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Resumen: El sector salud tiene un impacto económico relevante en el Perú, cuyo principal problema es la 

satisfacción del cliente, siendo las principales causas los altos tiempos de espera y la falta de orden y limpieza. Por 

lo tanto, este estudio propone un modelo de mejora enfocado en este indicador que constará de 3 herramientas que 

solucionarán las causas raíz, las cuales son 5s, trabajo estandarizado y SMED. Asimismo, el modelo será validado 

a través de una prueba piloto para las dos primeras herramientas, y para la última se utilizará el software Arena 

Simulator. Los resultados obtenidos fueron positivos, como la reducción del tiempo medio de espera del paciente 

en la sala de espera en un 60,9% y del tiempo medio del paciente en el proceso en un 25,5%. El resultado fue un 

aumento del 14,5% en la satisfacción del cliente. Además, la prueba piloto redujo el tiempo dedicado a buscar 

suministros en un 83,3% y aumentó la satisfacción de los clientes con la limpieza en un 21,9%. Todos estos 

resultados condujeron a un aumento del 14,5% en el indicador principal de satisfacción del cliente. 

Palabras Clave: LSMED, 5s, estandarización del trabajo, kaizen, sector salud, satisfacción. 

 

Abstract: The health sector has a relevant economic impact in Peru, whose main problem is customer satisfaction, 

the main reasons being high waiting times and lack of order and cleanliness. Therefore, this study proposes an 

improvement model focused on this indicator that will consist of 3 tools that will solve the root causes, which are 

5s, standardized work, and SMED. Likewise, the model will be validated through a pilot test for the first two tools, 

and for the last one, the Arena Simulator software will be used. The results obtained were positive, such as the 

reduction of the average waiting time of the patient in the waiting room by 60.9% and the average time of the 

patient in the process by 25.5%. This resulted in a 14.5% increase in customer satisfaction. Furthermore, the pilot 

test reduced the time spent searching for supplies by 83.3% and increased customer satisfaction about cleanliness 

by 21.9%. All these results led to a 14.5% increase in the primary indicator of customer satisfaction. 

Keywords: SMED, 5s, standard work, kaizen, healthcare, satisfaction. 
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

El problema identificado es la ineficiencia en los tiempos de espera y procesos dentro de las clínicas, lo cual 

afecta negativamente la satisfacción del paciente y la calidad del servicio. Esto incluye tiempos prolongados en la 

sala de espera y durante las consultas, así como desorganización en áreas de almacenamiento y limpieza. Estudios 

previos han demostrado que la implementación de técnicas Lean, como el SMED y las 5S, puede reducir 

significativamente estos tiempos y mejorar la eficiencia operativa. Las preguntas de investigación formuladas 

para este estudio incluyen: ¿Cómo puede la implementación de herramientas Lean mejorar la eficiencia en los 

tiempos de espera en clínicas? y ¿Cuál es el impacto de la estandarización del proceso de limpieza en la 

satisfacción del paciente? 

OBJETIVOS  

Objetivo General 

 Mejorar la eficiencia operativa y la calidad del servicio en clínicas mediante la implementación de 

herramientas Lean, específicamente SMED y 5S. 

Objetivos Específicos 

Reducir los tiempos de espera en las consultas y salas de espera. 

Mejorar la organización y limpieza en áreas críticas como almacenamiento y salas de espera. 

Incrementar la satisfacción del paciente mediante la estandarización de procesos. 

Evaluar el impacto de las mejoras implementadas a través de indicadores específicos. 

JUSTIFICACIÓN 

La relevancia del proyecto se fundamenta en varios aspectos clave. En términos teóricos y técnicos, la 

implementación de herramientas Lean, como el SMED y las 5S, ha demostrado mejorar significativamente 

los procesos en entornos de atención médica, reduciendo tiempos y mejorando la calidad del servicio. Estos 

métodos se basan en principios teóricos sólidos de eficiencia y gestión de calidad. Desde el punto de vista 

económico, la reducción de tiempos de espera y mejora en la eficiencia operativa puede traducirse en 

menores costos operativos y una mejor utilización de recursos, lo cual es económicamente beneficioso para 

las instituciones de salud. En el ámbito social y ambiental, mejorar la calidad de la atención y reducir los 

tiempos de espera no solo beneficia a los pacientes, aumentando su satisfacción, sino que también contribuye 

a una sociedad más saludable. Además, la implementación de prácticas eficientes y limpias, como las 5S, 

promueve un entorno de trabajo más seguro y ecológicamente responsable. Metodológicamente, la 

metodología Kaizen, aplicada en este proyecto, es una herramienta probada para la mejora continua, 

asegurando que las mejoras implementadas sean sostenibles a largo plazo. Este proyecto contribuye 

directamente al Objetivo de Desarrollo Sostenible 3 (Salud y Bienestar), al mejorar la eficiencia y calidad de 

los servicios de salud. 

HIPÓTESIS (Si aplica) 

[Especificar las hipótesis a validar, en caso aplique] 



DISEÑO METODOLÓGICO 

El tipo de investigación es aplicada, con un enfoque cuantitativo y un alcance descriptivo y explicativo. Las 

técnicas e instrumentos utilizados incluyen encuestas para medir la satisfacción del cliente, el diagrama de 

Ishikawa para identificar causas raíz de los problemas, el diagrama de Pareto para priorizar problemas, y el 

software Arena Simulator para validar el impacto de las mejoras. 

 

El desarrollo de la investigación se divide en cuatro etapas principales: 

Diagrama de bloques: 

 

1. Planificar: Se describe la situación actual de la empresa, se identifican y priorizan las causas raíz de los 

problemas usando el diagrama de Ishikawa y el diagrama de Pareto, y se elaboran el árbol de problemas y 

los indicadores para evaluar el modelo. 

 

2. Hacer: Se implementan las mejoras basadas en 5S, SMED y estandarización del trabajo para mejorar el 

orden, la limpieza y reducir los tiempos en diversas áreas de la empresa. 

 

3. Verificar: Se verifica la implementación mediante listas de verificación y se sigue el progreso de los 

indicadores propuestos para evaluar las mejoras. 

 

4. Actuar: Se extiende el modelo a otras áreas de la empresa y se desarrollan acciones correctivas basadas en 

las oportunidades de mejora identificadas. 

 

Las restricciones incluyen limitaciones de recursos y tiempo, y la necesidad de adaptar las herramientas y 

metodologías a las características específicas del policlínico. 

 

Identificación del problema: Encuestas y análisis de satisfacción del cliente. 

Análisis de causas: Diagrama de Ishikawa y Pareto. 

Implementación de mejoras: 5S, SMED y estandarización del trabajo. 

Verificación y ajuste: Listas de verificación, seguimiento de indicadores y ajuste de estrategias. 

Extensión y mejora continua: Implementación en otras áreas y desarrollo de acciones correctivas. 
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