UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

“ESTANDARIZACION DE PROCESOS PARA MEJORAR LA CALIDAD
DE SERVICIO EN EL AREA DE SEGUROS DEL CENTRO DE SALUD
JUAN PABLO II, LOS OLIVOS 2018~

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE
INGENIERO INDUSTRIAL

AUTOR:

FREDDY ALEX ARREDONDO APAZA

ASESORA:

MGTR. ROSARIO DEL PILAR LOPEZ PADILLA

LINEA DE INVESTIGACION:

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

LIMA - PERU
2018



DEDICATORIA

A DIOS: Por ser mi fortaleza y luz ante las
adversidades en la vida, por su gracia y

misericordia, porque nada es imposible para él.

A Ml MADRE: Teodora Apaza Mendoza
siempre a mi lado en todos los momentos

dificiles, animandome a seguir adelante.

A mis Hermanos Monica, Armando y al
pequefio Josué para quienes siempre he

intentado ser ejemplo.

A mis amigos, familiares, mis compafieros de
trabajo y todas las personas que me han

brindado su amistad.



AGRADECIMIENTO
Agradezco a la Universidad Cesar Vallejo por
haberme formado profesionalmente con
caracter técnico y humanistico a lo largo del

desarrollo académico de mi carrera.

A mi asesora la Ing. Rosario del Pilar Lopez
Padilla, por su paciencia y haber impartido sus

conocimientos, experiencias y consejos.

También al area de Seguros del Centro de
salud Juan Pablo Il por el apoyo y ofrecerme la
informacion necesaria para el presente estudio

de investigacion.



PRESENTACION

Sefiores miembros del jurado:

En el cumplimiento del reglamento de Grados y Titulos de La Universidad Cesar Vallejo
presento ante ustedes mi tesis titulada “Estandarizacion de procesos para mejorar la calidad
de servicio en el area de Seguros del Centro de Salud Juan Pablo Il, Los Olivos 2018, la
misma que someto a vuestra consideracion y espero que cumpla con todos los requisitos de

aprobacidon para poder optar el Titulo de Ingeniero Industrial.

Arredondo Apaza Freddy Alex

Vi



INDICE GENERAL

DEDICATORIA ...ttt ettt ettt e s e et esbe e s st e esteessaessseenseesseessseenseessseenseesseessseenseessnesnseans iii
AGRADECIMIENTO ..ottt ettt ettt et st eesteesaeessae e b e e saeessseenseessaessseenseenseennns iv
S = N 72X [ OO Vi
INDICE GENERAL ..ottt ettt n st s st s s s s s nesaneseeteeesaeas vii
INDICE DE TABLAS ..ottt ettt ettt ettt ssststetesss st s s s s enanesseeeeeeeeesanas X
INDICE DE FIGURAS. ..ottt ettt sse s sse st sse st ss ettt nsesses xii
RESUMEN ...ttt sttt sttt et e bt et e s bt e st e s bt e ab e s bt et e saeenbesaeenbeentenbeentesaeentas Xiv
ABSTRACT .ttt h et h et s h et s ae et s h e e bt s h e e bt e et e bt et e ehe et e she e beeneenteeneenee XV
L INTRODUCCION ..ottt sttt st nses 1
1.1, Realidad ProbIEMALICA ........coouertieieiiieieeiieie ettt sttt 2
1.1.1. NIVel INErNACIONAL .........ccoveiiiiiei e e 2
1.1.2. NIVEINGCIONAL ... .oeiie i e e 3
1.1.3. NIVELIOCAL ...ccveeee e e 6

1.2, TrabajOS PrEVIOS ....eeecveieieieeeitteeeteeestieeestree sttt e seteeetseesateeesateeesseesnseeesssessssseesnseeesnsesenssenans 18
1.2.1. Antecedentes INtErNACIONAIES ..........uuuuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 18
1.2.2. ANLECEdENTES NACIONAIES ... .vvvviieiriiiiiiiiiiibibtbbbii b 21

1,30 IMAICO TOMCO ..euveeiieeiteeite sttt ettt ettt st ettt st e b e sae e st e e beesaseeabeesbeesabeebeesaeesaneens 25
1.3.1. Estandarizacion de PrOCESOS......uuuuiiieeeeeeeeiiiie e et e e e ettt e e e e e e e e e eeaaanas 25
1.3.1.1. Beneficios de la estandarizacion de ProCeS0S:........covvvvrrriiiiieeeeeeeeiiiii e e e e e e e eeeeaenens 27
1.3.1.2. Herramientas para eStandarizar...............ouuuiiiiiieeeeeiiiis e e e e e eeavanns 27
1.3.1.3. EStUdio del trabajo ... ..cccceeeiieeiice e 27
1.3.1.4. EStudio de MELOTOS ......coeeieeeee e 28
1.3.15. Medicion del trabajo ...........oouviiiiii i 31
1.3.1.6. Y 1o o (o] (o]0 F- W SRR 35
1.3.2. (08 110 t=To lo oY1 Vo] o RPN 41
1.3.2.1. (O 11 o - o [ PUP PRSPPI 41
1.3.2.2. SErVICIO @l CHENEE ...eviviiiiieeieieeeeeeeeeeeee e 42
1.3.2.3. (08 110 F=To lo oY1 Vo] o PP 43
1.3.2.4. Dimensiones de la calidad de SErviCio ........coooeeeeeeeieii i 43

1.4, MArco CONCEPLUAL ......eeeeieieciiee ettt ettt te e et e e e be e e s abeeebaeesabaeesabeeennneeans 45
1.5. Formulacion del probIema............ooouvieiiieicee ettt et be e e earae e 46

Vii



1.5.1. Problema general.... ..o 46

1.5.2. Problemas ESPECITICOS .....uuiiiiiiiiiiiiii i 47
1.6. JUSLITICACION el BSTUIO. ... .eeveeieeeeeieciie ettt et e et e sreesaaeeneesnaeenseens 47
1.6.1. JUSEIFICACION TEOTICA ...ceee e e e e e e e 47
1.6.2. JUSEITICACION PrACHICA. . .vvvviiiee ittt e e e e 47
1.6.2. JUSLIFICACION SOCIAL ....cceeeeeeeeeeeee e 48
1.6.3. JUSLITICACION ECONOIMICA ....cceeeeee e 48
I o [T 0o (=1 SRRSO 49
1.7.2. HIPOLESIS GENETAL ......eeeeeeiieeeeiiiie ettt ettt e e e e et e e e e e e e neenes 49
1.7.2. HIipOteSIS ESPECITICAS ..vvvveiiieeiiiiiiiiieie ettt e e e 49
RS O o] 1= 10 SRR 49
1.8.1. ODJEtIVO GENETAL ... 49
1.8.2. ODjJetiVOS ESPECITICOS. ...vvviiiieiiiiiiiiiiiii ettt e e e e e 49
S IMETODO i 50
2.1. Tipo y disefio de INVESTIGACION..........ceiuieirieciie ettt et e e re e saeesaaeeaneens 51
2.1.2. DiSefio A€ INVESTIGACION .....evviiieeiiiiiiiee ettt e e e e e e e e e e e e e ns 52
2.2. Variables OperacionaliZaCion............ccceecveeiiiieiiee ettt e e ee e saae e sree e sebeeenaeas 53
2.2.1. Definicion conceptual de las variables.............cooviiiiiiiiiiii e 53
2.3. PODIACION Y MUESEIA ..eveiieieeciieeceee ettt e e st e et e e et e e sate e e sabeeessseesnbaeesabaeesnseeenneeas 57
2.3 L PODIACION . 57
R I VL1 1 - PSSP PPPP TR 57
P I V(1T <o PP ST PPPPTTTRTR 58
2.3.3. Criterios de SEIECCION ........ciiiiiiiiii e 58
2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad ...............ccccevveeeneen. 58
2.4.1. Técnica de recolecCion de datos ............cuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeee e 58
2.4.2. Instrumentos de recolecCion de datos ...........covvviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeee e 59
2.4.3. Validez y confiabilidad ... 59
2.5. MEtodos de analisis de JatOS. ........ccueeuierieriieeiee ettt et saeesaeesaeeen 60
2.5.1. ANALISIS DESCIIPLIVOS L.uuuiieeeiiieiiiiiee e e e e e et e s e e e e e et e e e e e e e e e errna s 61
2.5.2. AnAlisis INFErenCial...........coooiiiiiiiii 61
2.6, ASPECEIOS BLICOS. ... viieitieieitiee ettt ecte e e sttt e ettt e st e e st e e e teeestbeeesabeeeasbeesbeeesabeeeasseeetaeesbeeeaabeeesaeas 61
2.7. DeSarrollo de 12 PrOPUESTA .......eeeiveeeciiee et ettt ettt et e et e e tre e st e e sbeeesabeeebeeesebeeesnbeeennreas 62
2.7. 1. SIUACION ACLUAL......ce e 62

viii



2.7.2. PropuESta 08 MEJOT@......ceeiiiiiiiiiiiiiii ittt ettt e e e e e e eeeeeeeees 83

2.7.3. Desarrollo de 12 PropUESTA .........cevviiiiiiiiiiiiieeeee ettt 86
2.7.3.1. Aplicacion de 1a MetodolOgia 5 S .....uuureriieeeiiiiiiiiiiii e et 86
2.7.3.2. Aplicacion del estudio de MELOUOS ........ceeeeiiiiiiiiiiiiie e 121
2.7.3.3. Aplicacion de la medicion del trabajo...........oouvvviiiiiieeiiiiiieeeee e 142
2.7.4. Comparacion de reSUITATOS ..........oouuiiiiiiiee et e e e 150
2.7.5. Analisis econOMICO FINANCIEIO ......uvviieiiiiie ettt e e 152

1. RESULTADOS ...ttt sttt sb et nnenne s 157
3.1, ANALISIS DESCIIPLIVO c.veevvvieiiietie ettt ve e e st e et e e be e saeeease e aeesaseenseesseeenns 158
3.1.1. Resultados de la Variable Independiente: Estandarizacion de procesos............cccceeeernnn. 158
3.1.2. Resultado de la Variable dependiente: Calidad de ServiCio..........ccccuvvviiieeeeririiiiinnnnnnn. 160
3.1.3. Anélisis de la variable dependiente .............cooiiiiiiiiiiiiie e 163

3.2, ANAlISIS INTEFENCIAL.......eouiiiciieiece s 166
3.2.1. Anélisis de la hipGtesis €SPECITICA L ......euviiieeeiiiiiiiiiiiie e 166
3.2.2. Anélisis de la hipGtesis €SPECITICA 2 ......evviiieeiiiiiiiiiiiie e 169

IV, DISCUSION ..ottt 172
V. CONCLUSIONES ...ttt sttt sttt sb bbbt bt bbbt bt b naenae s 175
VI. RECOMENDACIONES .......oootitititiitetestest sttt sbe st 177
VII. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.......c.coiueiiiiieietieeieie et 179
ANEXOS..... ettt h bbb bbb bbb bbb bt bbbttt eae s 183



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Tabla de Lluvia de ideas de 1as problematiCas ............ceevuereereniineniereeereee e 8
Tabla 2. Matriz de COMTEIACIAN.........ccuvi i ettt ra e s aeeaeesaaeenreens 12
Tabla 3. Cuadro de tabulacion de dAt0S ............ccvereeiiiiiiieiie et e e e saeesaaesareens 13
Tabla 4. Estratificacion de 1as CAUSAS POF rEaS........coueruirieriirierieniesieeee sttt sttt 15
Tabla 5. Alternativas de solucion de probIemas ...........cceveeririeiiieic e 16
Tabla 6. Cuadro de TOIEIANCIAS .....ceevveeeiieertie ettt see et e ete e st e e te e s e e e st e e snbeesnnaeesnreeesnseeeneeas 34
Tabla 7. Matriz de Operacionalizacion de la variable.............cocooiriiiiiiiiee e 56
Tabla 8. Numero de atendidos y atenciones por servicio en el area de seguros afio 2017 .................... 64
Tabla 9. RESUMEN U8 DAP ...ttt sttt b e sttt e sb e st e beenanesaneens 71
Tabla 10. Calculo del NUMEro de MUESEIAS .......ccueeiiriieieiieie ettt 73
Tabla 11. Férmula para tamafio de [a MUESEIA...........ccueeivieiieiieereesee et 73
Tabla 12. Estandar de calidad en términos de tiempo de atenCion .........c.cecveveeviieiiesie e 80
Tabla 13. Personal que participara en la implementacion del proyecto..........cccceveeveeveeicieeseeciecneens 83
Tabla 14. RECUISOS HUIMANOS ....ccuveeiieiiieeieeriiesiteesiee st st e stte st st e st siteebeesbeesateebeesbeesanesbeesaeesateens 84
TabIa 15, MALEITAIES.....cc.viiiieiieetee et sttt sb e st et esba e sabeebeesaeesateens 84
QLI Lo T o =1 U=t o S 84
Tabla 17. Cronograma de la estandarizacion de ProCESOS.........ueevveerueerieeireeitieereerreeseeereesreeseesreens 85
Tabla 18. Registro de elementos NECESANIOS .......cuveerveieiieeeitieesieeeseeesreeetreesreeesereesraeesbeeesnseeeaens 101
Tabla 19. Clasificacion de rétulos de color segun freCUENCIA .......cccvveeevveeiciieeciee e 102
Tabla 20. Tabla de responsabilidades de lIMPIEZa..........c.ccoeveeeieiiicii i 106
Tabla 21. Modelo de formato de auditoria Clasificacion — Orden...........ccoccevveevierienieeneenieeieeee. 108
Tabla 22. Formato de plan de lIMPIEZa ..........eeecuveeiciiiiiiee et 109
Tabla 23. Modelo de formato de auditoria LimpizZa.........cccccveeeveeeiieieiiee e 110
Tabla 24. Formato de auditoria de clasificacion para el area de Seguros ..........ccceeevveeeceeeccveeesvee e, 114
Tabla 25. Formato de auditoria de organizacion para el area de Seguros .........ccceeveeecveecreeerveeenne, 115
Tabla 26. Formato de auditoria de limpieza para el area de SEgUIOS.........cccveevveeerveeeceeeccree e 115
Tabla 27. Formato de auditoria de estandarizacién para el area de SEQUIOS .........ccceeeeveeerveeeinveeenne 116
Tabla 28. Formato de auditoria de disciplina para el area de SEgUI0S..........ceevcveeevveeecieeeciee e, 116
Tabla 29. Resumen de auditorias en el area de SEQUIOS .........eecvveeeiieeeiiee e e e 117
Tabla 30. Formato de auditoria 5S dESPUES...........eeicveieiiee ettt et e ee e 118
Tabla 31. Formato de mejora de actividad NOL...........coocueiiiiieiiii e 132
Tabla 32. Formato de mejora de actividad N°2 ...........ooovviiiiieiiieecee e 133
Tabla 33. Formato de mejora de actividad N°3 ...........oooieiiiiie i 133
Tabla 34. Formato de mejora de actividad N°4 ...........ooouviiiiiiiiee e 134
Tabla 35. Formato de mejora de actividad N°5 ...........oooiiiiiiieiiiiecee e 134
Tabla 36. Formato de mejora de actividad N°6 ...........ccocueieiiieiiie e 135
Tabla 37. Formato de mejora de actividad NO7 ........c..oooiiiiiiie i 135
Tabla 38. Resumen de DAP MEJOTat0 .......cccuviieiiiiecieeeciee ettt ettt etr e e st e e arae e 138
Tabla 39. Resumen de DAP MEJOTat0 .......cocviiiiiiiecieee ettt ettt e e ar e e st e e aree e 141
Tabla 40. Calculo del nimero de MUESLIaS AESPUES .....cc.veeeiureeeireeecieeecieeeetee e e esire e et e e sbeeeearee e 145
Tabla 41. Férmula para tamafio de 12 MUESTIA..........ceeeiieiiiiee ettt 145


file:///F:/TESIS%20%20ESTANDARIZACION%20DE%20PROCESOS%20SUSTENTACIÓN.docx%23_Toc531475737
file:///F:/TESIS%20%20ESTANDARIZACION%20DE%20PROCESOS%20SUSTENTACIÓN.docx%23_Toc531475767

Tabla 42.
Tabla 43.
Tabla 44.
Tabla 45.
Tabla 46.
Tabla 47.
Tabla 48.
Tabla 49.
Tabla 50.
Tabla 51.
Tabla 52.
Tabla 53.
Tabla 54.
Tabla 55.
Tabla 56.
Tabla 57.
Tabla 58.
Tabla 59.
Tabla 60.
Tabla 61.
Tabla 62.
Tabla 63.
Tabla 64.

Calculo del promedio del tiempo observado de acuerdo al tamafio de la muestra después . 146
Calculo del tiempo estandar del proceso de atencidn al usuario despues ...........cceeeveervennee. 148
Tiempo estdndar antes y deSPUéS N MINULOS. .........eeruerieriirierienieneeie e 148
Formato de capacidad de reSpuesta dESPUES .........eevueerueerieerieeriie et eve e e seae e 150
Formato de satisfaccion del usuario deSPUES ..........cceevverierieiienieenie e 151
INVersion en HOras-HOMDBIE.........oooiiiiieiccce et 152
Materiales para el proyecto de iNVEStIGaCION ..........cevverierieriieniieie e 153
Materiales y herramientas para la implementacion y desarrollo del proyecto .................... 153
Inversion total para la aplicacion de la estandarizacion de procesos...........cceeeveereereerneene 154
Namero de formatos FUA llenados correctamente mensual............cceceveereneenieneeniennenn. 155
Promedio de formatos FUA llenados correctamente diario ..........c.ccceveeveerieeeneenvesiveennen. 155
Flujo de caja de formatos correctamente 11enados............cceeevveeeeiieriereriee e 156
COSEO BENETICIO ...ttt ettt st st 156
Procesamiento de casos capacidad de reSPUESTA ......cccuvvevveeerveeiiieee e esree e see e 163
Analisis descriptivo de la capacidad de reSPUESTa .........ccueeveerieerieeniiecieecee e 163
Procesamiento de casos satisfaccion del USUAIiO.........cceevveecueerieeciieiiecie e 164
Analisis descriptivo de la satisfaccion del USUAIIO ............cceevvieiiienieiiieeecee e 165
Prueba de normalidad de capacidad de reSPUESEA..........eeccveeevveeicieierier e e 166
Comparacion de medias capacidad de respuesta antes y después con Wilcoxon................ 167
Estadistica de prueba de Wilcoxon para capacidad de reSpuesta ...........ccceeeeevveevieeseeenenns 168
Prueba de normalidad de satisfaccion del USUAIIO...........cccveecueerieiiieeiiecie e 169
Comparacion de medias de satisfaccion del usuario antes y después con T - Student......... 170
Estadistica de prueba T —student para satisfaccion del usuario...........cccceeeeveerceeerveeennen. 171

Xi



INDICE DE FIGURAS

Figura 1.Hospital Johns HOPKINS (EE.UU) ....c...ooiiiiiiiiiieiceee e 3
Figura 2.0cho causas mas frecuentes de insatisfaccion en los usuarios del Hospital Santa Rosa........... 4
Figura 3.Causas priorizadas de insatisfaccion en los tramites del servicio de hospitalizacion ............... 4
Figura 4.Encuesta de satisfaccion de usuarios de consulta eXterna ...........ccoveevvereereneenieneeneniieneeens 5
Figura 5.Grado de satisfaccion por pregunta de los usuarios en el trdmite de alta. ...........ccccoverienennne 5
Figura 6.Establecimientos del sector salud 2010-2014.........cccuerieerienierieeieesee et 6
Figura 7.Causas que afectan la calidad de servicio en el rea de Seguros ..........c.ceveveerereeneniieneenne 8
Figura 8.Diagrama Causa Y EFECLO .....cccueiviiee ettt ettt e et e e e enneeens 11
FIgura 9. GrafiCo dE PArEO .......c..coiieiieeiiecie ettt sttt be e aeesaaeebeennee e 14
Figura 10. Diagrama De EStratifiCacion............c.ccvueiuieiieiie ettt ettt et sae et 15
Figura 11. Matriz de priorizaciones de 1as causas a reSOIVE..........cvivvveeecieeiciereiiee et sree e 17
Figura 12. Hoja de trabajo estandarizado............ccccveeeiieeiiiee sttt eennee e 26
Figura 13. EStudio del trabajo.........c.eooiieieiiiecie sttt 28
Figura 14. Simbolos en el diagrama de ProCESO ........c.eecuieivieireeiiie e et eetee et e ere e sre e aee e 30
Figura 15. ANALISiS D& MELOUOS .......cccveiiuiiiiieiee ittt sttt ettt e e e et e saaeebe e beesaaeenreesaeeenns 31
Figura 16. MEtodo WESLINGNOUSE ......c..eecuieirieiieiie et et site ettt sae et e st e sre et e saaeeaeebeesaaeenseeaeeenns 33
Figura 17. QUE SON TAS 5 S...uiiiiiieciie ettt ettt e sttt e e et e e st a e e sabe e e snbeesntaeesasaeesnseeesseesns 36
Figura 18. Ejemplo de tarjeta roja para la identificacion de elementos inGtiles ...........cccoceverveniennnene. 37
Figura 19. Resumen de [a tECNICA S S .....oioiiieiieiecee et et r e e st e et eenreeens 40
Figura 20. Centro de Salud Juan Pablo Hl............oooiiiiiiii ettt 62
Figura 21. Flujograma de atencidn al usuario Centro De Salud Juan Pablo Il ............ccccoeeeiiiieeinnenn, 67
Figura 22. Diagrama de actividades del procesos de atencidn al USuario ..........cccceeeeveerceeerveeenneenns 70
Figura 23. Formato de tiempos 0DSErvados anteS ...........ececveeecueieiieeiiiee e see e e sve e e sreeeseree s 72
Figura 24. Célculo del promedio del tiempo observado de acuerdo al tamafio de la muestra antes... 74
Figura 25. Calculo del tiempo estandar del proceso de atencidn al usuario antes..........ccecceeeveveeeinnene 76
Figura 26. Formato de auditoria 5S ANntES........cccveevieieiieeiiiee et e sree et eere e sre e e ser e e ertreesreeesreeeereeens 77
Figura 27. Evaluacion iniCial 0 125 5 S..uuiiiuiiiiiiieciei ettt sttt e st e e ree e eree s 79
Figura 28. Formato de capacidad de reSpUeSta anteS .........ccueeecueeeiieeiiiieeieeecieeerreeeteeesve e sreeeseree s 81
Figura 29. Formato de satisfaccion del USUAIIO @NteS ...........eeccueeeiieeeiiie et 82
Figura 30. Capacitacion al personal del Area............ccoocveeiiiieiiiee e 87
Figura 31. Organigrama del comité de aplicacion de 1as 5S.........cccveeevieeiiiie it 89
Figura 32. Capacitacion al personal inVOIUCIadO.............ccocviiiiiiiiiiec e 90
Figura 33. Cronograma de ejecucién para la implementacion de 1as 5 S ......ooocvveevieeiiieeicee e, 91
Figura 34. Afiche sobre 1a metodologia 5 S....cccuvieiieiiiiie i 92
Figura 35.Area de Seguros del centro de salud JUan Pablo 1l ............cccooveveviveeeeieeeeeeceeeceeees s 93
Figura 36. Diagrama de flujo para la clasificacion de Objetos...........cocvuveecieeieiiiiie e, 94
Figura 37. MOEl0 de tarjeta FOJa........cccveeeiireeeiieeeciee e ettt e eeire e et esve e et e e ste e e sbeeesabeeetreesabeeessbeeenreeans 95
Figura 38. Aplicacion de la tarjeta roja en el &rea de SEQUIOS...........eeecvveeeiieeiiee e e 96
Figura 39. Registro de materiales CON tarjeta FOJa ........c.eeecuveeeiieieiieeecree ettt e e vee e saree e 97
Figura 40. Elementos desechad0s CON TArfEta.........ceceiviiiiuieeiiieee ettt et ete e e veeesaree s 98
Figura 41. Criterio de frECUBNCIA .....veeeiiee ettt e st ste e et e e e tee e sbeeesaveeesreaens 99

xii


file:///F:/TESIS%20%20ESTANDARIZACION%20DE%20PROCESOS%20SUSTENTACIÓN.docx%23_Toc532926840

Figura 42.
Figura 43.
Figura 44.
Figura 45.
Figura 46.
Figura 47.
Figura 48.
Figura 49.
Figura 50.
Figura 51.
Figura 52.
Figura 53.
Figura 54.
Figura 55.
Figura 56.
Figura 57.
Figura 58.
Figura 59.
Figura 60.
Figura 61.
Figura 62.
Figura 63.
Figura 64.
Figura 65.
Figura 66.
Figura 67.
Figura 68.
Figura 69.
Figura 70.
Figura 71.
Figura 72.
Figura 73.
Figura 74.
Figura 75.
Figura 76.
Figura 77.

Pautas para ubicar articulos NECESAIIOS ...........coverieririerieie e 100
(00 01 (=] T IR 1R 100
Sefales de seguridad €N el Area..........ccooeeiuerieriirieseee e 103
Lineas de control visual para archivadores............ccoveeriereeneneeneneesieeee e e 103
Antes y después del Seiton en el &rea de SEQUIOS..........evveeveerieiiiierieecie e see e 104
Area de Seguros antes el SISO ........c.cvveeuevereetereeeeeeieseeeee et eeesae st see s s sesas 105
Charla sobre el orden y 1a lIMPIEZa ........coveeiiiiiiiiiei e 106
Afiches sobre la importancia de la [Impieza .........ccccevieriiniiniineee e 106
Despueés del Seiso en el &rea de SEQUIOS .......ccueveeierierienieie e 107
Afiches “PrinCipio 3 NO ....uiiiiiiiiee ettt sttt sre e e s st e e e s sabeee s srnbeeessnaneeees 111
Resultados de las auditoria 3s antes en el area de SeguroS.........ccvevveecieereecieeseesee s 111
Resultados de las auditoria 3s después en el rea de SeguroS...........c.eevveereerveesieesveenens 112
Comparativo de las auditoria 3s antes y después en el area de Seguros...........ccccveeveennee 112
Comparativo de auditorias 5s en el area de SEQUIOS ........cccveevveerieiieeriecie e 117
8 pasos del estudio de MEtOdOS......ccoviiiiiiiiii 121
Modelo de correcto llenado de FUA para atencidn al usuario...........ccceceveeeveeveesveeneenen. 123
DAP del proceso de atencién al usuario en el area de Seguros..........ccceeveevveeveesveecveennen. 125
DAP inicial del proceso atencion al USUAIIO ..........cccueveeeieerieerieeieecee e 126
Proceso de atencion al usuario en el ambiente anterior antes de la aplicacion.................. 128
Documentos de atenCion del USUAKIO .........evveeieruieierieie et s 129
Capacitacion de practicas saludables, derechos y buen trato a los usuarios ...................... 136
MOdulo NUEVO del Area A8 SEQUIOS ......eeeveeeiieeeieeecee e cree et e e e e sree e sre e e saree e 137
Formato FUA impreso y archivador para formatos atendidos..........cccccceeveveevieeecven e, 137
ENgrampadora €IECIIICA ........eevveeecieeciee ettt sr e e e st e e s e e eareeen 137
Diagrama de actividades del procesos de atencion mejorado...........ceeevveeecveeesveeerveeenne 139
Diagrama analitico de procesos después de la aplicacion ............cccccceeevveeeceeesceeesveeenne, 142
Area de trabajo después de aplicar las 5s y los métodos de trabajo.............ccceevvvevvnnnee. 143
Implementacion de nuevas ventanillas para atencion al usuario...........ccceeeeveeeeeeevvee e, 149
indice de actividades qUE agregan ValOr ..............covoveveveueeeeeereeeeieeeeeeeeesee e 158
Tiempo eStANAAr (MINULOS) .....veeeiieeciiee ettt e e sere e san e e s ereeeareeeaees 159
Cumplimiento de cada PrinCiPIO 5 S...eeiciieiciiieiiee ettt 159
Nivel de mejora de 1as aUdItOrias 5 S....ccccvveeiveeiiiie it 160
Indice de capacidad de FESPUESLA ..............c.evereerereeeieeeereeeeceer et se e 161
Comparacion antes y después de capacidad de reSpUuesta.........ccceeeeveeercveeeceeescieeesvee e, 161
indice de satisfacCion del USUATIO .........ccevevevevevereeeeccececeeeete et 162
Comparacion antes y después de satisfaccion del Usuario.........c.ccceeeeveveeeceeescieeesvee e, 162

xiii



RESUMEN

El presente proyecto de investigacion tuvo como objetivo general demostrar de qué manera la
estandarizacion de procesos de procesos mejora la calidad de servicio en el area de Seguros del
Centro de salud Juan Pablo 11 en el distrito de Los Olivos, primero se realiz6 el levantamiento
de la informacién e identificaron las causas que ocasionaban la deficiente calidad de servicio en
el area de Seguros, después realiz6 el diagrama de Pareto para enfocarnos en darle solucién a
los problemas, luego se procedio a estratificar por areas siendo la de procesos la mas alta, y se

buscaron alternativas de solucién de acuerdo al diagndstico.

Se implementd al estandarizacién de procesos, en donde primeramente antes de aplicar el
estudio de métodos y la medicion del trabajo, se desarroll6 la metodologia 5S debido al ambiente
desordenado de trabajo que impide encontrar los formatos de atencion, documentos y
herramientas de trabajo para la atencidn del usuario, se siguieron las cinco fases, Seiri, Seiton,
Seiso, Seiketsu y Shitsuke; posteriormente se realizo los nuevos métodos de trabajo del proceso
de atencion al usuario, siguiendo las ocho etapas del estudio del trabajo y se realizaron las tomas

de tiempo correspondientes.

El tipo de investigacion segun el fin que persigue es aplicada; segun su caracter es descriptivo
y explicativo; y segln su naturaleza es cuantitativa. Por otro lado el disefio de investigacion es
cuasi- experimental y por su alcance temporal es de investigacion longitudinal. El presente
estudio de investigacion tiene como poblacién a la cantidad de atenciones en el area de Seguros
del centro de salud Juan Pablo 11, que sera analizado por un periodo de 30 dias antes y después
de la aplicacion. La técnica de recoleccion de datos fue de observacion y su instrumento las

fichas de recoleccion de datos.

Con la aplicacion de la estandarizacion de procesos se obtuvo un incremento en la calidad de
servicio; teniendo una mejora en la capacidad de respuesta antes con un 44% y después en un
79%, teniendo un incremento absoluto del 35% y un incremento relativo del 79.55%; la
satisfaccion del usuario también obtuvo una mejora, antes con un 44% y después en un 84%,

teniendo un incremento absoluto del 40% y un incremento relativo del 90.01 %.

Palabras claves: Estandarizacion, calidad de servicio, capacidad de respuesta, satisfaccion.
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ABSTRACT

The main objective of the present research project was to demonstrate how the process process
standardization improves the quality of service in the area of Insurance of the Juan Pablo Il
Health Center in the Los Olivos district, first the lifting of the information and identified the
causes that caused the poor quality of service in the area of insurance, then made the Pareto
diagram to focus on solving the problems, then proceeded to stratify by areas being the highest

process, and alternative solutions were searched according to the diagnosis.

It was implemented to the standardization of processes, where first before applying the study of
methods and the measurement of work, the 5S methodology was developed due to the messy
work environment that prevents to find the attendance formats, documents and work tools for
the attention of the user, the five phases were followed, Seiri , Seiton , Seiso , Seiketsu and
Shitsuke ; Subsequently, the new work methods of the user care process were carried out,
following the eight stages of the study of the work and the corresponding timestamps were

made.

The type of research according to the purpose pursued is applied; according to its character it is
descriptive and explanatory; and according to its nature it is quantitative. On the other hand, the
research design is quasi-experimental and its longitudinal scope is longitudinal research. The
present study of investigation has like population to the amount of attentions in the area of
Insurance of the center of health Juan Pablo II, that will be analyzed by a period of 30 days
before and after the application. The technique of data collection was of observation and its

instrument the data collection cards.

With the application of process standardization an increase in the quality of service was
obtained; having an improvement in the response capacity before with 44% and then in 79%,
having an absolute increase of 35% and a relative increase of 79.55%; user satisfaction also
obtained an improvement, before with 44% and then in 84%, having an absolute increase of

40% and a relative increase of 90.01%.

Keywords: Standardization, quality of service, response capacity, satisfaction.

XV



Codigo : FO&-PP-FR-0Z.02
ACTA DE APROBACIGN DE ORIGINALIDAD DE | Vensién el

TES fecha :© 22032013
CELAS WALLEID pagina : ldel

Yo, ROSARIO DEL PILAR LOPEZ PADILLA, Asesor de investigacion de la EP
de Ingenieria Industrial de la Universidad César Vallejo, Lima Norte, verifico que
la Tesis Titulada: “* ESTANDARIZACION DE PROCESOS PARA MEJORAR LA
CALIDAD DE SERVICIO EN EL AREA DE SEGUROS DEL CENTRO DE SALUD
JUAN PABLO II, LOS OLIVOS 2018.” del estudiante ARREDONDO APAZA
FREDDY ALEX; tiene un indice de similitud de 28% verificable en el reporte de

originalidad del programa Turnitin.

El suscrito analizé dicho reporte y concluy6 que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con
todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la

Universidad César Vallejo.

Los Olivos, 08 de Noviembre del 2019

ROSARIO DEL PILAR LOPEZ PADILLA
O816359§

Raprasentants de la Dreccidn /
Revisd | Vicerecicrade des Investigecion | Aprobd | Rectorado
y Cdlided

Direccion de

Elabord Investigacién

214



	DEDICATORIA
	AGRADECIMIENTO
	PRESENTACIÓN
	ÍNDICE GENERAL
	ÍNDICE DE TABLAS
	ÍNDICE DE  FIGURAS
	RESUMEN
	ABSTRACT



