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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo analizar la relacion entre el
clima laboral y la satisfaccion del usuario externo en la Optica AVI Vision Integral Aguirre,
teniendo en cuenta su influencia en la calidad de atencion y en el fortalecimiento de la gestion
institucional. El estudio se desarrolld bajo el enfoque de Aprendizaje Basado en Proyectos
(PBL), permitiendo abordar una problematica real mediante la identificacion de necesidades
organizacionales y la formulacion de estrategias orientadas a la mejora continua de los servicios

de salud visual.

Desde la perspectiva metodologica, esta investigacion se enmarcd en un enfoque
cuantitativo, descriptivo y correlacional con alcance exploratorio. En el proceso de recoleccion
de informacioén se aplicaron instrumentos validados cientificamente orientados tanto al
personal interno como a los usuarios externos, utilizando escalas tipo Likert y se examinaron
mediante herramientas estadisticas para el analisis e interpretacion de resultados. El presente
estudio se sustentd en el modelo de calidad de Avedis Donabedian, permitiendo evaluar las

dimensiones de estructura, proceso y resultado dentro de la prestacion del servicio.

El andlisis demostro6 niveles optimos de satisfaccion laboral y una valoracion positiva
de la calidad de atencion, denotando eficiencia organizacional, fidelizacion institucional y
aceptacion de los servicios brindados. En este contexto, la investigacion aporta evidencia
relevante para el fortalecimiento de la gestion del talento humano, la optimizacion de procesos
que mejoren el clima laboral y el disefio de estrategias institucionales orientadas a mejorar la

experiencia del usuario y la calidad en los servicios de salud visual.

Palabras clave: clima laboral, satisfaccion del usuario externo, calidad de atencion,

gestion en salud, modelo Donabedian, PBL.
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ABSTRACT

The objective of this research study was to analyze the relationship between workplace
climate and external user satisfaction at AVI Vision Integral Aguirre Optical Center,
considering their influence on the quality of care and the strengthening of institutional
management. The study was developed under the Project-Based Learning (PBL) approach,
allowing the examination of a real-world problem through the identification of organizational
needs and the formulation of strategies aimed at the continuous improvement of visual health

services.

From a methodological perspective, this research was framed within a quantitative,
descriptive, and correlational approach. Data collection was carried out using validated
instruments administered to both internal staff and external users through Likert-type scales.
The data were analyzed using statistical tools for the interpretation and assessment of the
results. This study was based on Avedis Donabedian's quality model, which enabled the

evaluation of the dimensions of structure, process, and outcomes within service delivery.

The analysis demonstrated optimal levels of job satisfaction and a positive assessment
of service quality, reflecting organizational efficiency, institutional loyalty, and acceptance of
the services provided. In this context, the research provides relevant evidence for strengthening
human talent management, optimizing organizational processes, and designing institutional

strategies aimed at improving user experience and the quality of visual health services.

Keywords: workplace climate, external user satisfaction, quality of care, health

management, Donabedian model, Project-Based Learning (PBL).
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CAPITULO 1
INTRODUCCION

1. Planteamiento del problema e importancia del estudio

1.1 Definicion del proyecto

Este proyecto de investigacion tiene como propdsito analizar como el ambiente de
trabajo afecta la satisfaccion de los usuarios externos de la Optica AVI Vision Integral Aguirre,
ubicada en Santo Domingo, Ecuador. La investigacion se llevo a cabo entre noviembre de 2025
y mayo de 2026. Nos enfocamos en la gestion de la calidad en salud visual, entendiendo que
el rendimiento de una organizacién no se basa unicamente en los recursos técnicos o
administrativos, sino también en aspectos humanos. Factores como las condiciones laborales,
la comunicacién dentro de la organizacion, el liderazgo y la motivacion del personal son

esenciales para lograr una produccion eficiente y mejorar la satisfaccion de los usuarios.

Ademas, este estudio combina aspectos de gestion de calidad, talento humano, sistemas
de informacion en salud y sostenibilidad institucional. Nuestro objetivo es descubrir como
ciertos factores del clima laboral influyen en la experiencia de los consumidores y proponer

maneras de mejorar el servicio en la institucion.

1.2 Naturaleza o tipo de proyecto

Este estudio tiene un enfoque descriptivo, lo que significa que se centra en describir el
grado de percepcion del clima laboral y el nivel de satisfaccion de los usuarios, sin intentar
establecer relaciones de causa y efecto ni manipular variables. Esto es comin en

investigaciones no experimentales en el ambito de la gestion de salud y servicios. Se trata de

1



UIDE

Powered by
Arizona State University

I N
CAMPUS

un estudio transversal en una institucion dedicada a la atencidén visual, con un periodo de

recoleccion de datos que abarca desde noviembre de 2025 hasta mayo de 2026.

La investigacion se basa principalmente en datos cuantitativos, utilizando encuestas
como la herramienta principal para recopilar informacion. Estas encuestas nos ayudaron a
evaluar el grado de percepcion del clima laboral y las medidas de satisfaccion de los clientes
en Optica AVI Vision Integral Aguirre. Ademds, la evaluacién cualitativa del servicio nos
proporcion6 una comprension mas profunda de la experiencia de los usuarios y su percepcion
del servicio, lo que enriqueci6 la interpretacion de los resultados. El andlisis cuantitativo, por
su parte, nos permitié medir indicadores de calidad percibida y el nivel de satisfaccion de los

usuarios.

Finalmente, buscamos conectar las dimensiones que conforman estas variables para
entender si ciertos componentes del clima laboral impactan en la satisfaccion de los usuarios.
Este estudio estd disefiado para recopilar informacion relevante y util sobre la gestion del
personal, que nos servird como base para desarrollar estrategias que mejoren el ambiente

laboral y aumenten la satisfaccion de los usuarios.

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general
Analizar la Relacion entre el clima laboral y la satisfaccion del usuario externo
percibida en la Optica AVI Visién Integral Aguirre, Santo Domingo — Ecuador, durante el

periodo noviembre 2025 — marzo 2026
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1.3.2 Objetivos especificos
1. Identificar los procesos del clima laboral y satisfaccion del usuario en la Optica AVI
Vision Integral Aguirre
2. Evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios y personal con relacion al servicio
brindado.

3. Proponer estrategias de mejora con el objetivo de optimizar la calidad del servicio.

1.4 Justificacion del proyecto

La motivacion para esta investigacion proviene de la necesidad de fortalecer la calidad
de la atencion y la sostenibilidad organizacional en los servicios de salud visual, ya que el
entorno laboral no solo es un factor en el desempefio institucional, sino también podria influir
en cdmo los usuarios externos perciben la calidad del servicio que reciben. En la actualidad,
las organizaciones de salud se encuentran en un entorno altamente competitivo y no solo
necesitan tecnologia y recursos operativos suficientes, sino también entornos de trabajo
seguros, ya que un empleado que siente mas respaldo y apoyo institucional atiende con mayor
paciencia y disposicion, lo que eleva la percepcion de la calidad de los servicios y aumenta la
satisfaccion de los usuarios. Actualmente, los procesos en AVI Vision Integral Aguirre estan
dirigidos a mejorar la organizacion institucional y la integracion de herramientas tecnologicas
para optimizar la atencion visual, pero hay numerosos factores de comunicacion
organizacional, coordinacion interna, estandarizacion de procesos y fortalecimiento del entorno
laboral que impactan la experiencia del usuario externo sobre la calidad institucional. El valor

de este estudio es que pretende identificar si ciertos factores internos del clima organizacional

3
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determinan el nivel de satisfaccion de los usuarios externos. De manera similar, la investigacion
ayudard en la formulacién de estrategias para la mejora continua, fortaleciendo el talento
humano, la integracién tecnoldgica y mejorando los procedimientos institucionales,
favoreciendo la sostenibilidad y la tasa de competitividad de la organizacion en el sector de la
salud visual. Desde un enfoque académico, este documento combina los pilares de la gestion
de calidad, el entorno laboral, la satisfaccion del usuario y los sistemas de informacion en salud,
permitiendo aplicaciones del conocimiento tedrico a entornos institucionales reales. En la
practica, los resultados pueden ser ttiles para la toma de decisiones gerenciales y para tomar
medidas que refuercen la calidad de la atencion y la experiencia de los usuarios externos en

Optica AVI Visién Integral Aguirre.

1.5 Formulacion del problema

El entorno laboral en una institucion de salud también tiene un impacto directo en el
disefio de los procedimientos de atencion y en la actitud del usuario hacia la calidad del servicio
recibido; esto a su vez afecta la percepcion de los pacientes. En Optica AVI Vision Integral
Aguirre, se pretende establecer si la comunicacion interna, las condiciones laborales, la
motivacion del personal y el compromiso de los trabajadores influyen en la experiencia de los

usuarios externos con el cuidado visual.

e Variable Independiente: Clima laboral.
e Variable Dependiente: Satisfaccion de los usuarios externos.

e Delimitacion Espacial: El estudio se desarrollara en AVI Visién Integral Opticas

4
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Aguirre, Santo Domingo — Ecuador.

e Delimitaciéon Temporal: Incluira el estudio desde noviembre de 2025 hasta mayo de
2026.

e Unidad de Estudio: La Unidad de Estudio incluira al personal de AVI Vision Integral
Opticas Aguirre y a los usuarios externos de la misma institucion.
1.6 Sistematizacion del problema
Para abordar ese problema de manera sistematica entre el clima laboral y la satisfaccion

de los usuarios se realiza las siguientes preguntas de investigacion:

1. ;Cuales son los principales factores organizacionales y laborales que influyen en el

clima laboral dentro de la Optica AVI Vision Integral Aguirre?

2. ;Cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a la calidad de atencion y

servicios brindados por la institucion?

3. ;Coémo perciben los usuarios externos la calidad de atencién brindada por la Optica

AVI Vision Integral Aguirre?

4. ;Cémo contribuyen las herramientas tecnologicas como THANI MED y ODOO, al

fortalecimiento de los procesos organizacionales y la calidad del servicio?

5. (Qué estrategias de mejora continua pueden implementarse para fortalecer el clima

laboral y optimizar la satisfaccion de los usuarios?
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1.8 Operacionalizacion de las variables

VARIABLE Definicion
Conceptual

El clima laboral es
un conjunto de
percepciones
compartidas por los
colaboradores
respecto a las
condiciones
organizacionales,
relaciones
interpersonales,
liderazgo,
motivacion y
ambiente
institucional,
influyendo
directamente en el
desempefio y

VARIABLE
INDEPENDIENTE
CLIMA
LABORAL

satisfaccion laboral.

Definicion
Operacional

Se evalu6
mediante la
aplicacion de
encuestas
estructuradas
dirigidas al
personal de la
Optica AVI Vision
Integral Aguirre,
utilizando escalas
tipo Likert para
medir la
percepcion sobre
liderazgo,
comunicacion
organizacional,
motivacion,
reconocimiento y
condiciones
laborales.

Dimensiones

1. Liderazgo
organizacional

2. Motivacion y
reconocimiento

3. Compromiso
institucional

4. Condiciones
organizacionales

Indicadores Instrumento Técnica
Apoyo directivo, Encuesta de | Encuesta
participacion en Clima digital
decisiones, Laboral
comunicacion con COSEDE

superiores, adaptado
retroalimentacion

institucional

Satisfaccion laboral,

reconocimiento

profesional,

oportunidades de

desarrollo,

Trabajo en equipo,
cooperacion, ambiente
colaborativo,
comunicacion interna
Recursos de trabajo,
bioseguridad,
condiciones fisicas
laborales

3
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VARIABLE La satisfaccion del
DEPENDIENTE: | usuario corresponde
SATISFACCION | al nivel de

DEL USUARIO percepcion
EXTERNO generado al recibir

un servicio de salud,
relacionado con el
cumplimiento de
expectativas y
calidad de atencion
recibida.

Se midi6 mediante 1. Estructura
encuestas
estructuradas
aplicadas a
usuarios externos
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CAPITULO 2

2. Perfil de la organizacion
2.1 Nombre de la empresa
Optica AVI -Vision Integral Aguirre
2.2 Mision, vision.
2.2.1 Mision.
Brindar servicios de salud visual con atencién honesta y responsable, ofreciendo

diagnosticos, profesionales y soluciones integrales que eleven la calidad de vida de cada uno de

nuestros pacientes. (1)

2.2.2 Vision.
Consolidarse como la dptica mas confiable en Santo Domingo, destacandose por su
profesionalismo y atencion célida, con la intencion de expandir su infraestructura y servicios

especializados. (1)

2.3 Ubicacion de la sede
La Optica AVI (Visién Integral Aguirre) se encuentra ubicada en la Av. Abraham

Calazacoén, en la ciudad de Santo Domingo de los Colorados, Ecuador.

2.4 Propiedad y forma juridica.
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La organizacién es de propiedad privada y se encuentra constituida bajo la figura de
persona natural con actividad comercial, cumpliendo con la normativa legal vigente establecida

por las autoridades competentes del Ecuador para establecimientos de salud visual. (2)

2.5 Tamano de la organizacion.
De acuerdo con el niimero de trabajadores y el nivel de operaciones, la Optica AVI — Visién
Integral Aguirre se clasifica como una microempresa, lo que permite una gestion directa, flexible

y personalizada de los procesos administrativos y asistenciales.

2.6 Informacion sobre recursos humanos.

La organizacion estd conformada por los siguientes profesionales:

e Licenciada en Optometria: Encargada de la evaluacion primaria de la salud
visual, mediante la realizacion de examenes visuales.

e Meédico Especialista en Oftalmologia: responsable del cuidado visual avanzado,
diagnosticos especializados y tratamiento de enfermedades oculares.

e Asesor Comercial: responsable del acompanamiento durante el proceso de
atencion.

e Personal administrativo: Encargado de realizar informes arqueos y cierres de caja

o Personal de mantenimiento: Encargado de arreglos y aseo del establecimiento

2.7 Estructura organizacional
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La institucion cuenta con una estructura organizacional orientada a mantener una gestion eficiente,
coordinada y enfocada en la calidad del servicio, permitiendo mejorar los procesos internos y

favorecer el cumplimiento de los estandares establecidos.

A continuacion, se muestra el organigrama de la 6ptica AVI Vision Integral Aguirre junto con la

descripcion de cada area y sus funciones, enfocada en la gestion y el aseguramiento de la calidad

institucional
GERENCIA GENERAL
Direccion estratégica y
toma de decisiones
institucionales

UNIDAD DE GESTION AREA

DE CALIDAD ADMININSTRATIVA
Planifica , implementa y Gestion de recursos ,
evalla los estandares de procesos administrativos ,

calidad. Monitorea financieros y tecnologicos

indicadores, auditorias y que soportan la operaciin

mejora continua. institucional.

DEPARTAMENTO DE

OPTOMETRIA AR a0 Y ATENCION AL CLIENTE Y TALENTO HUMANO
. . - POSVENTA i
Brlr}ﬁ?eatr(;r;(ggr? é)a[‘)ltiggzjetrlca Elabora y ajusta lentes y Gesttiona la experiencia del Sres%t:]%:]ac?iln?gigggg?
'dg g icacion d monturas garantizando usuario , quejas , sugerencias y p oy i
seguridad , y aplicacion de precision , seguridad y seguimiento postventa para la capacitacion y cultura
protocolos clinicos control de calidad satisfaccion total. organizacional de calidad.

estandarizados.

. o7

Griafico 1 Organigrama institucional de la Optica AVI Vision Integral Aguirre
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2.8 Sistemas de Informacion en Salud

En la Optica AVI Vision Integral Aguirre, el SIS se encuentra conformado principalmente

por tres herramientas tecnologicas:

e THANI Medical
e Odoo
e Microsoft Excel
Para la gestion de la informacion se utilizan herramientas como la plataforma THANI
MED, utilizada para el registro de la historia clinica electronica, incluyendo anamnesis,
diagndsticos visuales, prescripciones Opticas y seguimiento del paciente y ODOO para procesos

administrativos mediante funciones como facturacion, control de inventario y registro de servicios

11
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CAPITULO 3

3. ANALISIS DE CALIDAD

3.1 Gestion de calidad

La gestion de calidad en los servicios de salud constituye un proceso orientado a garantizar
una atencion eficiente, segura y centrada en las necesidades de los usuarios. Su propdsito no se
limita inicamente al cumplimiento de normas institucionales, sino que también busca fortalecer la
organizacion interna, optimizar recursos y promover procesos de mejora continua dentro de las

instituciones sanitarias (3).

3.2 Gestion de Recursos Humanos.

La gestion de recursos humanos representa uno de los componentes més importantes dentro
de las organizaciones de salud, debido a que el desempefio del personal influye directamente en la
calidad del servicio y en el cumplimiento de los objetivos institucionales. La adecuada
administraciéon del talento humano permite fortalecer el trabajo en equipo y mejorar la

comunicacion organizacional (4).

3.3 Clima laboral
El clima laboral se refiere a la percepcion que tienen los trabajadores sobre el ambiente
organizacional en el que desarrollan sus actividades diarias. Este concepto involucra liderazgo,

relaciones interpersonales, motivacion y condiciones de trabajo. Un ambiente laboral favorable

12
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contribuye al bienestar del personal y mejora la calidad de atencion brindada a los usuarios

externos (5).

3.4 Satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario constituye un indicador fundamental para evaluar la calidad
dentro de los servicios de salud. Este concepto se relaciona con la percepcion que tienen los
usuarios respecto a la atencion recibida, considerando aspectos como trato humano, tiempo de

espera y organizacion institucional (6).

3.5 Evolucion historica

La evolucién de la calidad ha atravesado diferentes etapas a lo largo del tiempo.
Inicialmente, los procesos de calidad estaban enfocados en la inspeccion y correccion de errores;
posteriormente surgieron enfoques orientados al aseguramiento de calidad, estandarizacion de

procesos y mejora continua (7).

3.6 Avedis Donabedian
El modelo de calidad propuesto por Avedis Donabedian constituye uno de los principales
referentes dentro de la evaluacion de servicios de salud. Este modelo plantea que la calidad puede

analizarse mediante tres componentes fundamentales: estructura, proceso y resultados (8).

* Estructura (Los fundamentos): los constructos tedricos de la organizacidn, recursos

materiales y no materiales. Incluye financiamiento, calificacion del talento humano y la

13
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infraestructura del sistema de informacion de salud (HIS). Cuando el sistema es disfuncional

(como THANI MED y ODOO operan en silos), el sistema es vulnerable en su nticleo.

* Proceso (La dindmica): La secuencia de interacciones y flujos de trabajo de la prestacion
de servicios. Una estructura tecnologica deficiente hace que el proceso sea ineficiente: se necesitan

transcripciones manuales, se incrementa el tiempo de ciclo, aumentan los riesgos de tipeo.

* Resultado (El impacto): Describe el impacto final en la salud visual del paciente y su
grado de satisfaccion. Bajo el axioma de Donabedian, la insatisfaccion del usuario (Resultado) es

siempre el signo inevitable de una falla previa en la Estructura o el Proceso.

3.7 Gestion Total de la Calidad

La Gestion Total de la Calidad, conocida como TQM, representa un modelo organizacional
orientado a la mejora continua y a la satisfaccion del usuario. Siguiendo el modelo de W. Edwards
Deming, TQM utiliza el ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) para motivar al liderazgo
promoviendo la participacion activa del personal y la optimizacion permanente de procesos

institucionales (9).

3.8 Estandares de calidad
Los estandares de calidad constituyen lineamientos establecidos para garantizar que los
servicios de salud se desarrollen bajo criterios seguros, organizados y eficientes. Estos estandares

permiten fortalecer la calidad de atencion brindada a los usuarios externos (10).

14
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En la practica optométrica y administrativa, se clasifican en:

* Accesibilidad y Oportunidad: Tolerancias maximas en la sala de espera y agilidad del

sistema de programacion.

* Seguridad: Verificacion cruzada de la prescripcion clinica con la orden de laboratorio

antes del ensamblaje con un fuerte protocolo de seguridad.

» Eficiencia Tecnoldgica: Uso de recursos; establecer una regla de que ningun dato del

paciente se agregue al sistema IT mas de una vez.

* Humanizacion: Las pautas de comportamiento garantizan el respeto por la dignidad,
privacidad y autonomia del paciente, subrayando el concepto de que la tecnologia es un facilitador

y nunca puede reemplazar el acto humano en la salud.

3.9 Fundamentacion legal

La presente investigacion se fundamenta en normativas nacionales e internacionales
relacionadas con calidad en salud, gestion institucional y proteccion de derechos de los usuarios.
La Constitucion de la Republica del Ecuador reconoce el derecho de las personas a acceder a

servicios de salud seguros y de calidad. (12)

Constitucion de la Republica del Ecuador (2008): El acceso a la salud como un derecho consagrado
en la constitucion de la Republica del Ecuador en el Articulo 32 establece el Articulo 32: cada

persona tiene derecho a una buena atencion de salud y tiene derecho a servicios privados, publicos
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o de cualquier otro tipo, que se proporcionen de manera oportuna y con atencion de calidad. El
Articulo 52 consagra el derecho inalienable de los usuarios a bienes y servicios de alta calidad sin

sufrir la negligencia de la administracion o la medicina. (12)

Ley Organica de Salud: Leyes que regulan la prestacion de servicios exigiendo a los
establecimientos llevar a cabo programas de aseguramiento de la calidad. Contintia asegurando
que el expediente médico sea un documento médico-legal, un instrumento que es inviolable debe

procesarse €ticamente y mantenerse en circunstancias estrictamente confidenciales. (12)

La Ley Organica de Proteccion de Datos Personales (LOPDP) tiene un papel esencial en los
sistemas de informacion en salud, ya que considera los datos médicos como informacion sensible
que requiere estrictas medidas de seguridad y confidencialidad. En este contexto, plataformas
como THANI MED y Odoo deben garantizar mecanismos de proteccion adecuados, como accesos
restringidos, autenticacion segura y resguardo de bases de datos, con el objetivo de proteger la

privacidad de los usuarios y asegurar un manejo responsable de la informacion. (12)

3.10 Herramientas estadisticas para el control y mejora
La tabla de frecuencias presentada se elabord a partir de una muestra de 410 usuarios de la Optica
AVI Vision Integral Aguirre, quienes fueron encuestados con el objetivo de medir el nivel de
complacencia respecto al servicio recibido. Para la recoleccion de datos, se utiliz6 una escala

ordinal tipo Likert, clasificando las respuestas en siete categorias:
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1. Totalmente insatisfecho

2. Insatisfecho

3. Poco satisfecho

4. Ni satisfecho ni insatisfecho
5. Satisfecho

6. Muy satisfecho

7. Totalmente satisfecho

Cada respuesta obtenida fue registrada y posteriormente agrupada para determinar la frecuencia

de cada categoria.

3.10.1. Variable de calidad: nivel de satisfaccion del usuario

Variable de Calidad Frecuencia Absoluta Frecuencia

(fi) Acumulada (Fi)
Totalmente insatisfecho 342 342
Insatisfecho 50 392
Poco satisfecho 42 434
Ni satisfecho ni insatisfecho = 214 648
Satisfecho 694 1342
Muy satisfecho 1326 2668
Totalmente satisfecho 5532 8200
TOTAL 8200

Fuente: Base de datos optica AVI Elaborado por autores

Tabla 1

Frecuencia
Relativa (hi %)
4.17%

0.61%

0.51%

2.61%

8.46%

16.17%
67.47%

100%

Los resultados obtenidos en base a la encuesta de satisfaccion de usuarios externos de la Optica

AVI a partir del analisis global de las preguntas realizadas con un total de 410 participantes por
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item, evidencian una valoracion altamente positiva por parte de los usuarios externos con los
servicios brindados, por ende en términos generales la categoria predominante, totalmente
satisfecho alcanzo6 un 67,47% del total de 8200 respuestas analizadas, seguidos por la categoria de

muy satisfecho con el 16.17%.

Las categorias de satisfecho, muy satisfecho y totalmente satisfecho alcanzan un 92.1%, lo
que evidencia una percepcion favorable por parte de los usuarios con los servicios que se brindan
en la optica. A su vez los niveles de insatisfaccion representan menos del 8% lo que demuestra que
este enfoque es minimo. En este marco, los resultados confirman que la 6ptica AVI, preserva un

estandar alto de calidad, mostrando un nivel general alto de satisfaccion de los usuarios.

3.10.2 Variable del clima laboral

Variable de Calidad Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta (i) Acumulada (F1) (hi %)

Totalmente insatisfecho 0 0 0%

Insatisfecho 0 0 0%

Poco satisfecho 0 0 0%

Ni satisfecho ni insatisfecho @ 0 0 0%

Satisfecho 2 2 2%

Muy satisfecho 18 20 18%

Totalmente satisfecho 80 100 80%

TOTAL 100 100%

Fuente: Base de datos optica AVI Elaborado por autores

Tabla 2
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Los resultados obtenidos seglin la encuesta de clima laboral, demuestran una alta percepcion
general favorable en 6ptica AVI Vision Aguirre, con una alta preponderancia en las categorias de
muy satisfecho y totalmente satisfecho en la escala utilizada, por ende esta propension reflejan que
los trabajadores consideran que las actividades realizadas en la institucion van acorde con su perfil
profesional, experimentando asi altos niveles de motivacion, comunicaciéon y reconocimiento

laboral, dando como resultado un ambiente laboral positivo.

Estos logros alcanzados reflejan enfoque organizacional y una cultura institucional
orientada al cumplimento de los objetivos, procesos de mejora, bioseguridad, higiene y suministro
de recursos para el adecuado desempenio de los colaboradores. Sin embargo, se reconocieron
ciertas variaciones y limitaciones en aspectos relacionados con la diligencia directiva y la
interaccion organizacional, por la sensacion de que el aporte individual, la apertura a
recomendaciones y apoyo de los superiores en las tomas de decisiones son deficientes, por ende,
nos da una ventana de oportunidades para facilitar la comunicacion vertical y democracia

participativa dentro de la 6ptica AVI Vision Aguirre.

En sintesis, podemos concluir que la institucion presenta cimientos favorables sélidos en
su clima laboral, con altos niveles de satisfaccion general, aunque con espacios encaminados al
robustecimiento del liderazgo participativo, feedback efectivo y afianzamiento de practicas de

gestion mas integradas y diafanas.
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Distribucion de frecuencias agrupadas del nivel de satisfaccion del usuario externo

En el estudio estadistico de la satisfaccion de los usuarios externos, se realizo una distribucion de
frecuencias agrupadas, considerando la puntuacion global obtenida por cada uno de los 410
participantes evaluados. Se examind el total de respuestas registradas en el instrumento de

investigacion, estructurado mediante una escala tipo Likert de siete categorias de satisfaccion.

Intervalo de Marca de Frecuencia Frecuencia Frecuencia
satisfaccion clase (xi) Absoluta (fi) Acumulada (Fi) Relativa (hi %)
[10 —23) 16.5 342 342 4.17%
[23 - 36) 29.5 50 392 0.61%
[36 — 49) 42.5 42 434 0.51%
[49 — 62) 55.5 214 648 2.61%
[62 —75) 68.5 694 1342 8.46%
[75 — 88) 81.5 1326 2668 16.17%
[88 —100] 94 5532 8200 67.47%
TOTAL — 8200 — 100%

Fuente: Base de datos optica AVI Elaborado por autores
Tabla 3
3.10.2.1 Distribucion de frecuencias
El anélisis de distribucion de frecuencias mostrado en la tabla 3 demuestra que los niveles

de satisfaccion altos focalizan la mayor proporcion de respuestas obtenidas.

En los parametros correspondientes a totalmente satisfecho del intervalo entre el 88 y 100

punto logro el 67.47% del total de respuestas analizadas, consecutivamente la categoria de muy

20




UIDE

Powsrad by
Arizona State University

satisfecho del lapso entre 75 y 88 puntos con el 16.17%, lo que nos gener6 una percepcion

altamente favorable respecto a la calidad del servicio brindado por la dptica.

Asimismo, los parametros de gran magnitud de satisfaccion esquematizan mas del 90% de
las respuestas evaluadas, reflejando aceptacion de los usuarios externos con la atencion recibida,

la orientacion profesional y la calidad general del servicio.

Por otro lado, los limites inferiores de satisfaccion presentan porcentajes minimos; sin
embargo, su presencia demuestra la existencia de usuarios que experimentaron discrepancias
relacionadas con determinados aspectos del proceso de atencion. Este enfoque pone de manifiesto
la relevancia de fortalecer planteamientos de mejora continlla encaminadas a garantizar una

atencion mas homogénea y estandarizada.

3.10.2.2 Analisis de intervalos de satisfaccion
A su vez por este mecanismo pudimos analizar una marcada focalizacion al analizar los
niveles de superioridad en satisfaccion, en el intervalo comprendido entre 88 y 100 puntos, razon

por la cual este nos da mayor legitimidad dentro del analisis estadistico.

La frecuencia acumulado tiene un avance gradual hacia altos niveles de positividad en la
satisfaccion del usuario hacia la dptica AVI Vision Aguirre, demostrando una confianza con la
calidad de los servicios prestados, mientras que la presencia de valores de intervalos menores

visualizan una experiencia minima satisfactoria que se debe como empresa considerar para una
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mejora en los procesos de gestion dentro de la institucion , guidndonos a al fortalecimiento del

clima laboral para una relevante experiencia integral del usuario en la organizacion.
Distribucion de frecuencias agrupadas del clima laboral

Esta tabla se elaboré mediante las respuestas obtenidas de la encuesta de clima laboral al personal
que desempeiia sus funciones en la Optica AVI Vision Integral Aguirre. Para el estudio analitico
de la informacion, se consideraron las respuestas registradas en el cuestionario, el cual fue
estructurado mediante una escala tipo Likert, organizada con siete niveles de satisfaccion y los
resultados obtenidos estdn basados en el comportamiento estadisticamente significativo de la

variable en estudio.

Tabla de distribucion agrupada

Intervalo de Marca de Frecuencia Frecuencia Frecuencia
satisfaccion clase (xi) Absoluta (fi) Acumulada (Fi)  Relativa (hi %)
[10 —23) 16.5 0 0 0%

[23 - 36) 29.5 0 0 0%

[36 — 49) 42.5 0 0 0%

[49 — 62) 55.5 0 0 0%

[62 —75) 68.5 2 2 2%

[75 - 88) 81.5 18 20 18%

[88 —100] 94 80 100 80%

TOTAL — 100 — 100%

Fuente: Base de datos optica AVI Elaborado por autores

Tabla 4
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3.10.3 Analisis critico de resultados
3.10.3.1. Distribucion de frecuencias
Las evidencias en la distribucion de frecuencias muestran una sensacion favorable del
clima laboral en la institucion. El rango de 88 a 100 puntos fue mayor representatividad tiene en
la distribucion estadistica, asimismo, el intervalo que va de 75 a 88 puntos mostré un 18% de las
respuestas, lo que demuestra una valoracion positiva en términos de la atmdsfera laboral, las tareas

realizadas y la motivacion del equipo.

En su totalidad, las respuestas evaluadas se agrupan en los estratos mas altos de

satisfaccion, lo que evidencia satisfaccion laboral.

3.10.3.2 Analisis de intervalos de satisfaccion

Al analizar los intervalos de clase se pudo constatar que la gran mayoria de respuestas se
agrupo en los niveles de muy satisfecho y altamente satisfechos debido que estos corresponden al
intervalo comprendido entre el 88 y 100 punto, demostrando mayor simbolismo dentro de los

resultados obtenidos.

Mientras que la frecuencia acumulada, tiene caracteres positivos hacia los estratos altos de
satisfaccion del usuario en la dptica, lo que nos indica que el profesional preserva una excelente
percepcion de la atmosfera laboral y las actividades que se desarrollan en la institucion. Ademas,

la falta de respuesta en los intervalos inferiores nos indica que no hay perspectivas negativas
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relacionadas con el clima laboral, por ende, de forma general los resultados obtenidos nos
garantizan un clima laboral favorable, capacitaciones y adecuado desenvolvimiento profesional
con niveles de satisfaccion, motivacion y compromiso institucional relevante con los

colaboradores.

3.10.4 Interpretacion desde el modelo de Avedis Donabedian
La interpretacion de los resultados obtenidos a partir del modelo Avedis Donabedian,
establece que la calidad puede ser medida en tres dimensiones: Estructura, proceso y resultado
(13). Los hallazgos obtenidos en Optica AVI vision integral Aguirre reflejan niveles elevados de
satisfaccion del usuario externo, asi como la variable de clima laboral, la cual se evidencio un

desempefio favorable y una percepcion positiva de los servicios brindados

v Dimension Estructura.
La dimension estructural constituye al conjunto de capacidades fisicas, tecnologicas,
organizacionales y de personal con las que cuenta la institucion para brindar atencion de calidad

(14).

Los resultados de satisfaccion del usuario externo han logrado evidenciar una percepcion

altamente favorable respecto a las condiciones estructurales de la institucion.

Se evalu¢ a través de indicadores vinculados con las condiciones fisicas y organizacionales

de la institucion como: infraestructura, ambiente fisico, organizacion de los servicios,
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disponibilidad de recursos materiales y tecnologicos, condiciones laborales y el talento humano

encargado de la atencion

La encuesta aplicada a 410 usuarios externos, las preguntas relacionadas con instalaciones
fisicas, organizacion y ambiente institucional obtuvieron puntuaciones promedio superiores a 6.20
sobre 7. Estos resultados evidencian que la percepcion de los usuarios es que la institucion dispone
de condiciones fisicas adecuadas, ambientes organizados y recursos Opticos suficientes para cubrir

sus necesidades visuales.

El anélisis de las frecuencias demostrd que el 67% de las respuestas se concentr6 en la
categoria “totalmente satisfecho”, mientras que el 16% correspondi6 a “muy satisfecho”,

alcanzando mas del 83% en los niveles superiores de satisfaccion.

Desde la perspectiva de Donabedian, los hallazgos demuestran que la estructura
institucional favorece el desarrollo de procesos eficientes y seguros, ya que la institucién dispone
de recursos fisicos adecuados que aumenta la probabilidad de alcanzar resultados positivos en la

atencion sanitaria (13,14)

Los resultados del clima laboral fortalecen esta interpretacion estructural. E1 80% de los
colaboradores se ubico en la categoria “totalmente satisfecho” y el 18% en “muy satisfecho”,

reflejando condiciones laborales favorables y una adecuada organizacion institucional.
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La ausencia de respuestas negativas en los niveles inferiores del clima laboral evidencia
que existe una percepcion positiva en los colaboradores sobre el entorno organizacional, la
bioseguridad, higiene institucional y los recursos suministrados para el cumplimiento de sus

funciones.

v Dimension Proceso
La dimension proceso evalia la manera en que se desarrolla la atencion sanitaria,
incluyendo la interaccion entre profesionales y usuarios, la comunicacion, la capacidad técnica, la

orientacion profesional y la eficiencia operativa (14).

Los resultados obtenidos demuestran una valoracion altamente positiva del desempefio del
personal en aspectos vinculados con la calidad de atencion, el abordaje profesional, la adecuada
orientacion durante el servicio, el dominio de conocimientos, la comunicacion efectiva, la
capacidad para resolver necesidades visuales y el acompafiamiento proporcionado a lo largo del

proceso de atencién por el personal de la Optica AVI Vision Integral Aguirre.

El trato cordial, respetuoso y profesional alcanz6 una media de 6.19 sobre 7, el interés por
resolver las necesidades visuales obtuvo 6.23 sobre 7, reflejando una adecuada interaccion
profesional-usuario. La informacion proporcionada sobre lentes, tratamientos y cuidados visuales
registrd una de las puntuaciones mas elevadas 6.29 sobre 7, evidenciando una comunicacion

efectiva y comprensible. Los indicadores relacionados con conocimientos técnicos, sobre el
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cuidado de lentes, recomendaciones del optometra, adaptacion al uso de lentes y resolucion de
inquietudes adicionales presentaron medias superiores a 6.24 sobre 7, demostrando altos niveles

de competencia técnica, capacidad resolutiva y atencion humanizada durante el proceso.

La evidencia actual en calidad de los servicios en salud indica que los procesos influyen
directamente en la competencia profesional, la comunicacion efectiva y el desarrollo adecuado de

las actividades asistenciales (15).

La elevada concentracion de respuestas en los niveles de “muy satisfecho” y “totalmente
satisfecho” evidencia que los procesos institucionales generan confianza y fortalecen la percepcion

positiva del servicio recibido.

El tiempo de espera y atencion, el cual obtuvo la media més baja de toda la encuesta 6.15
sobre 7, aunque manteniéndose dentro de parametros positivos lo cual se identificdé como una

oportunidad de mejora.

Este resultado sugiere la necesidad de fortalecer la eficiencia operativa y optimizar ciertos

procesos internos para disminuir posibles retrasos y asegurar procesos alin mas agiles y uniformes.

La existencia de porcentajes minimos de insatisfaccion evidencia que un numero de
usuarios experimentaron discrepancias relacionadas con aspectos especificos, lo que demuestra la
importancia de implementar estrategias de mejora continua orientadas a estandarizar la atencion y

reducir variaciones en la experiencia del usuario.
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v Dimension Resultado
La dimension resultada evalua la satisfaccion global, el cumplimiento de expectativas, el
bienestar y fidelizacion institucional, es decir, el impacto final generado por la atencion sanitaria

sobre el usuario (14).

Las puntuaciones mas altas con una media de 6.32 sobre 7, se asociaron con la comodidad
y el bienestar visual experimentado en las actividades diarias, la intencion de volver a utilizar los

servicios, la percepcion de calidad y compromiso institucional.

La calidad integral del servicio demostré que la atencidon brindada gener6 resultados
favorables tanto en la experiencia como en la satisfaccion visual, alcanzando una valoracion de

6.26 sobre 7 y el cumplimiento de expectativas como usuario externo obtuvo 6.25 sobre 7.

La intencidon de recomendacion institucional presentd una media de 6.27 sobre 7, que
demuestra altos niveles de confianza, fidelizacion y aceptacion, reforzando una percepcion

positiva de la calidad de atencion y del desempefio organizacional.

Los hallazgos obtenidos evidencian que la adecuada estructura organizacional y operativa
de la Optica AVI Visién Integral Aguirre, de manera conjunta con la eficiente ejecucion de los
procesos asistenciales, contribuyen al fortalecimiento de la satisfaccion y fidelizacion de los
usuarios externos. El analisis estadistico confirm¢é esta interpretacion de resultados, ya que mas

del 92% de las respuestas se concentrd en las categorias “satisfecho”, “muy satisfecho” y
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“totalmente satisfecho”, reflejando una percepcion muy favorable respecto a la calidad de los

servicios brindados por la institucion.

La distribucion de frecuencias evidencid una tendencia estadisticamente significativa hacia
niveles elevados de satisfaccion demostrando una marcada concentracion de respuestas en el

intervalo comprendido entre 88 y 100 puntos.

Aunque los niveles de insatisfaccion representaron menos del 8% de las respuestas
analizadas, su presencia indica la existencia de usuarios que perciben inconformidad en los

procesos de atencion.

Los resultados obtenidos ponen de manifiesto la necesidad de fortalecer estrategias
permanentes de evaluacion, monitoreo y optimizacion operativa orientadas a mejorar la calidad
asistencia, estandarizar los procesos institucionales y garantizar una experiencia homogénea,

eficiente y centrada en el usuario externo.
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3.10.5 Histogramas
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Fuente: Base de datos hoja de célculo, Elaborado en Excel por los autores

Grafico 2 Histograma nivel de satisfaccion del usuario

El grafico 2 ilustra la informacion detallada en la tabla 1 donde las categorias: totalmente
satisfecho, muy satisfecho y satisfecho predominan, siendo la satisfaccion maxima

desproporcionadamente mas alta que las demaés, obteniéndose 5532 respuestas en esa categoria.
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CLIMA LABORAL
HISTOGRAMA
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Fuente: Base de datos hoja de célculo, Elaborado en Excel por los autores

Grafico 3 histograma de clima laboral

El grafico 3 representa los resultados obtenidos en la tabla 2, reflejando que el clima laboral es
muy favorable en la mayoria de los trabajadores, la barra “totalmente satisfecho” predomina con

el 80%.
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3.10.6 Ojiva de frecuencias: absoluta, acumulada y relativa.

NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO
OJIVA DE FRECUENCIAS: ACUMULADA, ABSOLUTA'Y RELATIVA
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Fuente: Base de datos hoja de célculo, elaborado en excel por los autores

Grafico 4 Satisfaccion del usuario: ojiva de frecuencias

En la ojiva se observa las curvas de frecuencia absoluta, acumulada y relativa respecto a la

satisfaccion de los usuarios externos, del total de las 8220 respuestas dadas por los 410 usuarios
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5532 se situaron en el intervalo (88-100) totalmente satisfecho, representando el 67.4%, mientras
solo el 4.17% se encuentra el intervalo (10-23) totalmente insatisfecho.

CLIMA LABORAL
OJIVA DE FRECUENCIAS: ACUMULADA, ABSOLUTA Y RELATIVA
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Fuente: Base de datos hoja de calculo, elaborado en excel por los autores

Grafico 5 Clima laboral, ojiva de frecuencias

En el grafico 5 evidencia que el 80 % de los cinco trabajadores encuestados se ubican dentro del
intervalo (88-100) Totalmente satisfecho y ningtin trabajador se encuentra insatisfecho, reflejando

buen ambiente laboral.
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3.11 Relacién entre clima laboral y satisfaccion del usuario externo.

Para el andlisis correlacional entre clima laboral y satisfaccion del usuario externo se
desarrolld un estudio estadistico descriptivo por dimensiones a partir de dos bases de datos
recolectadas mediante el cuestionario de clima laboral aplicado a los trabajadores de optica AVI y
el cuestionario de satisfaccion realizado a los usuarios externos en dicha institucion. No se realiz6
una correlacion individual directa entre usuario externo y trabajador debido a que la base de datos
de satisfaccion el usuario externo contiene 410 registros frente a la base de datos con 5 registros
de trabajadores. Lo que nos impide emparejar individualmente las respuestas, por lo tanto, los
datos fueron examinados con un enfoque ordinal en cuatro dimensiones identificadas tanto en la
variable independiente clima laboral como en la variable dependiente satisfaccion del usuario
externo como se observa en la tabla 5. Se desarrolld un analisis exploratorio empleando como

medida de asociacion ordinal el Coeficiente D Somers.

Ademés, el analisis estadistico descriptivo muestra que una instituciéon con una percepcion
interna favorable en los trabajadores también presenta niveles altos de satisfaccion de los usuarios
externos. Tanto el clima laboral como la satisfaccion de los usuarios se ubicaron en niveles altos.
No obstante, por el tamafio de la muestra los resultados se toman con cautela como un diagndstico

interno preliminar para generalizar estos resultados se requieren mas investigaciones.
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Dimensiones analizadas

VARIABLE

Satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Clima laboral

Clima laboral

Clima laboral

Clima laboral

ITEM
1-5
6-10
11-15
16-20
1-5
6-10
11-15
16-20

Fuente: Base de datos optica AVI Elaborado por autores

Tabla 5

3.11.1 Detalle de la Muestra

e Usuarios externos encuestados: 410

e Personal encuestado: 5

DIMENSION

Atencion y trato

Calidad optica

Infraestructura
Satisfaccion global
Motivacion

Condiciones laborales
Liderazgo y comunicacion

Identidad y compromiso

e Instrumentos empleados: Cuestionario en escala de likert de clima laboral y

satisfaccion del usuario

3.11.2 Confiabilidad de las encuestas.

Para empezar los instrumentos utilizados de caracter tipo Likert, se validaron mediante el

instrumento estadistico Alfa de Cronbach, teniendo en cuenta la siguiente interpretacion, baja 0.60
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- 0.69, aceptable entre 0.70 - 0.79, buena 0.80 - 0.89, excelente mayor o igual a 0.90.() Los

resultados se muestran en la siguiente tabla:

Alfa de Cronbach por dimensiones

VARIABLE

Satisfaccion
del usuario
Satisfaccion
del usuario
Satisfaccion
del usuario
Satisfaccion
del usuario
Satisfaccion
del usuario
Clima
laboral
Clima
laboral
Clima
laboral
Clima
laboral
Clima
laboral

DIMENSION ITEM

Atencion y
trato

Calidad
optica
Infraestructu
ra
Satisfaccion
global
General

Motivacion

Condiciones
laborales
Liderazgo y
comunicacion
Identidad y
COmMpromiso
General

0

VALIDOS
410

410

410

410

410

5

5

5

5

5

Fuente: Base de datos optica AVI Elaborado por autores

Tabla 6

ALFA

CRONBACH

0.975

0.984

0.986

0.988

0.995

0.608

0.602

0.943

0.662

0.926

ON
excelente

excelente
excelente
excelente
excelente
baja
baja
excelente
baja

excelente

DE INTERPRETACI

Podemos concluir que los instrumentos utilizados en general son altamente confiables, resultando

el clima laboral: 0.925 y la satisfaccion del usuario: 0.995. Sin embargo, en clima laboral algunas
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dimensiones resultaron bajas por la limitada muestra de 5 encuestados por lo que los resultados se

interpretan con cautela.

3.11.3 Estadistica descriptiva

El analisis descriptivo muestra que tanto el clima laboral como la satisfaccion del usuario externo

se situan en niveles altos, para lo cual se calcularon media, mediana, moda y desviacion estdndar.

Aplicando los siguientes rangos: Alto (5.00 - 7.00) Medio (3.00 - 4.99) Bajo (1.00 - 2.99)

VARIABLE

Satisfaccion
del usuario
Satisfaccion
del usuario

Satisfaccion
del usuario

Satisfaccion
del usuario

Satisfaccion
del usuario

Clima laboral

Clima laboral

Clima laboral

Clima laboral

Clima laboral

DIMENSION

Atencion
trato

y

Calidad optica

Infraestructura

Satisfaccion
global

General

Motivacion
Condiciones
laborales

Liderazgo
comunicacion

Identidad
compromiso

General

y

y

N.°

410

410

410

410

410

5

5

MEDIA

6.226

6.281

6.273

6.284

6.266

6.840
6.760

6.680

6.840

6.78

MEDIANA MODA

7.00

7.00

7.00

7.00

6.950

7.00
6.800

7.00

7.00

6.95

Fuente: Base de datos optica AVI Elaborado por autores

Tabla 7

7.00

7.00

7.00

7.00

7.00

7.00
6.800

7.00

7.00

7.00

DESVIACI RANGO

ON
1.360
1.364

1.365

1.368

1.354

0.219
6.329

0.460

0.261

0.305

Alto

Alto

Alto

Alto

Alto

Alto
Alto

Alto

Alto

Alto
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3.11.4 Coeficiente D Somers

El coeficiente D Somers mide la asociacion ordinal entre una variable dependiente e

independiente, en la escala de interpretacion 0.40-0.59= asociacidon moderada, 0.60-0.79=

asociacion fuerte, 0.80 - 1.00 asociacion muy fuerte. () Como se menciono antes ya que las bases

de datos no estdn emparejadas este analisis se centro en la exploracion por dimensiones. Ciertas

relaciones individuales entre estas dimensiones mostraron valores altos como se muestra a

continuacion:

Matriz ordinal entre dimensiones con niveles altos

DIMENSION
CLIMA
X

Motivacion
Motivacion
Condiciones laborales
Condiciones laborales

Liderazgo
comunicacion
Identidad
compromiso

y

y

DIMENSION
SATISFACCION Y
Calidad optica
Infraestructura
Atencion y trato
Satisfaccion global

Calidad optica

Calidad optica

N° ITEMS
EMPAREJADOS

hn L D W W

5

Fuente: Base de datos optica AVI Elaborado por autores

Tabla 8

SOMERS D (X/Y)

0.857
0.714
0.715
0.714
0.500

0.500

La asociacion entre estas dimensiones en especifico resultdé en valores altos, por ejemplo:

Motivacion y Calidad 6ptica, Somers D: 0.857, existe una asociacion ordinal fuerte positiva entre

estas dos dimensiones. Esto nos indica que un aumento en X significa un aumento en Y.
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En otro escenario Identidad y compromiso con calidad 6ptica, Somers D: 0,500 donde se

evidencia una posicion ordinal positiva moderada.

Si bien los resultados sugieren una relacion favorable entre clima laboral y satisfaccion de
usuario externo. Evidenciando que ciertas dimensiones del clima organizacional tales como la
motivacion y las condiciones laborales pueden influir en las dimensiones de satisfaccion de los
usuarios como la atencion y trato, la calidad optica y la infraestructura. Sin embargo, el tamafio de
la muestra no nos permite establecer una relacion causal individual pero los hallazgos constituyen
evidencia exploratoria que justifica y da pie para futuras investigaciones con muestras

emparejadas. Los hallazgos se interpretan como tendencias de Optica AVI Vision Integral Aguirre

Ademas, nos orienta en Optica AVI Vision Integral Aguirre a continuar con el fortalecimiento
de los procesos de gestion en talento humano encaminados a mejorar el ambiente laboral lo que
aumentara también la percepcion positiva de los usuarios en la calidad del servicio brindado. Si
bien los resultados no evidencian una asociacion causal individual si nos dan indicios de que: Un

clima laboral adecuado se refleja en usuarios mas satisfechos.
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CAPITULO 4

4. ANALISIS Y PROPUESTA DE MEJORA

4.1 Metodologia aplicada

La metodologia se fundament6 en el modelo de Aprendizaje Basado en proyectos (PBL),
permitiendo analizar una problematica real dentro del contexto institucional y desarrollar

estrategias orientadas al fortalecimiento de la gestion organizacional y la calidad de atencion.

El presente estudio se desarrolld6 en un enfoque mixto, integrando componentes
cuantitativos y cualitativos. El enfoque cuantitativo permitié medir indicadores relacionados con
la calidad percibida y los niveles de satisfaccion del usuario mediante aplicacion de encuestas
digitales como instrumento principal de recoleccion de datos. Mientras que el enfoque cualitativo
facilité la comprension de las experiencias y percepciones de los usuarios sobre el servicio

recibido, lo cual contribuye a la interpretacion de los resultados obtenidos.

La propuesta investigativa pretende identificar asociaciones significativas entre el clima
laboral y la satisfaccion del usuario externo, utilizando cuestionarios y entrevistas validadas

cientificamente que garantizan el rigor académico.

Para el analisis del clima laboral se disefié un instrumento con base en modelos teoricos de
clima laboral y satisfaccion laboral tomando como referencia la encuesta de clima organizacional

de COSEDE vy el cuestionario de satisfaccion laboral S20/23 adaptado al contexto organizacional
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de optica AVI vision integral Aguirre(16) Por otro lado para la variable de satisfaccion del usuario
externo se empled un cuestionario adaptado de la Encuesta de Calidad de Servicios de Salud de

ACCESS contextualizado al &mbito de salud visual privada.(17).

Ambos instrumentos permitieron asociar dichas variables de estudio y establecer relacion
entre el clima laboral y la percepcion de satisfaccion del wusuario externo.

4.2 Sistemas de informacion en salud, satisfaccion del usuario y clima laboral.

Los SIS constituyen una herramienta esencial para la organizacion, gestion y evaluacion
de los servicios sanitarios, en tanto permiten recopilar, almacenar, procesar y analizar informacion
relevante para la toma de decisiones. Su adecuada implementacion favorece la continuidad de la
atencion, optimiza los procesos administrativos y aporta evidencia util para valorar el desempefio

institucional.

En la optica AVI Vision Integral Aguirre, el SIS se apoya en el uso del software THANI
Medical, una plataforma digital orientada a la gestion de historias clinicas, recetas y otros
documentos vinculados con la atencién de los pacientes. El uso de esta herramienta permite
centralizar la informacion clinica y administrativa, facilitar su acceso y mejorar el control de los

procesos asistenciales. (18)

El sistema Odoo se utiliza para la facturacién y control de inventarios permitiendo una

gestion mas organizada de los procesos.
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La digitalizacion en salud mejora la calidad de los servicios y facilita la toma de decisiones
basadas en datos confiables (19). Los sistemas no solo cumplen una funcién de registro clinico,
sino que también constituyen un soporte para la organizacion del trabajo, la gestion del personal y

la evaluacion del servicio.

4.2.1 ldentificacion y clasificacion de usuarios.
En la Optica AVI Vision Integral Aguirre, el sistema de informacion es utilizado por varias
personas que participan en la atencion de salud visual. Segtn el uso que le den a sus funciones

dentro del establecimiento, los usuarios se pueden clasificar en principales y secundarios.
Usuarios principales

Son quienes usan el sistema de manera directa y constante, ya que lo necesitan para realizar

sus actividades diarias, tanto clinicas como administrativas.

e Oftalmoélogo
Utiliza el sistema para revisar antecedentes, registrar diagnodsticos y dejar indicaciones o
seguimientos. Esto le permite tener un mejor control de cada paciente y dar continuidad a la

atencion.

e Optometras
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Son usuarios clave del sistema, ya que registran examenes visuales, diagnosticos, formulas
y evolucion. Gracias a esto, se mantiene un historial clinico completo y ordenado que facilita el

seguimiento de los pacientes.

e Administradora
Se encarga de gestionar las citas y mantener actualizada la informacion administrativa. Su

uso del sistema ayuda a que la atencion sea mas organizada y fluida.

® Asesor de ventas
Utiliza la informacién de las prescripciones Opticas para orientar mejor al paciente en la

eleccion de productos, lo que mejora la atencion y la experiencia dentro de la optica.
Usuarios secundarios

Son quienes no usan el sistema directamente o lo hacen muy poco, pero se benefician de

la informacion que este genera.

e Usuarios externos del servicio
Los pacientes constituyen beneficiarios directos del sistema, ya que el registro adecuado
de su informacion clinica permite mejorar la continuidad de la atencidn, reducir posibles errores y

ofrecer un servicio mas personalizado y eficiente.

e Direccion o gestion de la optica
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Puede utilizar los datos del sistema para analizar la productividad, la demanda del servicio

y el desempefio del personal, facilitando la toma de decisiones.

e Investigadores o evaluadores académico
En algunos casos, la informacién puede ser utilizada con fines académicos, como en este

proyecto, siempre respetando la confidencialidad y el uso adecuado de los datos.

4.2.2 Sistemas de satisfaccion del usuario y clima laboral.

La incorporacion de herramientas tecnoldgicas permite organizar mejor los procesos internos,
agilizar las actividades diarias y facilitar el acceso rapido a la informacion, favoreciendo una
atencion mas eficiente y continua para los usuarios. Ademas, los sistemas digitales ayudan a
reducir errores administrativos, mejorar la coordinacion del personal y optimizar el desempefio

laboral.

De igual manera, una adecuada gestion tecnologica influye positivamente en la percepcion del
usuario externo, quien suele relacionar estos sistemas con mayor calidad, organizacion y eficiencia
en el servicio. Al mismo tiempo, contar con herramientas organizadas contribuye a generar un

ambiente laboral mas dinamico, ordenado y favorable para el talento humano.

En este contexto, los Sistemas de Informacion en Salud constituyen un componente estratégico

para el fortalecimiento de la calidad asistencial y la mejora continua dentro de la Optica AVI.
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Problemas criticos identificados

Problema critico

Reducida  comunicacion  entre
sistemas clinicos y administrativos.

Ausencia de digitalizacion en los
procesos e indicadores.

Exposicion a la proteccion de la
informacion clinica.

Fortalecimiento en la comunicacion
organizacional.

Sujecion de capital y baja capacidad
operativa.

Aumento en la competencia en
servicios oftalmoldgicos y visuales.

Procesos de gestion administrativa
relativamente manuales.

Dependencia a la conectividad

Causa principal

Uso concurrente de THANI MED,
ODOO y Excel sin integracion
parcial

Sujecion de registros manuales y
analisis como evaluacion detallada
de la informacion en Excel.

Carencia de politicas formales y
seguridad informatica

Restriccion en liderazgo inclusivo y
feedback interno.

Organizacion limitada y expansion
reciente.

Desarrollo del sector optico privado.

Integracion tecnoldgica incompleta.

Herramientas digitales basados en
plataformas en linea

Fuente: Base de datos optica AVI Elaborado por autores

Tabla 9

Consecuencia
institucional

Demora operativa, redundancia
de informacién y aumento de
tareas manuales.

Baja eficiencia y posibilidad de
fallos en la gestion de
informacion.

Brechas en la seguridad de
datos o intrusiones no
autorizadas.

Obstaculo en clima laboral y
procesos de decision

Limitacion para el crecimiento
espontaneo y sostenibilidad a
largo plazo.

Exigencia de precios justos,
calidad en los servicios y
retencion de usuarios.

Demora en la atencion y
posibles incoherencias en el
registro de datos

Posibilidad de interrupcion
operativa por fallas de
conexion
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4.3 PROPUESTA

4.3.1 Mejora institucional

La mejora institucional dentro de la Optica AVI Vision Integral Aguirre surge como una
necesidad orientada a fortalecer la organizacion interna y optimizar la calidad de los servicios
ofrecidos a los usuarios externos. En la actualidad, las instituciones de salud visual no solo deben
enfocarse en disponer de equipos tecnoldgicos o infraestructura adecuada, sino también en
mantener procesos organizados que permitan desarrollar una atenciéon mas eficiente, humana y

coordinada.

En este sentido, la propuesta busca fortalecer aspectos relacionados con comunicacion
interna, organizacion administrativa, coordinacion entre areas y seguimiento de procesos
institucionales. Muchas veces, pequefias fallas organizacionales terminan afectando directamente
la experiencia del usuario, generando retrasos, desorganizacion o dificultades en la atencion. Por
esta razon, resulta importante establecer estrategias que permitan mejorar la dindmica institucional

y optimizar el funcionamiento general de la optica.

Asimismo, se propone promover una cultura organizacional orientada al compromiso
institucional y a la mejora continua, donde el personal participe activamente en el fortalecimiento

de los procesos internos y en la construccion de una atencién mas organizada y eficiente (20).
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4.3.2 Integracion tecnologica

La incorporacion de herramientas tecnoldgicas representa actualmente uno de los
principales desafios dentro de las instituciones de salud. En el caso de la Optica AVI Vision Integral
Aguirre, la utilizacion de sistemas digitales ha permitido mejorar ciertos procesos administrativos
y clinicos; sin embargo, todavia existen areas que pueden optimizarse para lograr un

funcionamiento mas agil y organizado.

La propuesta plantea fortalecer la integracion tecnoldgica mediante el uso mas eficiente de
plataformas digitales orientadas al manejo de informacion clinica, seguimiento de usuarios
externos y organizacion administrativa. La finalidad no es unicamente digitalizar procesos, sino

lograr que la informacion pueda gestionarse de manera mas rapida, segura y coordinada.

De igual manera, la optimizacion tecnoldgica permitira disminuir errores relacionados con
registros manuales, mejorar tiempos de respuesta y facilitar la organizacion institucional. Esto
también contribuird a ofrecer una experiencia mas eficiente para los usuarios externos, quienes
actualmente valoran procesos rapidos, organizados y bien estructurados dentro de los servicios de

salud visual (21).

4.3.3 Mejora del clima laboral

El clima laboral influye directamente en la manera en que el personal desarrolla sus

actividades diarias y en como se proyecta la atencion hacia los usuarios externos. Un ambiente
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organizacional adecuado favorece la motivacion, mejora las relaciones interpersonales y fortalece
el compromiso institucional, mientras que ambientes laborales inadecuados pueden generar

desorganizacion, estrés y disminucion en la calidad del servicio.

La propuesta busca fortalecer el clima laboral mediante estrategias orientadas al trabajo en
equipo, mejora de la comunicacion interna y fortalecimiento del liderazgo institucional. Asimismo,
se considera importante implementar espacios de retroalimentacion y programas de capacitacion
que permitan mejorar la convivencia organizacional y promover ambientes laborales mas

colaborativos.

Cuando el personal trabaja en condiciones organizacionales favorables, existe mayor
disposicion para ofrecer atencion eficiente y trato humanizado hacia los usuarios externos. Por esta
razon, el fortalecimiento del clima laboral no solo beneficia al talento humano, sino también a la

calidad de atencion brindada dentro de la institucion (22).

4.3.4 Mejora continua

La mejora continua constituye un proceso permanente orientado a identificar debilidades
institucionales y desarrollar acciones que permitan optimizar la calidad de los servicios ofrecidos.
Dentro de la Optica AVI Vision Integral Aguirre, este enfoque resulta importante para fortalecer la
organizacion interna y mantener procesos mas eficientes y adaptados a las necesidades actuales de

los usuarios externos.
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La propuesta contempla la implementacion de mecanismos de evaluacion periddica
relacionados con calidad de atencidn, tiempos de respuesta, organizacion institucional y
satisfaccion de los usuarios. La finalidad es que la institucion pueda identificar oportunamente
aspectos susceptibles de mejora y desarrollar estrategias correctivas que permitan fortalecer el

desempefio organizacional.

Ademés, la mejora continua favorece la capacidad institucional para adaptarse a cambios
tecnoldgicos, administrativos y organizacionales, permitiendo mantener procesos mas

competitivos y sostenibles dentro del sector salud visual (23).

4.3.5 Estandares

La implementacion de estandares institucionales permitira fortalecer la calidad de atencion
y mejorar la organizacion de los procesos administrativos y clinicos dentro de la optica. Los
estandares funcionan como lineamientos que orientan el trabajo institucional y ayudan a garantizar

que las actividades se desarrollen de manera mas ordenada, segura y eficiente.

En este contexto, se propone fortalecer protocolos relacionados con atencién al usuario,
manejo de informacion clinica, organizacion administrativa y seguimiento de procesos internos.
La aplicacién adecuada de estos lineamientos permitird reducir inconsistencias operativas y

mejorar la coordinacion institucional.
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Asimismo, los estandares contribuyen a fortalecer la confianza de los usuarios externos,
debido a que favorecen una atencién mas organizada y coherente con criterios de calidad dentro

de los servicios de salud visual (24).

4.3.6 Indicadores

La implementacion de indicadores permitira evaluar el desempefio institucional y medir el
impacto de las estrategias propuestas dentro del proceso de mejora organizacional. Estos
indicadores facilitaran el seguimiento de aspectos relacionados con calidad de atencion, eficiencia

operativa y satisfaccion de los usuarios externos.

Entre los principales indicadores planteados se encuentran el nivel de satisfaccion de
usuarios externos, tiempos promedio de atencion, cumplimiento de protocolos institucionales,

numero de capacitaciones realizadas y nivel de integracion tecnologica.

La evaluacion periddica de estos indicadores permitird identificar avances, detectar
debilidades y desarrollar acciones orientadas a fortalecer el funcionamiento institucional y la
calidad del servicio brindado (25).

4.3.7 Capacitacion

La capacitacion del personal constituye una herramienta importante para fortalecer el

desempefio institucional y mejorar la calidad de atencion dentro de la Optica AVI Vision Integral
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Aguirre. La actualizacion constante permite mejorar conocimientos, fortalecer habilidades

organizacionales y optimizar la manera en que se desarrollan los procesos de atencion.

La propuesta contempla programas de capacitacion relacionados con atencion al usuario,
gestion de calidad, manejo de herramientas tecnologicas y fortalecimiento del trabajo en equipo.
Asimismo, se busca promover procesos de formacion continua que contribuyan al crecimiento

profesional del personal y favorezcan ambientes laborales mas organizados y colaborativos.

La capacitacion no solo mejora el desempefio individual, sino que también contribuye a
optimizar la experiencia general de los usuarios externos y fortalecer la imagen institucional de la

organizacion (26).

4.4 Estrategias de satisfaccion del usuario

La satisfaccion de los usuarios externos representa uno de los principales indicadores de
calidad dentro de los servicios de salud visual. Por esta razon, resulta importante implementar
estrategias orientadas a mejorar la experiencia de atencion y fortalecer la percepcion positiva del

servicio brindado por la institucion.

Entre las principales acciones propuestas se encuentran la optimizacion de tiempos de
atencion, fortalecimiento del trato humanizado, seguimiento posterior a la atencion y mejora de

los canales de comunicacion institucional. Asimismo, se plantea realizar evaluaciones periddicas
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de satisfaccion que permitan conocer la percepcion de los usuarios y detectar oportunidades de

mejora.

Estas estrategias permitiran fortalecer la confianza institucional, mejorar la experiencia de
atencién y favorecer la fidelizacion de los usuarios externos dentro de la Optica AVI Visién Integral

Aguirre (27).
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CAPITULO 5

5. Analisis financiero y viabilidad de la propuesta.

La sostenibilidad econémica y financiera constituye uno de los elementos mas importantes
dentro de cualquier propuesta de mejora institucional, debido a que permite garantizar continuidad
operativa, capacidad de crecimiento y fortalecimiento organizacional a largo plazo. En el ambito
de los servicios de salud, la adecuada gestion estratégica de los recursos resulta fundamental para
mantener el funcionamiento diario de la institucion y, al mismo tiempo, impulsar procesos de
modernizacion tecnoldgica y mejora continua de la calidad de atencién. En este contexto, la
integracion de herramientas digitales como THANI MED y ODOO representa una estrategia
orientada a optimizar procesos administrativos y clinicos dentro de la Optica AVI Visién Integral

Aguirre (28).

El presente capitulo desarrolla un analisis financiero integral del proyecto institucional,
considerando aspectos relacionados con analisis costo-volumen-beneficio (CVP), presupuestos
operativos, indicadores de rentabilidad y andlisis de sensibilidad bajo distintos escenarios

financieros y operativos.
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5.1 Clasificacion y estructura de costos

En la Optica AVI Visién Integral Aguirre, la adecuada administracion de recursos permite
mantener la continuidad operativa de los servicios, fortalecer la calidad de atencién e impulsar

procesos de modernizacion tecnologica.

El andlisis financiero desarrollado permiti6 identificar una estructura de costos compuesta
por gastos fijos y variables relacionados con salarios, mantenimiento institucional, servicios
basicos, actualizacion tecnoldgica y adquisicion de insumos necesarios para el funcionamiento

diario de la institucion.

Dentro de los costos fijos, los salarios representan el principal componente financiero,
situacion frecuente en instituciones de salud donde el desempefio organizacional depende
directamente del talento humano y del nivel técnico del personal. Asimismo, la incorporacion
progresiva de herramientas tecnoldgicas requiere mantener inversiones relacionadas con

mantenimiento de sistemas y fortalecimiento operativo (29).

5.1.1 Costos fijos mensuales

Los costos fijos corresponden a obligaciones permanentes que la institucion debe cubrir
independientemente del numero de usuarios externos atendidos. Estos gastos permiten garantizar

estabilidad operativa y continuidad institucional.
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Estructura estimada de costos fijos mensuales

Concepto Valor (USD) Tipo de indicador Clasificacion
Salarios 10,000.00 Indicador operativo Desembolsable
Alquiler 4,000.00 Indicador financiero Desembolsable
Servicios y mantenimiento = 2,000.00 Indicador operativo Desembolsable
Depreciacion 1,000.00 Indicador contable No desembolsable

Fuente: Base de datos optica AVI Elaborado por autores

Tabla 10

Analisis:

La estructura de costos refleja que la mayor inversion institucional se encuentra relacionada con
el talento humano y el funcionamiento operativo diario de la dptica. Los gastos correspondientes
a salarios, alquiler y mantenimiento representan elementos necesarios para garantizar continuidad
en la atencion y estabilidad organizacional. Ademas, la distribucion de los costos evidencia que la
institucion mantiene una planificacion financiera orientada a sostener sus actividades operativas y

fortalecer la calidad del servicio brindado a los usuarios externos.

5.1.2 Costos variables

Los costos variables corresponden principalmente a insumos 6pticos, materiales clinicos y
gastos relacionados con procesos operativos que fluctuan de acuerdo con el volumen de atencién

y servicios prestados. La institucion proyecta mantener una estructura financiera estable,
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permitiendo absorber variaciones operativas sin comprometer la calidad de atencion brindada a los

usuarios externos.

5.2 Analisis costo-volumen-beneficio

El analisis costo-volumen-beneficio permitid determinar el nivel minimo de actividad

requerido para cubrir los costos operativos de la institucion y mantener equilibrio financiero. Este

analisis constituye una herramienta importante dentro de la planificacion institucional, debido a

que permite evaluar sostenibilidad econdomica y capacidad operativa.

Los resultados obtenidos evidencian que la Optica AVI Visién Integral Aguirre mantiene

un margen operativo favorable, permitiendo cubrir obligaciones institucionales y generar recursos

destinados al fortalecimiento tecnologico y mejora organizacional (30).

Indicadores financieros proyectados

Indicador Resultado  Tipo de indicador

Margen de 84.90% Indicador financiero

contribucion

Punto de equilibrio 20,022 Indicador econémico
USD

Flujo neto mensual 24,500 Indicador de liquidez
uUSD

Rentabilidad 52.83% Indicador de

proyectada desempefio

Fuente: Base de datos optica AVI Elaborado por autores

Tabla 11

Interpretacion
Capacidad de cobertura operativa

Cobertura total de costos
Superavit operativo

Adecuada utilizacion de recursos
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Analisis:

Los indicadores financieros proyectados muestran que la Optica AVI Visiéon Integral
Aguirre mantiene una situacion econOmica favorable y con capacidad para sostener sus
operaciones de manera estable. El margen de contribucion y la rentabilidad reflejan una adecuada
administracion de recursos, mientras que el flujo neto mensual evidencia liquidez suficiente para
fortalecer procesos tecnologicos, organizacionales y de mejora continua. Ademas, el punto de
equilibrio demuestra que la institucion puede cubrir sus costos operativos sin comprometer su

estabilidad financiera, favoreciendo la sostenibilidad y crecimiento institucional a mediano plazo.

5.3 Evaluacion financiera del proyecto

La propuesta de fortalecimiento institucional contempla inversiones relacionadas con
modernizacion tecnologica, actualizacion de equipos, fortalecimiento organizacional y capital
operativo. La evaluacion financiera permiti6 identificar condiciones favorables de viabilidad
econdémica, reflejadas en indicadores positivos de rentabilidad y sostenibilidad institucional.
Los resultados proyectados muestran que la implementacion de estrategias orientadas a mejora
continua, integracion tecnoldgica y fortalecimiento del clima laboral podrian generar beneficios

organizacionales y financieros a mediano plazo (31).
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5.4 Analisis de sensibilidad y sostenibilidad

El anélisis de sensibilidad permitié evaluar el comportamiento financiero del proyecto
frente a diferentes escenarios operativos. Incluso bajo condiciones menos favorables, la institucion
mantiene indicadores positivos de sostenibilidad, evidenciando capacidad organizacional para
absorber variaciones operativas sin afectar significativamente la calidad de atencion brindada a los

usuarios externos.

Desde la perspectiva gerencial, estos resultados reflejan que la propuesta presenta
condiciones adecuadas de estabilidad y resiliencia institucional dentro del contexto competitivo

del sector salud visual (32).
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CAPITULO 6
6. Conclusiones y recomendaciones

6.1 Conclusiones

La presente investigacion permitio identificar que el clima laboral influye de manera
importante en el funcionamiento organizacional de la Optica AVI Vision Integral Aguirre y en la
percepcidon que tienen los usuarios externos sobre la calidad de atencidon recibida. Factores
relacionados con comunicacion interna, coordinacion entre 4reas, liderazgo y organizacion
institucional repercuten directamente en la experiencia del usuario y en el desempefio diario del

personal (33).

A partir del diagnostico institucional realizado, se evidencid que la institucion mantiene
fortalezas relacionadas con atencion profesional, confianza de los usuarios externos y estabilidad
operativa; sin embargo, también se identificaron oportunidades de mejora vinculadas con
automatizacién de procesos, integracion tecnoldgica y optimizacion de ciertas actividades

administrativas que actualmente generan mayor carga operativa para el personal (34).

Asimismo, los resultados obtenidos en la evaluacion de satisfaccion demostraron una percepcion
favorable por parte de los usuarios externos respecto a la calidad del servicio brindado por la
institucion. La mayoria de los usuarios manifest6 conformidad con la atencion recibida,

destacando aspectos relacionados con trato humanizado, orientacion profesional y organizacion
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general de la optica. Esto evidencia que la institucion mantiene un adecuado nivel de

aceptacion y confianza dentro de la comunidad (35).

En relacion con los sistemas de informacion utilizados por la institucion, se concluyo que
la utilizacion de herramientas tecnologicas como THANI MED y ODOO representa un avance
importante para la gestion institucional y organizacion de procesos administrativos y clinicos. Sin
embargo, la limitada interoperabilidad entre ambas plataformas todavia genera actividades
manuales que afectan la eficiencia operativa y aumentan la carga administrativa del personal. La
implementacion de sistemas digitales integrados resulta importante para optimizar el manejo de
informacion, mejorar la trazabilidad de procesos y fortalecer la calidad de atencion brindada a los

usuarios externos (36,18).

Desde la perspectiva financiera, el analisis realizado permitié determinar que la propuesta
de mejora institucional presenta condiciones favorables de viabilidad y sostenibilidad. Los
indicadores financieros reflejan estabilidad operativa, adecuada administracion de recursos y
capacidad institucional para implementar estrategias orientadas al fortalecimiento organizacional,

mejora continua e integracion tecnologica (37).

Finalmente, se concluye que el fortalecimiento del clima laboral, junto con la optimizacion

de procesos organizacionales y tecnoldgicos, puede contribuir significativamente a mejorar la
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calidad de atencion y fortalecer la satisfaccion de los usuarios externos dentro de la Optica AVI

Vision Integral Aguirre (38).

6.2 Recomendaciones

Se recomienda fortalecer los procesos de comunicacion interna y coordinacion entre areas
dentro de la Optica AVI Vision Integral Aguirre, con la finalidad de favorecer ambientes laborales
mas organizados, colaborativos y orientados a mejorar la calidad de atencion brindada a los

usuarios externos (33).

Asimismo, resulta importante mantener programas permanentes de capacitacion dirigidos
al personal, especialmente en temas relacionados con atencion humanizada, manejo de
herramientas tecnoldgicas y actualizacion de procesos administrativos y clinicos. Esto permitira
fortalecer el desempefio institucional y optimizar la experiencia de los usuarios externos durante

la atencion (34).

En relacion con la gestion tecnoldgica, se recomienda continuar fortaleciendo la
integracion entre plataformas digitales como THANI MED y ODOO, promoviendo procesos mas
automatizados y reduciendo la dependencia de registros manuales. La interoperabilidad entre
sistemas permitird mejorar la organizacion institucional, optimizar tiempos operativos y facilitar

el seguimiento de informacion clinica y administrativa (36,18).
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De igual manera, se sugiere implementar mecanismos periddicos de evaluacion de
satisfaccion dirigidos a los usuarios externos, permitiendo identificar oportunidades de mejora
relacionadas con tiempos de atencion, organizacidn institucional y calidad del servicio. Estos
procesos de seguimiento favoreceran la mejora continua y fortaleceran la percepcion positiva de

la institucion dentro de la comunidad (35).

Desde el enfoque gerencial, se recomienda mantener estrategias orientadas al
fortalecimiento organizacional y sostenibilidad institucional, considerando que la adecuada
administracion de recursos financieros y tecnoldgicos permitira consolidar procesos mas eficientes

y competitivos dentro del sector salud visual (37).

Finalmente, se recomienda continuar impulsando procesos de mejora continua enfocados
en calidad, organizacion institucional y bienestar del talento humano, debido a que estos elementos
influyen directamente en la satisfaccion de los usuarios externos y en el posicionamiento

institucional de la Optica AVI Visién Integral Aguirre (38).
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ANEXOS

ANEXOS 1: Matriz de Integracion Tecnologica.

ei

CAMPUS

Gestion

Control

Investigacion

Seguridad

THANIMED, ODOO y
Excel se utilizan para
reportes, pero no estan
integrados entre si.

Validacion manual y
auditoria basica de datos
en tiempo real, con
minima automatizacion.
Uso limitado de datos del
SIS y analisis en Excel
sin estructura, al ser una
herramienta
complementaria.
Control de accesos y
respaldos basicos,
dependiente del
proveedor; politicas de
seguridad poco
formalizadas.

Elaborado por autores

HCE y ERP apoyados por
herramientas de dashboards
para la integracion de
sistemas.

Control automatico con KPIs,
dashboards y alertas en tiempo
real.

Analitica de datos con
reporting, repositorios
estructurados y software
estadistico.

Encriptacion, autenticacion
multifactor, control por roles,
backups automatizados y
ciberseguridad.

Brecha: fragmentacion y duplicidad de
datos.

Oportunidad: integrar la informacion
clinica y administrativa para optimizar la
gestion.

Brecha: errores humanos y control
reactivo; Oportunidad: monitoreo
continuo y datos de mejor calidad.

Brecha: datos subutilizados y poco
estructurados; oportunidad: generar
evidencia para decisiones sobre
satisfaccion del usuario.

Brecha: riesgo de accesos no autorizados;
oportunidad: reforzar proteccion y
gobernanza de datos.

Fusionar THANI MED y ODOO,

automatizar reportes con dashboards,

para reducir el uso de excel y asi
capacitar al personal en gestion
digital.

Automatizar validaciones,
desarrollar KPIs, activar alertas y
reforzar auditorias digitales.

Estructurar bases de datos para

implementar herramientas analiticas,
impulsar estudios de satisfaccion del

usuario y facilitar el acceso a datos
seguros.

Activar autenticacion multifactor,
reforzar politicas de seguridad,
establecer respaldos locales en la
nube, y entrenar al personal.
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ANEXO 2: Matriz FODA

». Excepcionalidad en la atencion brindada a los usuarios externos * Mayor demanda de servicios oftalmologicos y salud visual.

* Adecuada atmosfera laboral que permite crecimiento personal, profesional y * Incorporacion de tecnologias avanzada para los procesos clinicos y
compromiso de la dptica con los colaboradores administrativos de la dptica

* THANI MED y ODOO como sistemas digitales para la gestion clinica y + Crecimiento empresarial, de infraestructura y servicios profesionales
administrativa. especializados

*Solvencia, adecuada rentabilidad y baja dependencia de financiamiento externo | *Mayor interés por parte de los usuarios externos a los servicios
» Talento humano calificado en sus respectivas areas, competentes de resolver * Implementacion de estrategias de analisis de datos y monitoreo de

dudas de nuestros clientes externos satisfaccion de los usuarios
* Trato personalizado y monitoreo continuo postventa *Fortalecimiento de alianzas tecnoldgicas y capacitacion continua del
personal
DEBILIDADES AMENAZAS
Limitada articulacion entre los sistemas clinicos como administrativos. Aumento de la competencia en el sector privado de la salud oftalmologica.

Subordinacion entre procesos manuales y Excel para revision de andlisis de  Modificaciones en la ley sanitaria y de proteccion de datos.
informacion.

Rezago en el reporte analitico y de indicadores. Ataques informaticos y riesgo de pérdida de datos

Estructura organizacional limitada caracterizada por ser microempresa Alza de costos médicos y tecnologicos.

Relancé al sistema internautico para poder manejar nuestros sistemas de base de = Modernizacion tecnologica y mantenimiento de software implica altos

datos costos

Liderazgo y comunicacion efectiva. Creciente exigencia respecto a la excelencia, prontitud y atencion
personalizada.

Elaborado por autores
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