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Resumen: Desde la pandemia del Covid-19, el sector turistico se ha visto gravemente afectado con una gran
disminucién de sus actividades. Este sector, al igual que todos los servicios, busca la forma de adaptarse al
nuevo mercado con nuevas estrategias y generar nuevas propuestas de valor en las actividades. Por ello, a
lo largo de los afios, se han utilizado las Metodologias Lean como solucion para la mejora continua y para
afrontar nuevos retos. Esta investigacion se ha planteado la siguiente pregunta ¢Cual es el efecto de la
aplicacion de la metodologia Lean en las operaciones de servicios que ofrece el sector turistico a nivel
global? El tipo de investigacién se ha desarrollado con una revisién bibliografica sistemética de ciento
veintiséis (126) articulos publicados entre 2017 y 2021. Estos articulos fueron seleccionados en base a
palabras clave relacionadas con las metodologias Lean en el sector turistico. Los resultados muestran que la
aplicacién de metodologias Lean permite aumentar la eficiencia, disminuir los tiempos de produccion y
servicio, centrarse en la cadena de valor y aumentar la satisfaccién del cliente y el empoderamiento de los
empleados.

Palabras Clave: Metodologias Lean, Operaciones, Servicio, Sector Turistico, Revision de la Literatura.

Abstract: Since the Covid-19 pandemic, the tourism sector has been severely affected with a high decrease
in its activities. This sector, as well as all services, is looking for a way to adapt to the new market with new
strategies and generate new value propositions in activities. Therefore, over the years, Lean Methodologies
have been used as a solution for continuous improvement and to face new challenges. This research has
posed the following question: What is the effect of applying the lean methodology in service operations
offered by the tourism sector globally? The type of research has been developed with a systematic literature
review of one hundred and twenty-six (126) articles published between 2017 and 2021. These articles were
selected based on keywords related to Lean methodologies in the tourism sector. The results show that
applying Lean methodologies allows for an increase in efficiency, a decrease in production and service time,
a focus on the value chain, and an increase in customer satisfaction and empowerment of employees.

Keywords: Lean Methodologies, Operations, Service, Tourism Sector, Literature Review.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente, en todo el mundo, varios sectores industriales se han visto afectados por la pandemia del
covid-19, principalmente el sector turistico (Tortorella et al., 2021). En 2020, 381 millones de turistas
obtuvieron 300.000 millones de ddlares en ingresos por turismo, y la actividad turistica mundial se redujo
en un 74%, lo que afectd a las operaciones de servicios de muchas agencias de viajes, hoteles, consumo de
alimentos y guias turisticos. Hoy, sin embargo, la industria de servicios busca la mejor manera de adaptarse
a este cambio y no verse afectada una vez mas.

Cabe sefialar que los servicios impregnan todos los aspectos de una economia moderna y son la clave para
conectar a las naciones entre si con informacion, conocimientos, bienes y servicios (Lins et al., 2021). De
alli la importancia de mejorar las operaciones de servicios, especificamente, en el sector turismo, dado que
este sector es el que ha tenido poca investigacién en comparacidn con otros servicios (Arango & Rojas,
2018). Asi mismo, existe una tendencia en la aplicacion de herramientas Lean a los servicios en desarrollo,
frente a lo que ya se ha investigado para la industria manufacturera (Burch & Smith, 2019). Una de las
principales metodologias a implementar en las organizaciones de servicios es Lean Service, que abarca la
determinacion del valor, la identificacién de flujos de valor, el flujo, la fluencia y la busqueda de la
perfeccion. Asimismo, estas tienen aplicaciones similares a las organizaciones de fabricacion (Lisiecka &
Burka, 2016).

Las causas para optar por estrategias y metodologias que contribuyan a la sostenibilidad a largo plazo del
sector servicios son la intensa competencia internacional, la aceleracion exponencial de la evolucion
tecnologica y las exigentes expectativas y necesidades de los clientes. Todo ello ha generado retos sin
precedentes en el sector servicios (Jaw et al., 2010). Por ello, el sector servicios debe buscar seguir
mejorando y adoptar herramientas de mejora continua, eficiencia y eficacia en sus operaciones, como es el
caso de la metodologia lean (Aljazzazen & Schmuck, 2021).

A partir de la problematica presentada en los parrafos anteriores, surge la siguiente pregunta de investigacion
basada en la informacién previamente analizada: ¢ Cuél es el efecto de la aplicacion de la metodologia Lean
en las operaciones de servicios que ofrece el sector turistico a nivel global?

OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL

e Revisar articulos académicos y sintetizar la informacion relevante de forma ordenada y resumida para
determinar el efecto de la aplicacién de la metodologia Lean en las operaciones de servicios que ofrece
el sector turistico a nivel global.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Determinar el efecto de la aplicacion de la metodologia Lean en las operaciones de servicios dentro del
sector turistico respecto al mejoramiento de la satisfaccion del cliente.

o Identificar y analizar cuales son las ventajas de aplicacion de la metodologia Lean en las operaciones
de servicios dentro del sector turistico.

JUSTIFICACION

Existe un interés académico grande en querer investigar las formas de implementacion de la metodologia
Lean en el sector del turismo debido a que ha sido afectado en los Gltimos afios a causa del covid-19. Todo
ello ha generado retos sin precedentes en este sector, principalmente, en las operaciones del conjunto de
servicios brindados (Jaw et al., 2010). En consecuencia, se puede evidenciar la existencia de un crecimiento
constante de articulos cientificos publicados en distintas revistas respecto a este tema. Para poder verificar
las publicaciones crecientes en la base de datos bibliografica, se debera identificar cada tipo de linea
investigada y su grado de contribucion. Por lo tanto, la justificacion de esta investigacion se centra en que a
través de una revision sistematica de la literatura, se establezca un mejor panorama de los aspectos méas
significativos en la implementacion de la metodologia Lean en el sector turistico en los tltimos afios. Por lo
gue se formularan conceptos y caracteristicas claves para determinar el progreso de la investigacion actual.
De esa manera, brindar un andlisis éptimo de los resultados obtenidos hasta la actualidad.




HIPOTESIS

o Losefectos de la aplicacion de la metodologia Lean en las operaciones de servicios que ofrece el sector
turistico a escala mundial son el incremento de la eficiencia en sus actividades, un mejor flujo de
produccién y cadena de valor, empoderamiento de los empleados y mayor satisfaccién de los clientes.

e El efecto de la aplicacion de la metodologia Lean en las operaciones de servicios dentro del sector
turistico respecto al mejoramiento de la satisfaccion del cliente es un incremento de este indicador en
un 3% en promedio.

e Las ventajas de aplicacion de la metodologia Lean en las operaciones de servicios dentro del sector
turistico son poder estandarizar y simplificar las actividades, y mejorar la calidad y productividad del
proceso.




DISENO METODOLOGICO
Tipo: No experimental — Longitudinal

El trabajo de investigacion realizado es de tipo no experimental, dado que no se realiza un cambio
intencional en sus variables. En consecuencia, se encarga de describir contextos desarrollados que ya
existen, sintetizando informacién de la base de datos Scopus. Esta investigacion es de tipo longitudinal,
donde se considerd un periodo de tiempo desde el 2017 al 2021 para el anélisis de los articulos. Esto con la
finalidad de obtener informacion més actualizada y relevante sobre la aplicacion de la metodologia Lean en
las operaciones de servicios que ofrece el sector turistico.

Enfoque: Mixto

El enfoque es mixto dado que se realizo la seleccion y recopilacion de data bibliografica contribuyendo al
desarrollo del trabajo de investigacion. Donde se analiz6 y comparé cada uno de los articulos, mediante un
exhausto analisis bibliométrico. Por otro lado, se analizaron los resultados obtenidos a través de fuentes
oficiales en congruencia con el tema de investigacion.

Alcance: Descriptivo

El alcance es del tipo descriptivo, debido a que el objetivo es describir y precisar los efectos de la aplicacion
de lametodologia Lean en las operaciones de servicios que ofrece el sector turistico a nivel global, asimismo,
identificar cuales son las ventajas de esta implementacién.

Técnicas e instrumentos de la investigacion:

Mediante la base de datos de Scopus, se identificara y seleccionaréa los articulos cientificos a ser analizados,
en un rango de afios desde el 2017 al 2021. Al finalizar el proceso de seleccién, se exportaron dichos
articulos para que posteriormente se realice un analisis estadistico de estos a través del software bibliometrix
y Excel. Asimismo, para el analisis bibliométrico se hizo uso del software VOSviewer.

Etapas del desarrollo de la investigacion:

En primer lugar, se plante6 el proceso a seguir para la seleccion final de los articulos académicos, teniendo
como objetivo optar por una Optima revision de la literatura. Por lo que se establecieron palabras clave,
busqueda de articulos con un alto grado de relacién con el tema y su posterior analisis. Cabe resaltar que la
busqueda se realizd solo en la base de datos Scopus. A continuacién, en la figura (figura 5.1) se expone a
detalle los pasos realizados en la busqueda, asi como también, el objetivo, los métodos aplicados, las
herramientas y la aplicacion de software para analizar e interpretar los resultados obtenidos.

Figura 5.1
Pasos, objetivos, métodos, herramientas y programas/softwares
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Como se ve en la figura anterior, para realizar una mejor revision sistematica de los articulos se siguieron
pasos para alcanzar los objetivos planteados, asi como la descripcion de los métodos y herramientas
utilizados para un mejor anlisis de los datos obtenidos. Asimismo, se utiliz6 la base de datos Scopus, la
cual es considerada la base de datos con mayor credibilidad e impacto a nivel global, con mas de 4000
editoriales siendo la mas importante a nivel mundial. Para la revision sistematica, se considerd un periodo
de 5 afios (2017-2021), y se utilizaron palabras clave primarias como “Metodologia Lean”, “Operaciones
de Servicios” y “Sector Turistico”, y la exclusion de términos que se enfocaran en términos de Arte,
Psicologia y Fisica. Por otro lado, para poder formular un andlisis detallado numéricamente de los articulos
se opto por la metodologia Prisma. En la cual, en un inicio se obtuvo 113 631 investigaciones y a través de
filtros constantes, donde en cada uno se describe las razones de la exclusion, se obtuvieron finalmente 126
articulos cientificos. Asimismo, se excluyeron 6487 articulos que no guardaban relacion directa con el
propdsito de la investigacion. Finalmente, los articulos seleccionados fueron revisados cada uno por
separado y se utilizaron los softwares Bibliometrix, Excel y VOS Viewer para su respectivo analisis.
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