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RESUMEN 

El presente proyecto de investigación tuvo como objetivo general demostrar de qué manera la 

estandarización de procesos de procesos mejora la calidad de servicio en el área de Seguros del 

Centro de salud Juan Pablo II en el distrito de Los Olivos, primero se realizó el levantamiento 

de la información e identificaron las causas que ocasionaban la deficiente calidad de servicio en 

el área de Seguros, después realizó el diagrama de Pareto para enfocarnos en darle solución a 

los problemas, luego se procedió a estratificar por áreas siendo la de procesos la más alta, y se 

buscaron alternativas de solución de acuerdo al diagnóstico. 

Se implementó al estandarización de procesos, en donde primeramente antes de aplicar el 

estudio de métodos y la medición del trabajo, se desarrolló la metodología 5S debido al ambiente 

desordenado de trabajo que impide encontrar los formatos de atención, documentos y 

herramientas de trabajo para la atención del usuario, se siguieron las cinco fases, Seiri, Seiton, 

Seiso, Seiketsu y Shitsuke; posteriormente se realizó los nuevos métodos de trabajo del proceso 

de atención al usuario, siguiendo las ocho etapas del estudio del trabajo y se realizaron las tomas 

de tiempo correspondientes. 

El tipo de investigación según el fin que persigue es aplicada; según su carácter es descriptivo 

y explicativo; y según su naturaleza es cuantitativa. Por otro lado el diseño de investigación es 

cuasi- experimental y por su alcance temporal es de investigación longitudinal. El presente 

estudio de investigación tiene como población a la cantidad de atenciones en el área de Seguros 

del centro de salud Juan Pablo II, que será analizado por un periodo de 30 días antes y después 

de la aplicación. La técnica de recolección de datos fue de observación y su instrumento las 

fichas de recolección de datos.  

Con la aplicación de la estandarización 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 

satisfacción 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: Estandarización, calidad de servicio, capacidad de respuesta, satisfacción. 
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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 II 

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. 



214 
 

 


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



