desarrollo de una cultura organizacional enfocada en la
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mejora continua, la optimizacion de recursos y la reduccion de desperdicios, lo que logra
fortalecer la capacidad de empresas consultoras para responder de forma 4gil, confiable
y consistente a las crecientes exigencias del mercado actual.

Estas técnicas son especialmente relevantes en entornos donde la precisién en
los entregables y la eficiencia operativa resultan determinantes. Segun Antony et al.
(2021), su implementacién contribuye significativamente a la reduccion de tiempos de
esperay a la eliminacion de errores costosos, factores criticos en el sector consultoria.
Asimismo, Manzanares-Cafizares et al. (2022) resaltan que su uso no solo disminuye fallos
operativos, sino que también impulsa una cultura organizacional orientada a la mejora
continua. En este sentido, K&daria y Shamsuzzoha (2024) subrayan que estas herramientas
permiten estandarizar procesos y aumentar la confiabilidad de sus entregables, aspectos
de sumaimportancia para elevar la competitividad y la calidad del servicio en empresas del
rubro. En concordancia con lo anterior, Machado Campos e Souza et al. (2023) sostienen
que la aplicacion de lean office en entornos administrativos estandariza los flujos de
trabajo y elimina actividades sin valor agregado. Asimismo, Ciano et al. (2020) plantean
que la integracion sistematica de tecnologias emergentes asociadas a la industria 4.0
con principios lean favorece la reconfiguracién de los procesos operativos, permitiendo
niveles superiores de eficiencia, adaptabilidad y sincronizacién en entornos digitalizados,
vision complementada por Trebuna et al. (2023), quienes destacan que esta convergencia
incrementa la flexibilidad y fortalece la capacidad de respuesta organizacional.

La calidad de los entregables es un factor critico en el servicio de consultoria. Fazinga
et al. (2019) advierten que la ausencia de procesos estandarizados y control de calidad
genera variabilidad y errores frecuentes, mientras que Valdivia y Rivas (2021) identifican
que varias pymes del sector enfrentan deficiencias en la elaboracién de propuestas,
insuficiencia de recursos técnicos y carencias en la aplicacién de buenas practicas de
calidad.

Para abordar esta problematica, el Project Management Body of Knowledge (PMBOK)
establece buenas prdcticas para gestionar proyectos que cumplan plazos, presupuestos
y calidad. Segun el Project Management Institute (2021), su enfoque en planificacion,
aseguramiento y control de calidad constituye un pilar fundamental para garantizar
entregables sin errores. Ademas, Mc Farlane Olazabal (2022) enfatiza que su estructura
permite a las consultoras gestionar eficientemente sus proyectos, mientras que Shahbaz
y Shaikh (2019) destacan su importancia en la gestion de riesgos, expectativas y costos,
que reducen retrabajos costosos.

Por otro lado, laimplementacion de 5S digitales optimiza el uso de tecnologia en las
organizaciones, mejorando el flujo de trabajo y eliminando desperdicios (Fazinga et al.,
2019). En consultoria, esta metodologia facilita la gestion documental, reduce los tiempos
de busqueda, incrementa la transparencia y minimiza errores. Este enfoque se refleja en
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estudios que muestran cémo la combinacién de herramientas lean office con tecnologias
de la industria 4.0 mejora la estandarizaciéon de procesos y la eficiencia en entornos
administrativos (Dos Santos et al., 2024). Herramientas digitales como Google Drive, Trello
y Microsoft Teams permiten ordenar proyectos y tareas, lo que potencia la comunicacién
y eficiencia (Mc Farlane Olazabal, 2022). Por su parte, Valdivia y Rivas (2021) destacan
que su adopcién agiliza aprobaciones y mantiene la visibilidad sobre tareas, mientras que
Shahbaz y Shaikh (2019) resaltan su impacto en la gestion del conocimiento, que facilita
el acceso a informacion actualizada y estandarizada.

Ademas, la estandarizacion del trabajo permite establecer procedimientos definidos
que minimizan la variabilidad operativa y la ocurrencia de errores, lo cual es esencial para
garantizar la calidad en los procesos de consultoria (Cabrera et al., 2023). En complemento,
la implementacion de mecanismos de control a prueba de errores, como el poka-yoke,
resulta critica para mitigar fallas humanas y asegurar la conformidad de los entregables
desde la primera iteracion. Esta herramienta cobra particular relevancia en fases clave
del proceso, tales como el disefio, la revisién técnica y la entrega final de propuestas
(Shahbaz & Shaikh, 2019).

Con base en la revision de la literatura y del diagndstico inicial de la empresa de
consultoria estudiada, se formulan las siguientes preguntas de investigacion: ;cuales
son las técnicas de gestion que pueden reducir la tasa de retrabajo en consultorias?,
¢cémo pueden las técnicas lean contribuir a reducir la tasa de retrabajos en una pyme
de consultoria?

Para responder a las anteriores interrogantes, se analizara el proceso actual de
consultoria para obtener un diagnéstico, seguido por el disefio de una propuesta de
solucioén basada en las herramientas lean y principios del PMBOK. Posteriormente,
se validara la propuesta mediante simulaciones y la medicién de indicadores clave de
desempefio. Finalmente, se evaluard la sostenibilidad econdmica de la implementacion,
considerando costos y beneficios a largo plazo derivados de la implementacién de lean.

METODOLOGIA

La metodologia utilizada en la investigacion es de enfoque cuantitativo y experimental,
basado en el andlisis de datos operativos, los KPI y las simulaciones, que busca evaluar
el impacto de implementar un modelo de gestidn para reducir la tasa de retrabajos. Se
desarrollé en cuatro fases claramente definidas: diagnéstico del problema, disefio de
solucién, validacién del modelo y evaluacién de resultados.

En la primera etapa, el diagnéstico del problema se realizé mediante el analisis de
KPI, tales como la tasa de quejas, el Net Promoter Score (NPS) y el indice de desempefio
de proyectos (SPI). Para determinar las principales causas de la problematica se
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emplearon herramientas como el diagrama de Ishikawa y el andlisis de Pareto, lo que dio
como resultado que los principales problemas radiquen en errores en la elaboracion de
propuestas técnicas, deficiencias en la programacién de asignaciones y falta de calidad
en los entregables.

A partir de los hallazgos obtenidos en la primera etapa, se procedié a disefiar una
solucién basada en el modelo de gestién de lean office, para lo cual se seleccionaron
herramientas alineadas con las necesidades de la empresa, reforzado por lainvestigacion
realizada por Mancera (2020), quien evidencié mejoras en la eficiencia operativa al aplicar
este enfoque en procesos administrativos. Entre ellas, se implementé la metodologia 5S
en el ambito digital, con el propédsito de mejorar la organizacién documental y reducir
tiempos de busqueda; el trabajo estandarizado basado en los estandares del PMBOK, con
el fin de establecer procedimientos claros que minimicen la variabilidad en la entrega de
servicios; y un sistema de gestion de proyectos (SGP), fundamentado en los estandares
PMBOK, que permite una planificacién mas eficiente y un mejor control de tareas.

Para evaluar la efectividad de la propuesta, se llevé a cabo la validacién del modelo
mediante la simulacién en el software Arena, complementada con una prueba piloto en
la empresa objeto de estudio. Este enfoque se respalda en un estudio de Acosta-Ramires
et al. (2022), quienes aplicaron el ciclo DMAIC junto con herramientas pertenecientes
a la metodologia lean para identificar fallos criticos. El proceso de validacién permitié
analizar errores detectados en cada fase del servicio, tiempos de reprocesos asociados
y el impacto de lean office en la eficiencia operativa.

La prueba piloto se disefié bajo un enfoque experimental con un muestreo no
probabilistico de tipo aleatorio simple, seleccionando un subconjunto representativo de
los servicios de consultoria para evaluar la aplicabilidad y eficacia de las herramientas
propuestas. El alcance del estudio incluyé la medicién del desempefio en términos
de reduccion de reprocesos, la mejora en los tiempos de respuesta y el cumplimiento
de estandares de documentacién. En esta fase, participaron consultores y gestores
especializados en la implementacidon de servicios. Las variables analizadas en la prueba
piloto abarcaron el tiempo de bisqueda de informacidn, la cantidad de errores por fase del
proyecto y el grado de cumplimiento de los estandares de calidad en la documentacién.
Para la recopilacidn de datos, se utilizaron técnicas de observacion directa, revisién
documental y entrevistas estructuradas con los participantes del proceso.

En cuanto a la validacion mediante simulacion en Arena, se modelaron dos escenarios:
el primero represento la situacion actual sinintervencién, en el que se analizaron los tiempos
de ejecucion y la incidencia de retrabajos; el segundo reflejo las condiciones mejoradas
tras la implementacién de las herramientas lean. La metodologia de simulacién se basé
en un enfoque de eventos discretos, donde se definieron como entidades principales el
clientey el usuario ID, este ultimo fue utilizado como identificador Gnico para rastrear cada
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servicio dentro del sistema. Las variables criticas incluyeron la carga de trabajo de los
consultores, los tiempos de revision de entregables y la cantidad de errores detectados en
cada fase del proyecto. Para garantizar la validez estadistica de la simulacion, se establecié
un numero éptimo de réplicas con base en criterios de convergencia y estabilidad de los
resultados. La ecuacion empleada para este calculo se presenta a continuacion, seguida
de la Tabla 1 que muestra los valores utilizados en la férmula aplicada.

Férmula para el calculo de las réplicas:

Ho
N = No x (T)Z

Tabla 1
Leyenda para el calculo de la réplica

Parametro Valor Justificacion

Nudmero minimo de réplicas X Lo que se hallara como total de réplica

necesarias para el sistema (N)

Numero de réplicas preliminar (N ) 30 Cantidad inicial de repeticiones de un experimento
necesaria para evaluar la variabilidad y precision
de los datos

Margen de error (half width) (H) 12,7 Cantidad que indica el rango de incertidumbre en
una estimacion estadistica debido a la variabilidad
muestral

Margen de error deseable (h) 12,07 Nivel maximo de incertidumbre aceptable en una

estimacion estadistica para garantizar la precision
y confiabilidad de los resultados

A partir de esta férmula, se determiné que 33 réplicas eran suficientes para asegurar
la precision en los datos de simulacién.

Se aplicarontécnicas de analisis de sensibilidad y pruebas de hipétesis para evaluar la
significancia de las mejoras obtenidas. Adicionalmente, se empleé la herramienta output
analyzer para comparar los indicadores de ambos escenarios y validar la reduccién de
reprocesos, el incremento en la eficiencia operativa y la mejora en la calidad del servicio.

Finalmente, la evaluacién de resultados permitio cuantificar el impacto de la solucién
implementada. Se compararon los indicadores antes y después de la implementacién
para medir lareduccién de errores, utilizando el output analyzer y un dashboard de KPI que
permitié visualizar las mejoras alcanzadas. Como resultado, se observé una reduccién
de la tasa de retrabajos del 75 % al 25 %, una optimizacién de los tiempos de ejecucion
en un 30 % y una disminucion de los costos operativos en un 20 %.
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21



22

D. Javier, A. Zapata, E. Bonilla

La metodologia aplicada permitié evidenciar que la integracion de herramientas lean
en el sector de consultoria ERP optimiza la gestion de procesos, reduce los desperdicios
operacionales y mejora significativamente la calidad de los entregables, lo que beneficia
tanto a la empresa como a sus clientes.

RESULTADOS

En esta seccion, se presentan los hallazgos obtenidos a lo largo de las cuatro fases meto-
dologicas: diagndstico, disefio, validacion y evaluacion de resultados. Cada una de las
fases ha proporcionado informacion clave para el desarrollo del estudio, lo que permite
una comprension progresiva y estructurada.

En la fase de diagndstico, se identificd el servicio que genera mayor beneficio
econdmico para la empresa tras laimplementacion del sistema ERP. A través del analisis
ABC, se evalué la poblacion de servicios correspondiente al 2023, que incluy6 un total de
92 servicios segmentados segun las subareas del departamento de consultoria: soporte,
outsourcing e implementacion y proyectos. Como resultado del andlisis, se determiné
que esta ultima subdrea gener6 una ganancia total de S/3 570 298,63 en el 2023, y se
posicioné como el de mayor impacto econdmico para la empresa.

El proceso de consultoria comprende cinco etapas clave: ejecucidon de preventas,
planificacién de servicios, ejecucion de servicios, control y monitoreo, y cierre de servicios.
Tras los hallazgos de los diversos analisis del presente estudio, se decidi6 centrar el disefio
muestral exclusivamente en la subarea de implementacién y proyectos, a fin de asegurar
la relevancia de los datos obtenidos. A continuacion, se procedera al célculo del tamafo
de la muestra a analizar.

Férmula para el calculo de la muestra:

NXZ?xpXq

nzdzx(N—1)+szpxq

Para asegurar la representatividad de los datos y la validez del estudio, se determiné
el tamafio muestral aplicando la férmula estadistica previamente descrita. Esta permitié
definir la cantidad de servicios de consultoria a analizar en funcién de la poblacién total y
los parametros establecidos. Los valores utilizados en el célculo se detallan en la Tabla 2.
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Tabla 2
Leyenda para el cdlculo de la muestra

Pardmetro Valor Justificacion
Poblacion (N) 15 Total de servicios realizados por la subarea
durante el 2023
Nivel de confianza (Z) 1,96 Basado en metodologias estadisticas estandar
para asegurar precision
Muestra (n)w X Lo que se hallara como muestra de estudio
Probabilidad de éxito (p) 0,5 Basado en metodologias estadisticas estandar

por maxima variabilidad

Probabilidad de fracaso (q) 0,5 Basado en metodologias estadisticas estandar
asumiendo una distribucién de probabilidad con
maxima incertidumbre sobre el éxito

Error maximo (d) 0,05 Basado en metodologias estadisticas estandar
para un equilibrio entre exactitud y tamafo
muestral

_ 15 x 1,962 x 0,5 X 0,5
T = 0,052x (15— 1)+ 1 - 962 x 0,5 X 0,5

n = 15 servicios

El tamafio calculado de la muestra dio un total de 15 servicios pertenecientes a la
subdrea de implementacion y proyectos.

Para el proceso de diagndstico, se emplearon diversas herramientas de recopilacion
y andlisis de informacidn, tales como el SharePoint organizacional de la compafiia en
estudio, los registros documentados de quejas y reclamos de clientes, las encuestas de
satisfaccion, los indicadores de seguimiento de proyectos, los cronogramas, las actas de
reuniones de seguimiento, entre otros documentos de gestion relevantes.

Los criterios de inclusidny exclusion utilizados para seleccionar la muestra en estudio
incluyeron los siguientes: el alcance del servicio ofrecido, el tamafio de la empresa en la
que seimplemento el sistema ERP, el cumplimiento integro de las cinco etapas del proceso
de implementacién y la existencia de registros documentados de quejas o reclamos
asociados al servicio. Una vez definidos estos criterios, se realizé un analisis riguroso de
los servicios registrados durante el 2023, lo que permitié identificar aquellos que cumplian
con todos los requisitos establecidos para suinclusién en el estudio. La Tabla 3 presenta
un resumen de los servicios evaluados y su respectivo nivel de cumplimiento frente a los
criterios aplicados.
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Tabla 3
Lista de servicios que cumplieron con los criterios de inclusidn y exclusion establecidos

ID del ser- Cliente Tamafiodela N.°de etapas de la Registro de quejas
vicio empresa implementacién

200583 PWC México Mediana 5 Si
200473 Interbank Em1 Grande 2 Si
200516 Credicorp Mediana 3 No
200494 Komax Mediana 4 Si
200571 UPCH Mediana 5 Si
200502N Oracle Peru Grande 2 Si
200537 KPMG Grande 1 No
200561 PromPeru Pequeia 2 Si
200488N Summa Gold Mediana 5 Si
200531 Paga Todo Pequefia 1 No
200582 Smart Fit Mediana 3 Si
200546 Hiraoka Mediana 5 Si
200519 Interbank Em2 Grande 1 Si
200549 Casan Mediana 1 No
200370 DATCO Mediana 5 Si

Tras la evaluacién de los servicios que cumplieron con los criterios de inclusién, se
seleccioné una muestra final compuesta por cinco servicios de consultoria realizados
durante el 2023. Estos fueron considerados representativos para el analisis debido
a su cumplimiento integro de las cinco etapas del proceso de implementacién y a la
disponibilidad de documentacion completa. La Tabla 4 presenta los cinco servicios
seleccionados que formaran parte de la investigacion.

Tabla 4
Lista de los servicios que cumplieron con los criterios de inclusion y exclusion establecidos

ID del servicio Cliente
200583 PWC México
200571 UPCH

200488N Summa Gold
200546 Hiraoka
200370 DATCO

A partir del analisis detallado de los cinco servicios seleccionados, se identificaron los
principales motivos de quejas reportadas por los clientes. La Tabla 5 presenta un resumen
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de estos motivos junto con su frecuencia de ocurrencia, lo que constituye la base para el
analisis posterior de causas raiz.

Tabla 5

Resumen de los motivos de las quejas y su frecuencia de ocurrencia

Motivos de quejas

Causa raiz

Frecuencia
de ocurrencia
de quejas
de clientes

Frecuencia
de ocurrencia
de quejas
de clientes (%)

Excesiva demora en
responder al cliente
(mds de 2 semanas)

Falta de comunicacién
eficiente con el cliente

Sobrecarga de los
gestores y consultores
asignados al servicio

Insuficiente andlisis de
los entregables por parte
del equipo de consultoria

Excesiva cantidad de
errores al momento
de pasar a produccion
(reprocesos)

Solucion lenta de los
errores presentados
(minimo un mes)

Deficiencia en la programacion de
asignaciones al equipo de consultoria

Deficiencia en la programacion de
asignaciones al equipo de consultoria

Deficiencia en la programacion de
asignaciones al equipo de consultoria

Falta de calidad/inadecuada elabo-
racion de las propuestas técnicas y/o
econdémicas de los proyectos

Falta de calidad/inadecuada elabo-
racion de las propuestas técnicas y/o
econdmicas de los proyectos

Falta de calidad/inadecuada elabo-
racion de las propuestas técnicas y/o
econdémicas de los proyectos

16 %

16 %

16 %

13%

16 %

23 %

TOTAL

31

100 %

Luego de aplicar el principio de Pareto, se priorizan las causas raiz identificadas, y
se determina que las principales son la deficiencia en la programacién de asignaciones
del equipo de consultoria (40 %), la falta de calidad (68 %) y la elaboracién inadecuada
de las propuestas técnicas y/o econémicas de los proyectos (53 %). Para facilitar la
visualizacion de estas causas, se elabord un diagrama de Ishikawa (ver Figura 1) y un
arbol de problemas (ver Figura 2), los cuales permitieron categorizar los factores que

contribuyen a los retrabajos y deficiencias en los servicios de consultoria.
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Figura 2
Arbol de problemas

Factores Causas raiz Herramientas
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Motivo 2
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econémicas elaborar propuestas
539% econmicas y/o técnicas de
los nuevos proyectos
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e Sistema de gestion de
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y control de las Reyes, 2015;
etal., 2021)

Impacto econémico
Equivalente a S/ 898 465,66

des del proyecto

(34,7 %) en el 2023

24%

Una vez identificadas las causas raiz, se procedié al disefio de un modelo de gestién
basado en la metodologia lean office, cuyo enfoque se centra en la adecuada programacion
de actividades, la estandarizacién de procesos y el aseguramiento de la calidad. Esta
metodologia tiene como objetivo optimizar los procesos internos y reducir la variabilidad
en los entregables. La Figura 3 presenta la propuesta de modelo de gestion elaborada
para abordar las problematicas detectadas.

Figura 3
Modelo de gestion propuesto aplicando principios de lean office
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En la fase de disefio de la solucidn, se propuso la implementacién de herramientas
como 58S, trabajo estandarizado y un SGP basado en los estandares del PMBOK con el
objetivo de optimizar los procesos de consultoria.

En primer lugar, se aplicé la metodologia 5S en el entorno digital mediante la
reorganizacion del sistema documentario de la empresa a través de SharePoint. Esta
reorganizacion incluy6 la eliminacion de archivos innecesarios, la creacion de carpetas
estructuradasy la estandarizacion de nomenclatura para facilitar la blisqueda y el acceso
a la informacion. Esta practica se alinea con lo sefialado por Manzanares-Cafiizares et
al. (2022), quienes evidencian que la aplicacion rigurosa de la metodologia 5S mejora
la trazabilidad de la informacién y reduce los tiempos operativos, incluso en entornos
altamente exigentes. La Figura 4 muestra la propuesta implementada para la organizacion
de las carpetas digitales, disefiada con el objetivo de mejorar la eficiencia documental y
reducir los tiempos de busqueda.

Figura 4
Propuesta implementada de la organizacidn de las carpetas en SharePoint
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Asimismo, se implementé una politica de auditoria trimestral orientada a la
depuracioén de archivos obsoletos y a la prevencién de la acumulacién de informacién
innecesaria. Ademas, se elaboraron guias y listas de verificacién o checklist para el
correcto almacenamiento y recuperacién de informacion, y se capacité al personal en
el uso adecuado de los repositorios digitales, asi como en su mantenimiento continuo.
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Tabla 6
Checklist de documentacion obligatoria en las carpetas

ID del Cliente Consultor Documentacion Elaboracion Firma  Total
servicio del proyecto del Acta de AAFS
actualizada en Aceptacion
el SharePoint Final del Servi-

cio (AAFS)

200583 PWC México  Laura Broncano
200571 UPCH Jonathan

Velasquez
200488N Summa Gold lan Bazo
200531 Paga Todo lan Bazo
200546 Hiraoka lan Bazo
200370 DATCO Laura Broncano
200408N DPWL Laura Broncano
200502N  Oracle Perd Jonathan

Velasquez
200473 InterbankEm1  Jonathan

Velasquez

Este documento permitira verificar si las carpetas de los servicios, seleccionados
aleatoriamente, cumplen con tres requisitos clave. A cada criterio cumplido se le asigna
un valor de 1y, en caso contrario, 0; por lo tanto, una carpeta que cumpla con todos
los requisitos obtiene un puntaje total de 3. Este sistema de evaluacién permitié medir
objetivamente el ordeny la estandarizacién documental alcanzados tras laimplementacion.

Como parte del andlisis, se realizé una medicion comparativa del tiempo necesario
para localizar documentos antes y después de la reorganizacion de las carpetas. Los
resultados mostraron una reduccion del 50 % en el tiempo promedio de blsqueda, lo cual
se tradujo en una mejora significativa en la eficiencia y eficacia de los usuarios al acceder
a la informacién requerida.

La Tabla 6 presenta un resumen del instrumento aplicado, mientras que la Figura 5
compara los tiempos registrados antes y después de la intervencién, lo que evidencia la
efectividad de la herramienta implementada.
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Figura 5

Comparacion de tiempos para encontrar documentos antes y después de la implementacion
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En el marco del trabajo estandarizado, se elaboraron procedimientos documentados
para la gestién integral de servicios de consultoria, los cuales contemplan la definicién
de hitos por fases, la estandarizacién de entregables mediante plantillas y listas de
verificacion o checklist, asi como la capacitacién del personal en aspectos relacionados
con la gestién de calidad. Este procedimiento —considerado el core del negocio— fue
unificado y actualizado tomando como referencia los estdndares del PMBOK, con el
propdsito de garantizar un modelo de gestién mas agil, estructurado y orientado a la
calidad del servicio.

En ultimo lugar, el SGP basado en el PMBOK incorporé la gestiéon de integracion
mediante herramientas colaborativas como Microsoft Teams y SharePoint. Debido a que
la empresa en estudio es partner oficial de Oracle, esta condicion justificé la seleccidn
de herramientas compatibles con su ecosistema, las cuales mejoran la trazabilidad y el
control documental (Oracle, 2024; Tomaszewska, 2023). Seguin Tomaszewska (2023), la
digitalizacién y la automatizacién de procesos administrativos fortalecen la trazabilidad,
reducen errores y optimizan la asignacién de recursos. Ademas, destaca la gestién del
tiempo con la implementacion de diagramas de Gantt y cronogramas detallados, la
gestion de calidad mediante auditorias internas y revisién de entregables bajo criterios
predefinidos, y la gestién de riesgos mediante la identificacion y mitigacion de potenciales
fallos en laimplementacién del ERP a través del andlisis de escenarios. La Tabla 7 muestra
un ejemplo del modelo de dashboard generado por el SGP implementado, que facilita el
monitoreo de proyectos y la toma de decisiones.
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Tabla7
Dashboard generado por el SGP implementado

Empresa Abril Mayo Tendencia
1 Empresa CAH 50 % 100 % Subid
2 Empresa KP 50 % 100 % Subié
3 Empresa CF 75 % 100 % Subio
4 Empresa QP 97 % 100 % Subid
5  Empresa SG 30% 81,30 % Subié
6  Empresa PHC 80 % 85,70 % Subio
7  Empresa MAR 50 % 75 % Subid
8  Empresa DP 100 % 100 % Mantuvo
9  Empresa GM 100 % 100 % Mantuvo
10 Empresa BM 100 % 100 % Mantuvo

Para la fase de validacion, se realiz6 una simulacién en el software Arena, donde
se analizaron errores, tiempos de reproceso y el impacto de la implementacién de lean
office en la eficiencia operativa. La Figura 6 muestra el modelo inicial, correspondiente a
la situacion actual sin intervencion, donde se observa la estructura operativa original con
sus tiempos y reprocesos. Por otro lado, la Figura 7 presenta el modelo mejorado tras la
implementacién de las herramientas, el cual destaca cambios en los flujos, una reduccién
de errores y una mayor eficiencia.
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Modelo inicial en el software Arena

Figura 6
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Figura7

Modelo mejorado en el software Arena
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El modelo de simulacién en Arena configurd los procesos clave del area de consultoria,
incorporando tiempos de ejecucion, tasas de error y capacidad de los consultores. Se
realizaron 33 réplicas con parametros especificos en cada médulo para reflejar con
precision la realidad operativa de la empresa. Ademas, el input analyzer determiné la
distribucion estadistica mas adecuada, mientras que el output analyzer evalud la reduccién
de tiempos y errores, lo que optimizé el desempefio del sistema.

En la fase de evaluacién de resultados, se confirmé un impacto positivo, con una
reduccién del 50 % en la tasa de servicios reprocesados, un 20 % en los costos operativos
y un aumento del 15 % en la productividad de los consultores. Asimismo, la calidad de
los entregables mejoré en un 35 % y la satisfaccion del cliente, medida a través del NPS,
registré un incremento del 25 %.

Para la evaluacién econémica y financiera, se analizaron costos, ahorros y
beneficios, empleando indicadores como el valor presente neto (VPN) y la tasa interna
de retorno (TIR) para determinar la viabilidad del modelo. El anélisis financiero reveld
que el proyecto cuenta con un VPN de S/3 570 298,63 y una TIR del 145 %, lo que
indica una rentabilidad atractiva y sostenible a largo plazo. Asimismo, se calculé la
relacion beneficio/costo, que obtuvo un valor de 3,34, lo que significa que por cada
sol invertido se espera obtener un beneficio de S/ 3,34. Adicionalmente, el periodo de
recuperacion de la inversion se estimé en tres afios y tres meses, lo cual asegura la
viabilidad financiera del proyecto.

Estas estimaciones se elaboraron proyectando los flujos de caja a un horizonte de
cinco afos; para ello, se consideraron los ahorros anuales obtenidos por la reduccién
de reprocesos: 20 % en calidad, 30 % en horas hombre y una disminucién de los costos
operativos, segun los resultados de la validacién piloto. La inversién inicial fue de
S/ 1068 711,17 e incluy6 la adquisicion de licencias, la elaboracién de documentacion
técnicay la capacitacion del personal. Los flujos netos fueron descontados a una tasa del
10 %, correspondiente al costo promedio de capital para empresas del sector servicios
en el Peru.

También se efectud un analisis de sensibilidad para evaluar la estabilidad del proyecto
ante posibles cambios en las principales variables econdmicas con el software @RISK. Los
resultados mostraron que, incluso en un escenario pesimista, el proyecto mantiene un VPN
positivo de S/ 1,79 millones, mientras que en un escenario optimista puede alcanzar hasta
S/ 4,96 millones. El indicador mas sensible del anélisis resulté ser la relacion beneficio/
costo, el cual oscilaba entre -2,99 en escenarios desfavorables y 9,70 en los escenarios
mas favorables. Estos resultados confirman que, aunque la rentabilidad del proyecto
depende de las condiciones iniciales, la propuesta mantiene una viabilidad econdémica
solida en la mayoria de los escenarios analizados.
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Por otro lado, el analisis de riesgos permitié identificar contingencias clave en
la implementacion, destacando la posible resistencia al cambio organizacional y la
dependencia de la correcta adopcién de herramientas lean office, especialmente en la
implementacién de 5Sy trabajo estandarizado, donde se detectaron riesgos moderados.
Para mitigar estos riesgos, se disefiaron estrategias de capacitacion, seguimiento y
adaptacidn progresiva con el fin de asegurar que la transicion hacia el nuevo modelo
operativo se realice de manera eficiente y con un impacto positivo en la productividad y
calidad del servicio. La Tabla 8 presenta una comparacion de los principales indicadores
obtenidos antes y después de la implementacién, que evidencia mejoras significativas
en los resultados operativos.

Tabla 8
Indicadores obtenidos del modelo inicial y mejorado

Indicadores obtenidos

Modelo inicial Modelo mejorado
) Resultado ) Resultado
Indicador o Indicador o
en % en %

Tasa de servicios reprocesados 75 % Tasa de servicios reprocesados 25%
Tasa de propuestas econémicas 25% Tasa de propuestas econémicas 0%
y/o funcionales rechazadas y/o funcionales rechazadas
Tasa de documentacion 13% Tasa de documentacion 0%
incompleta incompleta
Tasa de servicios No Conformes 38 % Tasa de servicios No Conformes 0%
(Calidad del servicio) (Calidad del servicio)
Tasa de cumplimiento en 100 % Tasa de cumplimiento en 100 %
relacién con el tiempo de entrega relacién con el tiempo de entrega

DISCUSION

Los resultados obtenidos en este estudio confirman la eficacia de la metodologia lean office
en la optimizacién de los procesos operativos en empresas de consultoria. La reduccién
del 50 % en la tasa de retrabajos y la mejora del 50 % en los tiempos de ejecucion reflejan
el impacto positivo de herramientas como 58S, trabajo estandarizado y poka-yoke. Estos
hallazgos coinciden con el estudio de Fazinga et al. (2019), quien destaca que la aplicacion
de estas metodologias minimiza errores y optimiza el desempefio en entornos empresa-
riales. En estamismalinea, Costa et al. (2021) evidencian que la aplicacion del enfoque lean
office mejora la organizacién del entorno de trabajo y optimiza los flujos administrativos,
eliminando actividades innecesarias y mejorando la eficiencia operativa de la empresa.

Desde la perspectiva del cliente, la mejora del 25 % en el Net Promoter Score (NPS)
refleja una percepcion mas favorable respecto a la calidad de los entregables y la
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eficiencia en los tiempos de respuesta. Este resultado coincide con estudios recientes
que evidencian que un NPS elevado se asocia con un mayor crecimiento empresarial
y una mayor lealtad por parte del cliente (Baehre et al., 2021). Asimismo, los hallazgos
respaldan la investigacién de Antony et al. (2021), quienes argumentan que la mejora
continua en la gestion de procesos contribuye tanto a la eficiencia operativa como a la
fidelizacién del cliente.

Desde un punto de vista econédmico, la reduccién del 20 % en los costos operativos
validala capacidad de las metodologias lean para generar beneficios tangibles en empresas
de servicios, similar a los resultados obtenidos por Ortiz-Porras et al. (2023) en la aplicacién
de green lean six sigma. Este hallazgo resalta la viabilidad y el impacto financiero positivo
de laimplementacién de herramientas lean en sectores de consultoria con alta demanda.

A pesar de los logros alcanzados, la investigacién presenta ciertas limitaciones
que deben ser consideradas al interpretar los resultados. En primer lugar, la aplicacién
del modelo en una sola empresa restringe la generalizacidn de los resultados a otras
organizaciones del sector. Esta limitacién se ve acentuada debido a que la empresa
analizada corresponde a una pyme, por lo que la aplicabilidad del modelo propuesto en
organizaciones de mayor escala podria verse afectada por factores adicionales, tales como
una mayor complejidad organizacional, estructuras jerarquicas mas rigidas y procesos
mas extensos y burocraticos. En esta linea, Ahmadi y Rahmani (2023) sefialan que,
en entornos administrativos de gran tamanio, la implementaciéon de metodologias lean
enfrenta mayores barreras culturales y organizacionales, lo cual puede limitar o retrasar
la adopcion efectiva de la metodologia.

Asimismo, la ausencia de un grupo de control dificulta la aislacién del impacto de
las herramientas lean de otros factores externos. Por otra parte, la duracién del estudio
podria no capturar los efectos a largo plazo de la metodologia en la cultura organizacional
y la sostenibilidad de las mejoras operativas. Finalmente, se identifica una brecha en la
literatura sobre la aplicacion de lean en el sector servicios en el contexto peruano, lo que
subraya la necesidad de investigaciones futuras en esta area.

En cuanto a futuras lineas de investigacién, se recomienda realizar estudios
con muestras mas amplias y diversificadas, incluyendo empresas de consultoria de
distintos sectores y tamafios. Ademas, seria valioso explorar el impacto a largo plazo
de la metodologia lean office en la cultura organizacional y en la retencion de talento en
empresas de servicios. También podria investigarse la combinacién de lean office con
otras metodologias como agile o six sigma, evaluando su potencial sinérgico en la mejora
de procesos. Por ultimo, el uso de herramientas digitales avanzadas, como la simulacion
en Arena, podria integrarse en futuras investigaciones para predecir el impacto de las
intervenciones antes de su implementacién.
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CONCLUSIONES

Laimplementacion de un modelo de gestidn basado en lametodologia lean office demostré
ser eficaz para enfrentar los principales problemas operativos identificados en laempresa
en estudio. Como resultado, se logro reducir la tasa de retrabajos del 75 % al 25 %, vali-
dando la eficiencia de herramientas como la estandarizacién de procedimientos y la
metodologia 58S digital; esta mejora permitié optimizar los flujos de trabajo y minimizar
errores recurrentes.

Asimismo, los tiempos de respuesta en la entrega de proyectos se redujeron en un
50 %, lo que evidencia una mejora significativa en la eficiencia operativa. En términos de
percepcion del cliente, se registré unincremento del Net Promoter Score (NPS) del 39 % al
70 %, lo que confirma que la mejora en la calidad de los entregables impacta directamente
en la satisfaccién del cliente.

Desde un enfoque econémico, la disminucion de los costos operativos asociados a
reprocesos valida el impacto financiero positivo de |la aplicacién de lean office en entornos
de servicios. Ademas, los resultados obtenidos demuestran que las herramientas lean,
tradicionalmente aplicadas en el sector manufacturero, pueden adaptarse exitosamente
al dmbito de la consultoria, mejorando tanto indicadores operativos como econémicos.
Esto pone en evidencia la flexibilidad y escalabilidad del enfoque lean en sectores no
convencionales.

De lamisma forma, es crucial invertir en la formacién permanente de los consultores
en metodologias lean y en el uso de herramientas digitales de gestién. Tal como sefialan
Sichinsambwe et al. (2023), la integracion de enfoques lean y kaizen favorece mejoras
sostenidas en la calidad y consolida una cultura organizacional orientada a la eficiencia, lo
que fortalecera una cultura de mejora continua y asegurara que el equipo esté preparado
para enfrentar nuevos desafios con altos estandares de calidad.

Para fortalecer los hallazgos de esta investigacion, se propone que futuros estudios
evallen la aplicacién del modelo lean office en empresas de servicios de mayor tamafio o en
otros subsectores como tecnologia, marketing o finanzas. Asimismo, seria valioso explorar
su integracion con metodologias agiles y herramientas digitales, como la inteligencia
artificial o la automatizacion, para potenciar la eficiencia operativa. Estas investigaciones
contribuirian a validar la adaptabilidad del enfoque lean en contextos no industriales y a
desarrollar modelos de gestion mas robustos y sostenibles.

En sintesis, la implementacion del enfoque lean office en el sector de servicios se
consolida como una estrategia efectiva para optimizar procesos, mejorar la eficiencia
operativa, reducir costosy elevar la satisfaccién del cliente. Su capacidad de adaptaciony
su enfoque en la mejora continua la convierten en una herramienta clave para enfrentar los
desafios de entornos altamente dinamicos. Ademas, su potencial de integracion con otras

Ingenieria Industrial n.° 49, diciembre 2025

37



38

D. Javier, A. Zapata, E. Bonilla

metodologias y tecnologias emergentes abre un amplio campo de oportunidades para
futurasinvestigacionesy aplicaciones estratégicas en diversos contextos organizacionales.
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visualizacion, escritura-borrador original, redaccion: revision y edicion. Elsie Bonilla Pastor:
conceptualizacién, investigacion, metodologia, supervision, validacion, escritura-borrador
original, redaccidn: revision y edicién.
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