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Resumen

El presente estudio se enmarca en el desarrollo de una propuesta de mejora del nivel de satisfaccion
de los pacientes del servicio de optometria de la Clinica de Optometria de la Universidad Santo
Tomaés, considerando como eje metodoldgico del trabajo el modelo SERVQUAL, cuya utilidad y
vigencia en la época actual es notable en diversos estudios a nivel internacional, nacional y local.
En este contexto, la metodologia en el estudio fue descriptiva, no experimental, transversal y mixta,
reconociendo las caracteristicas inherentes a los enfoques y tipos de estudio referidos, en tal
sentido, los resultados indicaron que los topicos objeto de mejora son los equipos modernos para
el servicio, las instalaciones fisicas, las salas de espera y tiendas de Optica, el servicio de calidad y
la presentacion personal, posibilitando concluir que los usuarios en la totalidad de los reactivos
esperan mejores caracteristicas de calidad de servicios que las observadas, razon por la cual la alta
direccion del establecimiento y de la Universidad Santo Tomas deberé analizar el desarrollo de
acciones de impacto en la compafiia objeto de estudio, con el propdsito de impactar favorablemente

la satisfaccion del usuario y la competitividad de la unidad de negocio.

Palabras clave: Calidad del servicio, competitividad, optometria, sector salud, universidad.
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Abstract

The present study is framed in the development of a proposal to improve the level of satisfaction
of the patients of the optometry service of the Optometry Clinic of the Universidad Santo Tomas,
considering as methodological axis of the work the SERVQUAL model, whose usefulness and
validity in the present time is remarkable in several studies at international, national and local level.
In this context, the methodology in the study was descriptive, non-experimental, cross-sectional
and mixed, recognizing the characteristics inherent to the referred approaches and types of study,
in such sense, the results indicated that the topics subject to improvement are modern equipment
for service, physical facilities, waiting rooms and optical stores, quality service and personal
presentation, This is the reason why the top management of the establishment and of the
Universidad Santo Tomas should analyze the development of impact actions in the company under
study, with the purpose of favorably impacting user satisfaction and the competitiveness of the

business unit.

Keywords: Service quality, competitiveness, optometry, health sector, university.
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Glosario

Calidad del servicio: Silva-Trevifio et al. (2021), detallan que es una opcidn estratégica en el
marco de lograr una ventaja competitiva y sostenible en un determinado mercado, particularmente,

para empresas pequefias y medianas.

Competitividad: Ibarra et al. (2017), precisan que la competitividad es una medida comparativa
de la empresa en el mercado, la cual contempla la forma de ejecucion de los procesos

organizacionales.

Productividad: Fontalvo et al. (2018). detallan que es la relacién entre las ventas y los recursos

utilizados en un periodo de tiempo.

Servicio al cliente: Duque (2005) manifiesta que son las prestaciones que el cliente espera,
adicional al producto o servicio adquirido, siendo esto generador de atributos de imagen y

reputacion de la empresa.

Supervivencia empresarial: Morales-Carrasco et al. (2017), conciben la supervivencia como la
duracion de una empresa en el mercado, la cual se enlaza con la estabilidad en el mercado, siendo

este factor un reto en la sociedad actual.
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Introduccion

Durante el transcurso de los afios, las empresas de los diferentes sectores econdmicos
reconocen que el cliente es un factor importante en el cumplimiento de los objetivos y las metas
temporales, dado que el provee los recursos financieros utilizados para el cumplimiento de las
obligaciones y posibilita la inversion y mejora de los diferentes procesos organizacionales, por lo
tanto, continuamente se hace necesario analizar las expectativas y las percepciones tienen el sujeto
en mencién en el marco del producto o servicio adquirido, con el fin de validar escenarios
favorables o desfavorables de gestion.

En complemento se precisa que en Santander se reconoce que el sector salud es uno de los
mas representativos del pais, por consiguiente, se podria inferir que los servicios brindados en los
diferentes establecimientos son de calidad, dado que asi podra tener un impacto positivo en las
dindmicas economicas y sociales de diferentes partes interesadas en la cadena de valor.

En este contexto, el presente estudio se desarrollé en la Clinica de Optometria de la
Universidad Santo Tomas, reconociendo que la calidad del servicio debe ser una intencion
estratégica de cualquier tipo de empresa, sin importar el tamafio, la actividad, la forma de
constitucion, la localizacion, entre otros, dado que asi se podra vislumbrar una mayor satisfaccion
del cliente, reconociendo caracteristicas transversales en la dinamicas estratégicas, tacticas y
operativas, las cuales posibiliten una mejor experiencia y en este caso una superior calidad de vida

de los pacientes.

Finalmente, se precisa que en el primer capitulo se expone la problematica de investigacion,

seguidamente lo referente a la fundamentacion teorica, posteriormente la metodologia, a su vez,



SATISFACCION EN EL SERVICIO DE OPTOMETRIA 13

los resultados conforme a los objetivos, y finalmente las conclusiones y las recomendaciones del

estudio.

1. Propuesta de mejora del Nivel de Satisfaccion de los Pacientes del servicio de Optometria

de la Clinica de Optometria de la Universidad Santo Tomas

1.1 Planteamiento del problema

La clinica de la Universidad Santo Tomas es el escenario acondicionado para el desarrollo
de las précticas formativas contenidas en el plan de estudios de los programas de Optometria y
Especializacion de Segmento Anterior y Lentes de Contacto. Con estas instalaciones, la institucion
responde a lo establecido en el Decreto 1330 de 2019 del Ministerio de Educacion Nacional, en la
seccion 4, donde refiere que los programas deben posibilitar escenarios de practicas formativas
supervisadas por docentes en los programas del area de ciencias de la salud (Ministerio de
Educacion Nacional, 2019).

En la actualidad, la Clinica de Optometria es una institucion prestadora de servicios de
salud con objeto social diferente, de caracter privado, adscrita a la Universidad Santo Tomas que
cuenta con 40 consultorios habilitados, totalmente dotados para ofrecer atencion de calidad en los
servicios de Optometria y Oftalmologia, (M.S. 2021c). En este escenario de practicas formativas
se programan los diferentes espacios clinicos en conjunto con la academia cada semestre y se
presentan requerimientos diferentes de acuerdo con el numero de estudiantes matriculados en cada
clinica. Es importante resaltar que, a mayor nimero de estudiantes, mayor nimero de pacientes es

por esto por lo que hay diversos factores que influyen en la capacidad de respuesta de la institucion.
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En el plan actual de estudios del programa de Optometria, User (2021), en los semestres
séptimo, octavo, noveno y décimo se cuenta con espacios académicos de clinicas, donde se realiza
atencion a pacientes en el modelo de docencia servicio regulado por el (Decreto 780 de 2.016).
Como parte del proceso de formacidn en talento humano en salud para lograr los resultados de
aprendizaje propuestos, se ha determinado un nimero de actividades clinicas con pacientes en cada
nivel de formacion. La clinica deberia estar en la capacidad de garantizar los pacientes necesarios
para los estudiantes matriculados en cada semestre, con el historico de las practicas programadas
se evidencia que no se logra este propdsito y los estudiantes para cumplir con la realizacion de las
actividades de cada clinica se ven en la obligacion de correr con los gastos adicionales como pago
del valor de la consulta, transporte y en algunas oportunidades subsidio de alimentacién para los

pacientes que ellos llevan para dar cumplimiento a los compromisos académicos.

Tabla 1. Actividades clinicas por espacio académico

Semestre Académico  Espacio Académico de Clinicas NuUmero minimo de
pacientes requeridos
Séptimo Clinica de Optometria Integral 18
Clinica de Patologia Ocular | 11
Octavo Clinica de Optometria Integral Il 22
Clinica de Patologia Ocular 11 12
Clinica de Entrenamiento Visual 6 diagndsticos
y Ortoptica 12 tratamientos
Clinica de Lentes de Contacto 11
Noveno Clinica Integral 45
Clinica de Profundizacion 23

Las clinicas de Optometria de la Universidad, con mas de 20 afios de atencion a la
comunidad del area metropolitana en sus dos sedes de Bucaramanga y Floridablanca, cuentan con
una amplia base de datos de pacientes que han usado los servicios. La direccion general de las

clinicas resefia que la cifra de pacientes sobrepasa los 30.000. Sin embargo, el nUmero de pacientes
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ya atendidos no fue suficiente para dar respuesta al nimero requerido para los estudiantes en cada
periodo académico. Y adicionalmente por la apertura de Historia Clinica de primera vez en la
institucion identificamos que no regresan controles posteriores. a realizarse la valoracion visual
cada afio y se cuente con la asistencia permanente de los pacientes que ya conocen los servicios
prestados y los nuevos que vienen con los estudiantes en rotacion o por los diferentes canales de
captacion. La fidelizacion de los usuarios de los servicios ofrecidos por la clinica es un indicador
significativo de satisfaccion por la calidad de la atencion (Johansson, 2002).

Considerando que la Clinica de Optometria tiene como objetivo central en su plan
estratégico la formacion completa y ética del talento humano estudiantil, aspirando a ser
reconocida como un referente destacado en la practica formativa a nivel nacional entre las
instituciones de educacion superior que ofrecen programas de Optometria. Este reconocimiento se
busca lograr al formar profesionales con un elevado sentido ético, sélidos conocimientos técnicos
y cientificos, asi como una marcada responsabilidad social, contribuyendo asi al desarrollo integral
tanto de los individuos como del pais (U.S.T., 2021c). Para él logré de la afluencia de pacientes
que garanticen los propdsitos de resultado de aprendizajes en la formacién de talento humano en
optometria es necesario identificar porque no retorna los usuarios del servicio, para esto se
pretende medir el nivel de satisfaccidn de los pacientes que asisten a la clinica de Optometria de
la Universidad Santo Tomas.

Actualmente, la Clinica de Optometria cuenta con protocolos establecidos para la
asignacion de citas por parte del personal auxiliar administrativo, que debe estar capacitado con la
informacidn académica para dar respuesta adecuada a este proceso. La rotacion de personal no
permite la adherencia al conocimiento de la programacién de agendas y en oportunidades se

presentad errores en las areas de atencion y los pacientes terminan desertando del servicio por no
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encontrar respuesta a sus necesidades oportunamente. Otra causa de perdida de pacientes es dada
por las necesidades de la academia en el desarrollo de competencias, habilidades y destrezas un
paciente puede requerir de varias citaciones para la valoracion antes de darle solucion a su motivo
de consulta.

Con base en lo expuesto anteriormente, el presente trabajo contribuira a la identificacion
del nivel de satisfaccion de los Pacientes que Asisten al Servicio de Optometria de la Clinica de
Optometria de la Universidad Santo Tomas en el Primer Semestre del Afio 2022 y de los factores
que influyen en que los pacientes no regresen a hacer uso de los servicios ofertados v, por tanto a
la posible toma de decisiones para mejora en pro de la formacién de los estudiantes y del servicio

de la comunidad.

1.2 Formulacidn del problema
¢Qué elementos se deben considerar en una propuesta para mejorar el nivel de satisfaccién
de los pacientes del servicio de optometria de la Clinica de Optometria de la Universidad Santo

Tomas?

1.2.1 Sistematizacion del problema
¢Cuales son las expectativas de los pacientes del servicio de optometria de la Clinica de
Optometria de la Universidad Santo Tomas?
¢Cuales son las percepciones de los pacientes del servicio de optometria de la Clinica de

Optometria de la Universidad Santo Tomas?
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¢ Qué acciones son necesarias para mejorar para el nivel de satisfaccion de los pacientes del
servicio de optometria de la Clinica de Optometria de la Universidad Santo Tomas,

considerando las brechas existentes entre expectativas y percepciones?

1.3 Justificacion

La Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) describe un servicio de atencion médica
como un conjunto de atributos que posibilitan la satisfaccion de las necesidades y expectativas del
usuario (Mendoza, & Palencia, 2020), ofreciendo una atencidn integral de salud a la poblacion en
todas las etapas, desde la educacién, informacion y promocién de la salud hasta la prevencion,
diagnostico, tratamiento y rehabilitacion, garantizando la cantidad, oportunidad y eficiencia en la
prestacion de servicios. (Salud Universal 2020). Acorde a los lineamientos y siguiendo los
parametros del Plan General de Desarrollo 2020 - 2022 y el Plan Integral Multicampus 20162027
(PIM) “Comprometidos con la excelencia”. Se realiza la atencion de los pacientes en la clinica
por parte de los estudiantes, asistidos por los docentes asignados a la relacion de docencia servicio
desarrollan competencias en las diferentes areas del conocimiento contenidas en el plan de estudios
de los programas de la Facultad de Optometria.

La satisfaccion del paciente se ha convertido en un indicador significativo de calidad en la
atencion, y es esta medicion la que se pretende realizar con los usuarios de los servicios de la
clinica. Como docente participante del modelo docencia servicio he tenido la oportunidad de
observar el proceso y surge el tema a investigar del por qué el bajo nimero de pacientes que asisten
a la institucion, trayendo como consecuencia la dificultad de garantizar la realizacion de los
contenidos practicos que les proporciona las competencias y el logro de los resultados de

aprendizaje esperados para cada nivel en la formacion de los estudiantes de la Facultad.



SATISFACCION EN EL SERVICIO DE OPTOMETRIA 18

La Clinica de Optometria de la Universidad Santo Tomas tiene un proposito social distinto,
ya que su enfoque principal no es la prestacion de servicios de salud. No obstante, debido a las
necesidades inherentes a su actividad, habilita servicios de salud, ofreciendo atencion de baja
complejidad. Su principal objetivo es la formacion de profesionales en optometria, centrando su
mision en la promocion de la salud, prevencion de enfermedades, diagndstico, tratamiento y
rehabilitacion, cumpliendo con los estandares del Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad en
Salud y el enfoque de seguridad del paciente.

La organizacion se compromete a brindar una formacién integral y ética al talento humano,
al mismo tiempo que busca mejorar la expectativa y calidad de vida de la poblacion en Santander
y el nororiente colombiano. Aspira a convertirse en un referente nacional en practica formativa,
destacandose entre las instituciones de educacién superior con programas de Optometria. Este
reconocimiento se busca alcanzar al formar profesionales con un elevado sentido ético, solidos
conocimientos técnicos y cientificos, asi como una marcada responsabilidad social, contribuyendo

al desarrollo integral de los individuos y del pais.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general
Disefar una propuesta para mejorar el nivel de satisfaccion de los pacientes del servicio

de optometria de la Clinica de Optometria de la Universidad Santo Tomas.
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1.4.2 Objetivos especificos
e Analizar las expectativas de los pacientes del servicio de optometria de la Clinica de
Optometria de la Universidad Santo Tomas.
e Describir las percepciones de los pacientes del servicio de optometria de la Clinica de
Optometria de la Universidad Santo Tomas
e Proponer acciones de mejora para optimizar el nivel de satisfaccion de los pacientes del
servicio de optometria de la Clinica de Optometria de la Universidad Santo Tomas,

considerando las brechas existentes entre expectativas y percepciones.

2. Marco referencial

2.1 Antecedentes

Cada institucion donde se presten servicios de salud tiene un contexto diferente y los
factores que influyen en la satisfaccion de los usuarios también lo son. Es por esto que se deben
tener las estrategias y los procesos individuales que dan respuesta a las necesidades, pero siguiendo
los conceptos ya establecidos y los resultados de estudios que aporten a la solucién de los

problemas presentados, encaminados a la excelencia en el servicio.

2.1.1 Antecedentes en el ambito internacional

Pedraja-Rejas et al. (2019), en el estudio donde evaluaron la percepcion de la calidad del
servicio brindado por el Hospital Regional Dr. Juan Noé Crevani y los cinco Centros de Salud de
la Familia de la ciudad de Arica, Chile. Utilizando la metodologia del modelo Servperf, a través

de la encuesta de disefio con cinco dimensiones: Elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de
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respuesta, seguridad y empatia. Los resultados obtenidos en este trabajo pueden servir para
desarrollar un diagnéstico actualizado de la salud pablica de esta ciudad, destacando las principales
capacidades y aspectos a mejorar.

Costa et al. (2020), evaluaron los atributos esenciales y derivados de la atencién primaria
de salud desde la perspectiva de los usuarios y profesionales de los servicios de salud de 35
establecimientos de atencion primaria de salud en S&o José, Delaware Ribamar en el estado de
Maranhdo, Brasil. Se recolectaron datos de 73 profesionales de la salud y 386 usuarios del servicio
encontrando que las diferencias de percepcion entre los profesionales de la salud y los usuarios de
los servicios revelan que las necesidades de salud de la poblacion no se estan satisfaciendo en este
nivel de atencion. Una vez mas se identifica la necesidad de implementar indicadores que -permitan
medir la percepcion de los usuarios, no existe una mejor estrategia para lograr la calidad de los
servicios y la satisfaccion de quienes los reciben que la informacion brindada por los mismos
usuarios. Frente a la importancia, se identifica la relevancia de conocer la percepcién del usuario
en los procesos de calidad.

Segun Mendoza y Placencia (2020), llevaron a cabo un estudio cuyo objetivo era comparar
el nivel de satisfaccion de los pacientes con la calidad de atencion proporcionada en el servicio de
oftalmologia de un hospital de segundo nivel entre los afios 2014 y 2018. Ademas, buscaban
determinar la calidad global en el afio 2018 mediante un enfoque de estudio observacional,
transversal y analitico. La muestra para este estudio consistio en 678 pacientes, y se emplearon dos
instrumentos de evaluacién: SERVQUAL, que evalla la satisfaccién en cinco dimensiones de
calidad, y SERVQHOS, que mide la satisfaccién respecto a la calidad global del servicio recibido.
Este estudio proporciond informacion esencial para la formulacién de estrategias que permiten la

mejora continua y contribuyen a que las instituciones evaluadas alcancen la excelencia en los
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servicios que ofrecen. En este contexto, se destaca la utilizacion del modelo SERVQUAL como

un eje metodoldgico clave para la recopilacion y evaluacion de datos en el estudio.

2.1.2 Antecedentes en el @mbito nacional

Para Numpaque y Rocha (2016), en la revision detallada que realizaron de los trabajos mas
relevantes relacionados con los modelos SERVQUAL y SERVQHOS durante el periodo 2010-
2015. Concluyeron gue la mayoria de los estudios publicados entre 2012 y 2014, usaron la escala
de medicién Servqual haciéndola la mas popular en Colombia. También que los servicios mas
evaluados fueron hospitalizacion, cuidados de enfermeria y hemodialisis. Demostrando que en el
area de la salud visual y en instituciones restadoras de servicios de salud con objeto social diferente
no se encuentran estudios que nos puedan brindar informacion para la implementacion de politicas
que conlleven a la satisfaccion de nuestros usuarios.

Segun Garcia y Monroy (2017), en su investigacion titulada "Calidad: Concepto,
Evolucion y Lideres del Sector Salud", llevaron a cabo una revision bibliografica con el objetivo
de recopilar informacion sobre los antecedentes del concepto de calidad y su aplicacion en
Colombia, especificamente en el sector salud. El resultado de este estudio proporciond una guia
detallada sobre la evolucion global del concepto de calidad, destacando a sus principales
exponentes, y exploro su relacién con el sector salud en Colombia. La importancia de este estudio
radica en la capacidad de identificar claramente los dominios o atributos que pueden influir en la
percepcidn de los usuarios de los servicios de salud en el contexto colombiano. Al comprender la
evolucion de la calidad y sus aplicaciones en el sector salud, se pueden establecer criterios y
estandares mas efectivos para mejorar la calidad de los servicios y satisfacer las necesidades y

expectativas de los usuarios. En resumen, la investigacion de Garcia y Monroy proporciona una
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vision integral de la calidad en el sector salud, abordando antecedentes, evolucion y lideres en el
campo. Esto contribuye a una comprension mas profunda de los factores que impactan la
percepcion de los usuarios, facilitando asi la mejora continua de la calidad en los servicios de salud
en Colombia.

Para Pulido et al. (2018), el analizar la percepcion de calidad en la prestacion de servicios
de salud en un hospital de atencién publica, en las consultas de urgencias y consultas externas del
Hospital Lazaro Alfonso Hernandez Lara, en Colombia, los datos recolectados a 220 pacientes se
obtuvieron a través de la encuesta SERVQUAL, que mide la percepcion de calidad, brindando un
panorama de que pese a que se tengan politicas de atencion con el objetivo de calidad en los
servicios prestados se da que la percepcion de los usuarios no es la esperada y nos permite levantar
planes de mejora continua, procesos que se deben implementar constantemente en la atencién en
salud.

Para Nieto et al. (2018), en la busqueda en las bases de datos Medline, Embase, OVID,
Lilacs, Ebsco, Scielo y e Cochrane Library para identificar aquellos instrumentos, cualitativos o
cuantitativos, que permitan medir la calidad del servicio de salud percibida por los pacientes. Les
permite la descripcion de algunos indicadores que ayudan a evaluar la calidad del servicio de salud,
pero se ratifica que la percepcion de los usuarios es un tema muy complejo que tiene factores
externos e internos que influyen en cada uno en particular. El aporte de este estudio es la validacion
de la escala Servqual en el ambito hospitalario, importante para la determinacion que seréa la escala

utilizada en esta investigacion.
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2.1.3 Antecedentes en el ambito local

Para Monsalve (2014), en el proyecto de investigacion de Gestion de la Calidad del
Servicio en los Hoteles Pyme de Bucaramanga y su Area Metropolitana, la importancia de esta
investigacion y el andlisis de la informacidn recolectada esta en que sus lideres puedan emprender
acciones de mejora en sus establecimientos, dada la fuerte competencia que ha ingresado a la
ciudad y a los cambios en las preferencias de los consumidores. Nuevamente se da como resultado
que la satisfaccion de los usuarios de un servicio en este caso de hoteles es un fuerte indicador de
la calidad de lo ofertado y de conocer las necesidades del mercado objetivo.

Para Pefafort y Ramirez (2020), disefiar una propuesta de mejora para el proceso de servicio
al cliente del Centro Médico Quirurgico la Riviera S.A.S., por medio de la aplicacion del modelo
SERVQUAL, con el proposito de vislumbrar la competitividad organizacional, les permitio
diagnosticar la situacién actual con respecto a las percepciones y expectativas de los usuarios, por
medio de las cinco dimensiones que forman parte del modelo. Con esta metodologia lograron
recolectar la informacion necesaria y realizar el analisis exhaustivo que los lleva a realizar la
mejora continua para la calidad de los servicios ofertados y la satisfaccién de los usuarios.

Segun Séenz et al. (2020), en su investigacion titulada "Percepcidn sobre la humanizacion
en la atencion odontoldgica por pacientes atendidos en las clinicas integral del adulto I, I1, 11y IV
con tratamientos terminados, afio 2019 de la Universidad Santo Tomas", llevaron a cabo una
encuesta que abordd los estandares de acreditacion en salud del PNMCS 2016-2021. Los
resultados obtenidos fueron calificados como excelentes, proporcionando una certeza de que la
formacion humanista de los profesionales provenientes de la Universidad Santo Tomas posee los
valores necesarios para ofrecer una atencion integral que abarque todas las dimensiones del ser

humano. Este hallazgo refleja la efectividad de la formacidn recibida en la universidad en términos
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de humanizacion en la atencién odontoldgica. La obtencion de resultados excelentes en la
percepcion de los pacientes indica que los profesionales formados en la Universidad Santo Tomas
estan dotados de valores humanistas que se reflejan en una atencion integral que considera todas
las facetas del individuo.

En la Clinica de la Universidad Santo Tomas a pesar de tener una gran trayectoria, no se
conocen resultados de evaluaciones previas para determinar la calidad del servicio prestado, por

lo que se considera Importante conocer la perspectiva de los usuarios sobre los servicios recibidos.

2.2 Marco Teorico

En este apartado se exponen los conceptos utilizados en el desarrollo del trabajo.

2.2.1 El servicio
El servicio es sin duda elemento fundamental en todas las organizaciones, todas las
actividades realizadas buscan satisfacer las necesidades de los clientes.
En la real academia define servicio (del latin servitium) como accion y efecto de servir,
como servicio doméstico e incluso como conjunto de criados o sirvientes. Otros autores
definen servicio como:

“Un tipo de bien econdmico, constituye lo que denomina el sector terciario, todo el que
trabaja y no produce bienes se supone que produce servicios” Fisher y Navarro, 1994, p.185 (como
se citd en Duque, 2005, p. 64).

“Es el trabajo realizado para otras personas” Colunga, 1995, p. 25, (como se citd en Duque,

2005, p. 64).
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“Es el conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen para su venta o
que se suministran en relacion con las ventas” Fisher y Navarro, 1994, p. 175 (como se cito en
Duque, 2005, p. 64).

“Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son intangibles y no dan
lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede estar vinculada o no con un producto

fisico” Kotler, 1997, p. 656, (como se cité en Duque, 2005, p. 64).

2.2.2 Servicio al cliente

“Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademés del producto o servicio
basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo” Horovitz, 1990, p. 7,
(como se citd en Dugue, 2005, p. 65).

“Aquella actividad que relaciona la empresa con el cliente, a fin de que éste quedo
satisfecho con dicha actividad” Peel, 1993, p.24, (como se cit6 en Duque, 2005, p. 64)

“El servicio al cliente, es una gama de actividades que, en conjunto, originan una relacion”
Gaither, 1983, p.123, (como se citd en Duque, 2005, p. 64).

“El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no sea la venta
proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona, por medio de
telecomunicaciones o por correo. Esta funcion se debe disefiar, desempefiar y comunicar teniendo
en cuenta dos objetivos: la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa” Lovelock, 1990, p.
491, (como se citd en Duque, 2005, p. 64).

La descripcion que proporcionas se refiere a la percepcion del servicio, que es la impresion,
ya sea positiva 0 negativa, que experimenta un receptor al interactuar con el proveedor del servicio.

Los términos relacionados con el servicio, como "servicio", "servir" y "servicial", se asocian con
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la prestacion de una funcion, ayuda o favor por parte del proveedor al receptor. Ademas, se
menciona el concepto de "clientes”, que son aquellas personas que adquieren productos o servicios
con el objetivo de satisfacer sus necesidades o deseos.

En resumen, la percepcidon del servicio se basa en la sensacion que experimenta el receptor
al recibir la prestacion, y los términos asociados reflejan la naturaleza colaborativa y orientada a

la satisfaccion de las necesidades del cliente en la relacion proveedor-cliente.

2.2.3 Caracteristicas del servicio

Las caracteristicas del servicio, segun Lira (s.f.), abordan diversos aspectos que influyen
en la calidad y la percepcion del cliente. A continuacion, se describen algunas de estas
caracteristicas:

e Disponibilidad: El grado en que un servicio esta disponible siempre que los clientes lo
necesitan. Esto implica que el servicio debe estar accesible en los momentos en que los clientes
lo requieran.

e Accesibilidad: EI grado en que los clientes en general pueden contactar al proveedor en el
periodo en que esta disponible. La accesibilidad se refiere a la facilidad con la que los clientes
pueden llegar al proveedor de servicios.

e Cortesia: El grado en que el prestador del servicio demuestra un comportamiento cortés y
profesional. La cortesia es fundamental para crear una experiencia positiva y satisfactoria para
el cliente.

e Agilidad: El grado en que una unidad de atencion rapidamente satisface las solicitudes de los
clientes. La agilidad en la respuesta es esencial para cumplir con las expectativas y necesidades

de manera eficiente.
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e Confianza: El grado en que el prestador del servicio demuestra poseer las habilidades para
prestar el servicio prometido de manera precisa y confiable. La confianza es clave para
establecer relaciones duraderas con los clientes.

e Competencia: El grado en que el prestador del servicio demuestra poseer las habilidades y
conocimientos necesarios para prestar el servicio. La competencia garantiza que el cliente
reciba un servicio de calidad y se sienta satisfecho.

e Comunicacién: El grado en que el personal se comunica con sus clientes, comparieros, pablico,
etc., a través de un lenguaje simple, claro y de facil entendimiento. Una comunicacion efectiva

es esencial para evitar malentendidos y garantizar una interaccion fluida.

2.2.4 Calidad en la prestacion de servicios de salud

La calidad en la prestacion de servicios de salud es un aspecto crucial para la satisfaccion
de los usuarios, y la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) proporciona una definicion
detallada de este concepto. Segun la OMS, la calidad de la atencion se refiere al grado en que los
servicios de salud aumentan la probabilidad de lograr resultados sanitarios deseados y se ajustan a
conocimientos profesionales respaldados por evidencia. Esta definicion abarca diversas areas,
incluyendo la promocién, la prevencion, el tratamiento, la rehabilitacion y la paliacion.

La calidad de la atencién, segun la OMS, implica la capacidad de medirla y mejorarla
continuamente al ofrecer atencion basada en evidencia que considere las necesidades y
preferencias de los usuarios de los servicios de salud, incluyendo pacientes, familias y

comunidades.
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La OMS destaca varios elementos esenciales para garantizar la calidad de los servicios de
salud. Estos elementos incluyen que los servicios sean eficaces (basados en evidencia), seguros
(evitando dafios), centrados en la persona (adecuados a preferencias y valores individuales),
oportunos (minimizando tiempos de espera), equitativos (sin variaciones por razones demograficas
0 socioecondmicas), integrados (coordinacion entre proveedores y niveles de atencion) y eficientes
(maximizando beneficios y evitando despilfarro de recursos).

En resumen, la OMS destaca la importancia de estos principios para asegurar que la
atencion médica no solo sea efectiva y segura, sino también centrada en el paciente, oportuna,
equitativa, integrada y eficiente. Estos criterios son fundamentales para garantizar servicios de

salud de alta calidad y satisfacer las necesidades de la poblacion.

2.3 Principios de servicio al cliente
Los principios basicos del servicio, como se describen, son fundamentales para comprender
y aplicar eficazmente el servicio en una empresa. Aqui se resumen los puntos clave:

e Actitud de Servicio: Implica tener una conviccion interna de que servir a los demas es un
honor. Esta actitud positiva y proactiva es esencial para brindar un servicio de calidad.

e Satisfaccion del Usuario: Se centra en la intencion de proporcionar satisfaccion al cliente,
mas que simplemente vender productos. El enfoque esta en cumplir las necesidades y
expectativas del usuario.

e Dinamismo y Apertura: Dado el caracter transitorio e inmediatista de los servicios, se
destaca la necesidad de una actitud positiva, dindmica y abierta. La filosofia de encontrar

soluciones a los problemas refleja la naturaleza variable de los servicios.
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e FEtica en la Actividad: Se enfatiza que toda la actividad de servicio debe sustentarse en
bases éticas. Es inmoral cobrar por un servicio que no se ha proporcionado ni se va a
proporcionar.

e Satisfaccion Interna del Servidor: Se destaca que un buen servidor es aquel que se
encuentra satisfecho dentro de la empresa, lo que lo motiva a brindar un servicio de calidad
a los clientes. La satisfaccion del personal interno es crucial para la satisfaccion del cliente.

e Autoridad y Servicio: Se establece una relacion entre instituciones de autoridad y servicio.
Se sugiere que alejarse del polo autoritario hacia el polo democratico es beneficioso para
evitar la prepotencia y mejorar el servicio.

e Consideracion de Principios Institucionales: Aunque cada individuo puede tener sus
propios principios, se subraya la importancia de considerar y complementar los principios
de la institucién. La colaboracion y la responsabilidad son esenciales para la practica

efectiva del servicio.

2.3.1 Las percepciones

La percepcion, en términos psicologicos, se refiere a la funcion mental que permite al
organismo recibir, procesar e interpretar la informacién proveniente del entorno a través de los
sentidos. Desde una perspectiva comercial, la imagen de marca alojada en la mente de los
consumidores constituye un conjunto organizado que se forma a partir de percepciones subjetivas,
algunas de las cuales se fundamentan en las caracteristicas fisicas o reales de los productos. Sin
embargo, muchas de las ideas que los consumidores tienen sobre los productos carecen de una

base en propiedades tangibles, y lo crucial radica en las percepciones que estos tienen.
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En el ambito comercial, es esencial reconocer que los consumidores forman una imagen
del servicio a partir de datos limitados. La gestion efectiva de los elementos que influyen en las
percepciones de los clientes es crucial para adaptarlos a sus preferencias y satisfaccion. Identificar
los atributos mas significativos que configuran la percepcion del consumidor se convierte en una
tarea fundamental.

Un aspecto clave en la percepcion es el tiempo, especialmente en ciertos servicios donde
la calidad de la percepcion esta fuertemente influenciada por el tiempo de espera para obtener el
servicio. Gestionar y optimizar estos aspectos temporales se vuelve esencial para garantizar una
experiencia positiva para el cliente. En resumen, en el entorno comercial, la gestién de las
percepciones del cliente, basada en aspectos tangibles e intangibles, es crucial para construir y

mantener una imagen de marca positiva y satisfactoria.

2.3.2 La percepcidn y medicion del cliente en el servicio

Gutiérrez Pulido et al., (2014) precisan que las organizaciones deben prestar atencion a la
comunmente llamada voz del cliente, dado que estad contempla aspectos inherentes a la calidad del
servicio, en tal sentido detallan que es importante tener un cuestionario apropiado en el marco
vislumbrar la aplicacion eficiente y generar resultados con profundidad, los cuales tengan un claro
potencial de mejora, asi mismo, que el ejercicio no se puede basar exclusivamente en el analisis

de frecuencias.

2.3.4 Modelo Servqual
Wigodski (2003), contextualiza ampliamente en que es el modelo Servqual. Que es el

cuestionario que se aplicara a los usuarios de la Clinica de Optometria de la universidad Santo



SATISFACCION EN EL SERVICIO DE OPTOMETRIA 31

Tomas. Nos describe la aplicacion, los beneficios, las dimensiones entre otras. En este contexto,
se entiende que Servqual es un cuestionario que utiliza preguntas estandarizadas para medir la
calidad del servicio. Esta herramienta fue desarrollada por Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman y
Leonard L. Berry en los Estados Unidos, con el respaldo del Marketing Science Institute. La
validacion de Servqual en América Latina fue llevada a cabo por Michelsen Consulting, con el
apoyo del nuevo Instituto Latinoamericano de Calidad en los Servicios. El estudio de validacion
se completo en junio de 1992.

Servqual se ha convertido en una metodologia reconocida y ampliamente utilizada para
evaluar la calidad de los servicios, proporcionando un marco estructurado para medir las
expectativas y percepciones de los clientes en diferentes dimensiones del servicio. La adaptacion
y validacion regional de esta herramienta respaldan su aplicacion en contextos especificos, como
América Latina, permitiendo una evaluacion mas precisa y relevante de la calidad del servicio en

esa region.

2.3.5 Beneficios de SERVQUAL
AMT: Ambiente Tangible
CON: Confiabilidad
REA: Reactividad
SEG: Seguridad Interpersonal
COM: Comunicacion
ACC: Acceso

SUR: Surtido
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Servqual, que es una herramienta que sugiere que la diferencia entre las expectativas
generales de los ciudadanos y sus percepciones respecto al servicio prestado, pueden constituir una
medida de calidad del servicio.

Es conocido como "Modelo de Discrepancias” y sugiere que la diferencia entre las
expectativas generales de los clientes y sus percepciones respecto al servicio de un proveedor

especifico pueden constituir una medida de la calidad en el servicio.

2.3.6 Dimensiones de SERVQUAL

2.3.7 Percepcion de las necesidades del cliente

Segun Wigodski (2003), el cliente presenta ciertas necesidades reales, las cuales en
ocasiones él mismo no reconoce conscientemente. Estas necesidades son captadas por el sistema
con el propdsito de llevar a cabo la prestacion del servicio posteriormente. Algunos sistemas son
capaces de identificar las necesidades reales del cliente, mientras que otros solamente perciben
aquellas de las cuales el cliente tiene plena conciencia. Este enfoque sugiere que la comprension
de las necesidades del cliente va més alla de lo que el cliente puede expresar conscientemente y
que un servicio efectivo no solo aborda las necesidades evidentes, sino que también se anticipa y
atiende a las necesidades subyacentes que el cliente puede no ser capaz de articular claramente. La
capacidad de un sistema para identificar y satisfacer estas necesidades no expresadas puede marcar

la diferencia en la calidad percibida del servicio.
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2.3.8 Expectativas del cliente

El modelo de Zeithaml et al. (1988) destaca cinco dimensiones que los clientes utilizan
para evaluar una compariia de servicios. Estas dimensiones proporcionan un marco integral para
comprender como los clientes perciben y juzgan la calidad del servicio:

» Tangibles: Se refiere a la apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y material
de comunicacion. Aspectos como la limpieza y la modernidad son evaluados por los
clientes.

» Personas: Considera la apariencia fisica de las personas que prestan el servicio, incluyendo
su aseo, olor y vestimenta.

» Infraestructura: EvalUa el estado de los edificios o locales donde se lleva a cabo el servicio,
asi como las instalaciones y equipos utilizados.

» Obijetos: Se refiere a las representaciones tangibles del producto o servicio, como boletos,
letreros y folletos.

» Confiabilidad: Es la habilidad de ofrecer el servicio prometido de manera precisa y exacta.
Incluye aspectos como eficiencia, eficacia, efectividad, repeticion y manejo de problemas.

Dentro de la dimension de confiabilidad, se destacan factores como:

e Eficiencia: Desarrollar el servicio correctamente, optimizando tiempo y recursos.

e Eficacia: Obtener el servicio requerido, independientemente de los procesos 0 recursos
utilizados.

e Efectividad: Cumplir las expectativas del cliente y obtener el servicio mediante un proceso
correcto.

e Repeticion: La necesidad de repetir un servicio mal ejecutado, implicando tiempo y

esfuerzo adicional tanto para el cliente como para el sistema.
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e Problemas: Atencidn a servicios no rutinarios que surgen debido a problemas, y la
capacidad del sistema para ofrecer soluciones.
e Velocidad de respuesta: La disposicion inmediata para atender a los clientes y proporcionar

un servicio rapido.

3. Disefio Metodologico

3.1 Enfoque y tipo de estudio

El desarrollo del plan de mejora del nivel de satisfaccién de pacientes del servicio de
optometria de la Clinica de Optometria de la Universidad Santo Toméas tuvo un enfoque no
experimental con disefio transversal- descriptivo. El trabajo requirid recopilar informacién sobre
la variable de estudio que es el servicio al cliente y observacion de los procesos de atencion para
poder analizar la informacion y proporcionar posibles soluciones, asi mismo identificar las
falencias que se estan presentando en el servicio al cliente mediante aplicacion de encuestas,
identificacion de los diferentes indicadores que permitiran realizar un analisis de datos.

De acuerdo con Hernandez et al., (2014) el enfoque descriptivo busca especificar
propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendmeno que se analice. Describe

tendencias de un grupo o poblacion.

Los mismos autores definen que la investigacion transeccional o transversal recolectan
datos en un solo momento, en un tiempo unico. El proposito es describir variables y analizar la

incidencia e interrelacion en un momento dado.
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3.2 Operacionalizacion de Variables

Tabla 2. Definicién de la variable: Servicio al cliente

Variable

Definicidn conceptual

Definicion operacional

Satisfaccion

del cliente

Grado

de

percepcion de un servicio,

considerando
expectativas
percepciones
comprador (Romero
Romero, 2006)

las

y
del

y

El instrumento SERVQUAL propuesto por
Valerie Zeithaml, A. Parasuraman & Leonard
Berry en el afio 1990, con escala Likert que consta
de veintidos (22) preguntas con cinco dimensiones
sobre la calidad del servicio como lo son:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, que se
implementara en esta investigacion sobre las
expectativas y percepciones de los usuarios, para
medir la satisfaccion en el servicio, mediante
encuestas aplicadas a los usuarios que reciben el
servicio en la Clinica de Optometria de la

universidad Santo Tomas.

El modelo SERQVUAL es de uso libre de acuerdo
con lo indicado en el apéndice A del mismo,
“Cuando se considere necesario, el esquema se
puede adaptar o complementar para afadirle las
caracteristicas especificas que respondan a las

necesidades de investigacion de una empresa.”

La metodologia de este proyecto comenzo con la eleccion del tema de investigacion,

seguida de la revision de antecedentes de investigaciones similares a nivel internacional, nacional

y local sobre la satisfaccion de los usuarios en servicios de salud. Posteriormente, se planted el
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problema, exponiendo sus consecuencias y la importancia de abordarlo. Se llevé a cabo una
fundamentacion tedrica de los conceptos necesarios para alcanzar los objetivos propuestos.

Con base en los conceptos anteriores, la SERVQUAL fue identificada como una
herramienta dividida en tres cuestionarios.

En la Fase 1, se captaron las percepciones de los clientes a través de un cuestionario que
contenia 22 preguntas sobre el servicio esperado de una compaiiia de servicio excelente. Estas
preguntas se redactaron de manera genérica para ser aplicables a cualquier empresa de servicio,
permitiendo la adaptacion de los enunciados a las caracteristicas especificas de la empresa donde
se aplicaria.

La Fase 2 consistid en un cuestionario en el cual los clientes evaluaron la importancia de
cada una de las cinco dimensiones del servicio.

En la Fase 3, se solicito a los clientes sus percepciones especificas sobre la compafia objeto
de estudio. Aungue los enunciados eran similares a los de la Fase 1, se aplicaron a la compafiia en
estudio, utilizando el nombre de esta y consultando la percepcién del cliente sobre la misma.

La Fase 4 incluyd el andlisis de la informacion recopilada a través de la encuesta en cada
una de las cinco dimensiones del servicio, identificando asi oportunidades de mejora en las

Clinicas de la Universidad Santo Tomas.

3.3 Poblacion y Muestra
El instrumento se aplicé a los usuarios de los servicios de la Clinica de Optometria de

Universidad Santo Tomas.
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El tamafio de la muestra se tomara con base a la informacion suministrada por la
Coordinacion del Servicio de la Clinica de Optometria, del nimero de pacientes atendidos

semestralmente.

3.3.1 Caracterizacion de la Poblacion

La poblacién que fue objeto de estudio fue 1455, la cual se obtuvo por medio un censo en
el primer semestre académico del afio 2022, la cual se detalla en la siguiente Tabla, en tal sentido,
es preciso mencionar que cada semestre se atiende una cantidad de pacientes diferentes conforme

a la cantidad de alumnaos.

Tabla 3. Poblacion objetivo en el primer periodo de 2022

Semestre # pacientes* Porcentaje Muestra
Séptimo 450 31% 95
Octavo 330 23% 70
Noveno 675 46% 140
1455 100% 305**

*Cantidad de pacientes se obtiene de las actividades programadas y el ndmero de
estudiantes en el semestre.
**Muestra calculada al universo de la poblacion 1455 pacientes en el primer periodo de

2022

3.3.2 Muestra
La muestra fue no probabilistica a conveniencia, en tal sentido, se precisa que fue de 120
usuarios, los cuales fueron encuestados antes y después del servicio de Optometria, en tal sentido,

se precisa que a juicio del investigador se selecciono el tamafio muestral. En complemento, se
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destaca que la cantidad de pacientes es directamente proporcional al nimero de los estudiantes

adscritos al programa en el semestre académico.

3.3.3 Fuentes e instrumentos de recoleccion de datos

La informacion se obtuvo mediante las encuestas del modelo SERVQUAL elaborado por

Zeithaml et al. (1988), con el proposito de mejorar la calidad de servicio brindada por las

organizaciones, el modelo estd basado en las expectativas y percepciones. Las encuestas fueron

aplicadas a los usuarios que asistian a la Clinica de Optometria de la universidad Santo Tomas.

Tabla 4. Encuesta de expectativas con base al modelo Servqual

CLINICAS DE OPTOMETRIA UNIVERSIDAD SANTO TOMAS
ENCUESTA DE EXPECTATIVAS

Este instrumento se basa en el modelo SERVQUAL que permite medir las expectativas en el servicio, que ayuda con el desarrollo del proyecto
de grado denominado Propuesta de Mejora del Nivel de Satisfaccion de los Pacientes del Servicio de Optometria de la Clinica de Optometria de
la Universidad Santo Tomas, realizado por una estudiante de la Maestria en Administracion. La informacion suministrada es solo de uso y

caracter educativo

FECHA

Calificacion:
DIMENSION
ELEMENTOS
MATERIALES
o
TANGIBLES

FIABILIDAD

CAPACIDAD
DE
RESUESTA

SEGURIDAD

EMPATIA

O 0O ~NOUD WN -

NNNRRRPRRRBRRRRR
NP OWVWWONOGOOUDAWNERO

GENERO NIVEL ESCOLARIDAD NINGUNO PRIMARIA BACHILLERATO
| TECNICO TECNOLOGO UNIVERSITARIO
ESPECIALISTA MAETRIA OTROS
Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo=2 Ni de acuerdo ni en desacuerdo=3 De acuerdo =4
ATRIBUTO

Deberia la Clinica USTA contar con equipos modernos para su servicio

Las instalaciones fisicas de la Clinica USTA deberian ser visualmente agradables

Los colaboradores de la Clinica USTA deberian tener una buena presentacién personal

Se deberia contar con salas de espera y tiendas de Optica cémodas y modernas

Deberia recibir la atencion en el horario programado

Los colaboradores deberian mostrar interés en la resolucién de los problemas con el servicio
La Clinica USTA deberia prestar un servicio de calidad

La Clinica USTA deberia realizar la atencidn en el tiempo programado

Deberian recordarle la hora y fecha de cita previamente

Deberian los colaboradores dar informacion clara y concisa de los servicios ofertados

El servicio se deberia recibir de acuerdo con los tiempos ofrecidos al usuario.

Deberia sentir que se trabaja en funcién de satisfacer las necesidades del usuario final
Deberian tener los colaboradores la formacién para resolver las inquietudes de los usuarios
El comportamiento de los empleados y PS deberia transmitirle confianza

Deberia sentirse seguro de usar los servicios de la Clinica USTA

Los colaboradores deberian ser amables y brindar un trato humanizado a los usuarios.

Se deberia contar con colaboradores informados del servicio.

Deberia recibir atencién personalizada por parte de los colaboradores de la Clinica USTA.
Deberia los horarios ofrecidos ajustarse a sus necesidades.

Deberia usarse un lenguaje por los colaboradores de la Clinica USTA amable y comprensible.
Los colaboradores de la Clinica USTA deberian interés por resolver sus necesidades.

Los colaboradores de la Clinica USTA deberian identificar sus necesidades.

ESTRATO SOCIAL

Totalmente de acuerdo=5

1

2

3

a4

5
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Como conoce los servicios de Optometria de la Clinica USTA
Comunidad Tomasina Traido por el estudiante Otro

Administrativo | | Docente ’ Sl NO
éCual?

Estudiante
Convenio

éCual?

Tabla 5. Encuesta de Percepcion con base al modelo Servqual

CLiNICAS DE OPTOMETRIA UNIVERSIDAD SANTO TOMAS

ENCUESTA DE PERCEPCION

Este instrumento se basa en el modelo SERVQUAL que permite medir las expectativas en el servicio, que ayuda con el desarrollo del proyecto
de grado denominado Propuesta de Mejora del Nivel de Satisfaccion de los Pacientes del Servicio de Optometria de la Clinica de Optometria de
la Universidad Santo Tomas, realizado por una estudiante de la Maestria en Administracion. La informaciéon suministrada es solo de uso y

caracter educativo

FECHA GENERO NIVEL ESCOLARIDAD NINGUNO PRIMARIA BACHILLERATO ESTRATO SOCIAL
| | TECNICO TECNOLOGO UNIVERSITARIO R
ESPECIALISTA MAETRIA OTROS
Calificacién: Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo=2 Ni de acuerdo ni en desacuerdo=3 De acuerdo =4 Totalmente de acuerdo=5
DIMENSION ATRIBUTO 1,2|3(4)|5
ELEMENTOS 1 | LaClinica USTA cuenta con equipos modernos para su servicio
MATERIALES | 2 | Lasinstalaciones fisicas de la Clinica USTA son visualmente agradables
0] 3 | Los colaboradores de la Clinica USTA tienen una buena presentacién personal
TANGIBLES 4 | Se cuenta con salas de espera y tiendas de Optica cémodas y modernas
5 | Recibi6 la atencién en el horario programado
6 | Los colaboradores mostraron interés en la resolucion de los problemas con el servicio
FIABILIDAD 7 | LaClinica USTA presta un servicio de calidad
8 | La Clinica USTA realizd la atencién en el tiempo programado
9 | Lerecordaron la horay fecha de cita previamente
10 | Le fue brindada por los colaboradores informacidn clara y concisa de los servicios ofertados
CAPACIDAD s .. . . .
11 | Recibid el servicio de acuerdo con los tiempos ofrecidos al usuario.
DE . . L. . . .
12 | Se percibe que se trabaja en funcidn de satisfacer las necesidades del usuario final
RESUESTA . L. . . .
13 | Tienen los colaboradores la formacidn para resolver las inquietudes de los usuarios
14 | El comportamiento de los colaboradores le transmitié confianza
15 | Sesintid seguro de usar los servicios de la Clinica USTA
SEGURIDAD . . .
16 | Los colaboradores fueron amables y brindaron un trato humanizado a los usuarios.
17 | Encontrd los colaboradores informados de los procesos del servicio.
18 | Recibid atencion personalizada por parte de los colaboradores de la Clinica USTA.
19 | Se ajustan los horarios ofrecidos a sus necesidades.
EMPATIA 20 | Usaron los colaboradores de la Clinica USTA un lenguaje amable y comprensible.
21 | Los colaboradores de la Clinica USTA mostraron interés por resolver sus necesidades.
22 | Los colaboradores de la Clinica USTA lograron identificar sus necesidades.
Volveria a usar los servicios de la Clinica de Optometria USTA ’ Sl ’ ‘ NO |

éPor qué?:
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4. Resultados

4.1 Anélisis de las expectativas

El analisis de las expectativas de las Clinicas de Optometria de la Universidad Santo Tomas
se realizd por medio de la aplicacion de una encuesta a 120 usuarios, en tal sentido, a nivel
sociodemogréaficos los resultados indicaron que 46 son mujeres y 74 son hombres, por otro lado,
se identificd que la edad con mayor relevancia es de 20 a 24 afios, asi como que el nivel de
formacion mas representativo es el bachillerato, y finalmente que la mayoria de los individuos
tienen un estrato socioeconémico 3. De igual manera, se complementd con las observaciones

dadas por los pacientes durante el momento de la aplicacion de la encuesta.

En este contexto, los resultados se exponen en las siguientes Figuras.

Figura 1. Equipos modernos para el servicio
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 82% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 11% de acuerdo, 5% ni de acuerdo ni en desacuerdo y que el 3% esta en
totalmente en desacuerdo. Los resultados indican que los pacientes de la Clinica de Optometria de
la Universidad Santo Tomas esperan que los equipos inherentes a los procedimientos y los
tratamientos sean modernos, dicha situacion se puede asociar al “Good Will” de la Institucion en
la sociedad. En este contexto, autores como Pérez y Suarez (2023), detallan que en la actualidad
la incorporacion de equipos modernos es una necesidad, y aln mas precisan que se ha requerido

el mejoramiento de las competencias laborales de los individuos asociados al servicio.

Figura 2. Instalaciones fisicas
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 74% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 18% de acuerdo, 7% ni de acuerdo ni en desacuerdo y que el 1% esta en
totalmente en desacuerdo. En este sentido, la figura en mencion precisa que un amplio margen de

los pacientes encuestados reconoce que las instalaciones fisicas de las Clinicas de Optometria
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deben tener buenas caracteristicas, en tal sentido, se podria inferir que asignan atributos de
importancia a la limpieza y la modernidad del espacio fisico. En este contexto, autores como
Hernandez (2022) detallan que el aspecto en mencion debe ser considerado una prioridad, por
consiguiente, las directivas y la alta direccion asociada al establecimiento deberan analizar al

detalle la vigencia y la modernidad de los espacios asignados para los pacientes.

Figura 3. Presentacion personal
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 81% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 11% de acuerdo, 8% ni de acuerdo ni en desacuerdo y que el 1% esta en
totalmente en desacuerdo. La presentacion personal se concibe como un elemento clave esperado
por los pacientes de las Clinicas de Optometria de la Universidad Santo Tomas, dicha situacion
puede estar asociada a vincular atributos de limpieza y salubridad en la dinamica de atencién al
usuario. En este contexto, autores como Romero-Chavez et al., (2019) detallan que la atencion en

salud contempla de forma holistica a todo el personal sanitario, razon por la cual se infiere que la



SATISFACCION EN EL SERVICIO DE OPTOMETRIA 43

gestion del talento humano debera ser un elemento clave en la prestacion del servicio en el marco

de vislumbrar escenarios de fidelizacion al usuario.

Figura 4. Salas de espera y tiendas de dptica
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 71% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 18% de acuerdo, 8% ni de acuerdo ni en desacuerdo y que el 3% esta en
totalmente en desacuerdo. Los pacientes encuestados indican que un factor importante a considerar
en la atencion es el espacio asignado a las salas de espera y las tiendas de dptica, tal afirmacion es
representativa dado que en dichos lugares se desarrolla una instancia previa y una posterior al
servicio base de las Clinicas de Optometria de la Universidad Santo Tomas. En este contexto,
autores como Koerich et al. (2020), sefialan que la distribucion de los espacios en los servicios de
salud debe posibilitar en cierto grado trazabilidad y comunicacion, posibilitando asi la

optimizacion de los servicios.
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Figura 5. Horario programado
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 76% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 22% de acuerdo, 2% ni de acuerdo ni en desacuerdo y que el 1% esta en
totalmente en desacuerdo. El aspecto asociado al horario programado es considerado como un
elemento importante por los pacientes de la Clinica de Optometria de la Universidad Santo Tomas,
en este espacio, se evidencia que los horarios deben ser amplios, considerando las caracteristicas
de la poblacién, vislumbrando un alto impacto en las partes interesadas. En este contexto, autores
como Fajardo-Dolci et al., (2015) indican que los horarios de atencion deben responder a las

necesidades de la poblacién y especificaciones de la zona de atencion, por lo tanto, se infiere que

44

tal topico debe ser analizado al detalle por instancias estratégicas y operativas de la entidad.
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Figura 6. Interés en la resolucion de problemas
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 68% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 27% de acuerdo, 5% ni de acuerdo ni en desacuerdo y que el 1% esta en
totalmente en desacuerdo. El interés por la resolucién de problemas es un factor altamente
esperado por los pacientes de la Clinica de Optometria de la Universidad Santo Tomas, siendo esto
asociado a preferir asistir a una entidad privada ajena a la Entidad Promotora de Salud (EPS) ya
sea contributiva 0 subsidiada. En este contexto, autores como Silva-Trevifio et al. (2021),
puntualizan que una aptitud favorable en el aspecto en mencion se asocia en gran medida con la

confiabilidad, lo cual se traduce en términos de marketing en relaciones redituables con el cliente.
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Figura 7. Servicio de calidad
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 72% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 25% de acuerdo, 3% ni de acuerdo ni en desacuerdo y que el 1% esta en
totalmente en desacuerdo. Los pacientes encuestados indican en alto grado que esperan un servicio
de calidad, siendo esto notable dado que es el “core” del negocio, en otras palabras, los usuarios
esperan que el diagnostico y el tratamiento asociado a las diferentes dindmicas de optometria sea
el mas certero y veridico, con el fin de mejorar tdpicos asociados a la calidad de vida. En este
contexto, autores como Forrellat (2014) manifiesta que la calidad debe integrar diferentes

enfoques, a saber, paciente, procesos, mejora continua y reconocimiento de los éxitos, en otros

términos, perspectivas gana a gana con la entidad prestadora del servicio.

46
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Figura 8. Atencion en el tiempo programado
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 64% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 33% de acuerdo, 3% ni de acuerdo ni en desacuerdo y que el 1% esta en
totalmente en desacuerdo. La atencién en el tiempo programado es un factor de mediana
importancia segun los encuestados, no obstante, a nivel especifico se puede llegar a inferir que se
debe garantizar el tdpico en mencidén, puesto que los pacientes en algunas ocasiones deben
modificar agendas personales para asistir en los tiempos solicitados a los establecimientos de las
clinicas. En este contexto, autores como La trece P. (2013) indican que la puntualidad en un

servicio de salud se encuentra asociada con la excelencia y denota respeto al paciente, asi mismo,

se podrian vincular caracteristicas de empatia con el sujeto.

47
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Figura 9. Hora y fecha de cita
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 71% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 23% de acuerdo, 4% ni de acuerdo ni en desacuerdo y que el 2% esta en
totalmente en desacuerdo. En complemento al factor anterior, se reconoce que los pacientes
esperan que sean atendidos en la hora y la fecha programada en un momento inicial, siendo esto
importante a nivel particular, dado que una modificacion interna en el servicio afecta en menor o
mayor medida la agenda individual del paciente. En este contexto, autores como Villegas et al.
(2018), detallan que en la modificacion de una cita se podrian utilizar factores tecnolégicos en el

marco de brindar elementos de actualidad a la operatividad del negocio y accesibilidad al usuario.
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Figura 10. Claridad en la informacion

120

100

80

60

40

20

0 — —
Totalmente en En desacuerdo Nide acuerdo De acuerdo  Totalmente de

desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 72% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 27% de acuerdo, 1% ni de acuerdo ni en desacuerdo y que el 1% esta en
totalmente en desacuerdo. Los pacientes esperan en alto grado claridad en la informacién, siendo
esto importante en la dinamica del servicio en el sector salud, puesto que un alto porcentaje de la
sociedad desconoce la terminologia asociada a los diagndsticos y los analisis asociados al sujeto
en una historia clinica. En este contexto, autores como Garcia (2009), manifiesta que la
informacion brindada por una entidad de salud a un paciente es un claro generador de calidad en
el servicio, por lo tanto, esta debera tener atributos de comprension para el sujeto directamente

relacionado.
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Figura 11. Tiempos ofrecidos por el usuario
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 67% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 32% de acuerdo, 1% ni de acuerdo ni en desacuerdo y que el 1% esta en
totalmente en desacuerdo. Los pacientes indican que esperan en alto grado que los tiempos
ofrecidos por ellos en la dindmica del servicio sean satisfactorios, por consiguiente, se infiere que
la hora de llegada, la espera, la atencion y la salida sea en tiempos éptimos y adecuados conforme
a la fase atencion y la relevancia de la misma. En este contexto, autores como Rodriguez et al.,
(2016) detallan que los elevados tiempos de espera de los pacientes son un eslabon clave en la

satisfaccion del usuario, por consiguiente, el desarrollo de estudios en el topico mencionado debera

considerarse en instancias posteriores a la presente investigacion.
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Figura 12. Satisfaccion de las necesidades
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 73% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 25% de acuerdo, 1% ni de acuerdo ni en desacuerdo y que el 1% esta en
totalmente en desacuerdo. La satisfaccion de las necesidades es la base de las dindmicas
comerciales, y el servicio de salud ofrecido por la Clinica de Optometria de la Universidad Santo
Tomas no es la excepcion, en tal sentido, un alto porcentaje de los pacientes indican que esperan
que sean satisfechas. En este contexto, autores como Silva-Trevifio et al. (2021), detallan que la
recoleccion y el analisis de la informacién de los clientes son factores clave para realizar una
medicion objetiva de la calidad, puesto que asi se reconoce si se estd cumpliendo la promesa de

valor ofertada.
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Figura 13. Formacion de los colaboradores
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 67% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 28% de acuerdo, 4% ni de acuerdo ni en desacuerdo y que el 1% esta en
totalmente en desacuerdo. La continua formacion de los colaboradores asociados a los servicios
de salud de la Clinica de Optometria de la Universidad Santo Tomas es un tépico importante para
los pacientes, razén por la cual la alta direccion debera reconocer periédicamente las necesidades
de capacitacion en el marco de vislumbrar procesos de calidad por parte del personal. En este
contexto, autores como Bonilla et al. (2018), manifiestan que la capacitacion posibilita el
desarrollo con eficiencia de la labor, particularmente, contempla instancias formales en

Instituciones de Educacion Superior o procesos especificos realizados en el escenario empresarial.
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Figura 14. Confianza
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 72% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 27% de acuerdo, 1% ni de acuerdo ni en desacuerdo y que el 1% esta en
totalmente en desacuerdo. Los pacientes de la Clinica de Optometria de la Universidad Santo
Tomaés esperan tener confianza en la dindmica de la prestacion del servicio de salud, siendo esto
representado en la veracidad de los procedimientos y los tratamientos asignados conforme a la
historia clinica del paciente. En este contexto, autores como Vargas et al. (2020), detallan que el
atributo en mencion facilita la continuidad de los tratamientos en el sector objeto de estudio, por
lo tanto, se podria afirmar que es un claro habilitador de relaciones redituables para la entidad, asi

mismo, generador de calidad en el paciente.
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Figura 15. Seguridad
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 78% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 20% de acuerdo, 1% ni de acuerdo ni en desacuerdo y que el 1% esta en
totalmente en desacuerdo. Los pacientes esperan reconocer alto grado de seguridad en los
diferentes procedimientos y tratamientos del establecimiento, siendo esto veridico al reconocer
que los ojos son el 6rgano impactado en el servicio de salud, y algiin mal proceder podria acarrear
efectos no deseados en la calidad de vida del individuo. En este contexto, autores como Figueroa
y Hernandez (2021), manifiestan que la seguridad debe ser enmarcada en una politica empresarial,
por consiguiente, se podria afirmar que dicha politica debera ser interiorizada por la totalidad del

personal en el marco de generar dinamicas culturales en el atributo en mencién en la organizacion.
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Figura 16. Amabilidad
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 74% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 23% de acuerdo, 2% ni de acuerdo ni en desacuerdo y que el 1% esta en
totalmente en desacuerdo. La amabilidad es considerada como un factor de importancia por los
pacientes de la Clinica de Optometria de la Universidad Santo Tomas, en tal sentido, se infiere que
los usuarios desean experimentar un buen trato durante la estancia en las instalaciones, siendo esto
fundamental en el momento de desarrollar vinculos perdurables con el cliente. En este contexto,
autores como Vargas et al., (2020) precisan que la confianza es esencial para generar un escenario
de colaboracion y compromiso con y para el paciente, en otros terminos, garantizar dinamicas de

tranquilidad en la prestacion del servicio.
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Figura 17. Informacion
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 68% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 28% de acuerdo, 4% ni de acuerdo ni en desacuerdo y que el 1% esta en
totalmente en desacuerdo. Los pacientes encuestados indicaron que en gran medida el personal
vinculado a los procesos de atencion deberia estar informado sobre las dindmicas empresariales
asociadas a la prestacion del servicio, lo cual permite afirmar que los usuarios esperan
orientaciones claras en los procedimientos y trdmites asociados a las necesidades particulares. En
este contexto, autores como Marulanda et al. (2018), manifiestan que la transferencia exitosa del
conocimiento contempla elementos asociados a la cultura organizacional, por consiguiente, se
requieren fortalecer topicos internos para generar efectos en el mercado en el marco de la calidad

y la perdurabilidad del negocio.
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Figura 18. Atencion personalizada
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 61% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 32% de acuerdo, 7% ni de acuerdo ni en desacuerdo y que el 1% esta en
totalmente en desacuerdo. La atencion personalizada es un factor de mediana importancia en las
expectativas de los pacientes de la Clinica de Optometria de la Universidad Santo Tomas, en tal
sentido, se infiere que los usuarios reconocen que no es posible trato individualizado en alto nivel,
contemplando la relacion paciente — profesional de salud. En este contexto, autores como
Rodriguez y Ramirez (2022) puntualizan que dichos elementos deben contemplarse bajo un
enfoque de la filosofia holistica, considerando al individuo en todas las dimensiones anatomo-

clinicas y biopsicosociales, siendo esto apoyada por la automatizacion y la tecnologia vigente en

la época actual.

57
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Figura 19. Horarios en el marco de las necesidades
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 73% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 18% de acuerdo, 8% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 2% en desacuerdo y
que el 1% est4 en totalmente en desacuerdo. Los horarios de la Clinica de Optometria de la
Universidad Santo Tomas en alto grado deberian adecuarse a las necesidades especificas de los
pacientes segun la informacion recolectada, en tal sentido, es posible afirmar que en algunas
instancias se puede hacer complejo la asistencia del usuario considerando ocupaciones laborales y
escolares, lo cual dificulta la permanencia en el tratamiento clinico. En este contexto, autores como
Molina et al., (2004) recalcan que el paciente debe tener atributos de disponibilidad y accesibilidad
en diferentes momentos, dado que asi podran generarse escenarios para la satisfaccion de las

necesidades.
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Figura 20. Caracteristicas del lenguaje
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 76% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 22% de acuerdo, 2% ni de acuerdo ni en desacuerdo y que el 1% esta en
totalmente en desacuerdo. El lenguaje expresado por el personal de la entidad objeto de estudio en
gran medida deberia tener caracteristicas de amabilidad y comprension, reconociendo la
importancia de dichos factores en la calidad del servicio en el sector salud, y generando dinamicas
amenas al usuario. En este contexto, autores como Rodriguez y Carvajal (2010), indican que el
lenguaje especifico de las organizaciones hace parte del comportamiento de las empresas, dado
que se encuentra vinculado con la identidad y la imagen corporativa, en otros términos, con los

activos intangibles de la unidad empresarial.
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Figura 21. Interés por la resolucion de necesidades
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 68% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 29% de acuerdo, 2% ni de acuerdo ni en desacuerdo y que el 1% esta en
totalmente en desacuerdo. La resolucion de las necesidades es esperada en alto grado por los
pacientes de la Clinica de Optometria de la Universidad Santo Tomas, siendo esto en gran medida
acotado a la mejora en la calidad de vida del usuario producto de la inmersién en tratamientos de
salud de la entidad en un mediano y largo plazo. En este contexto, autores como Taype-Huamani
et al. (2019), indican que se debe buscar la forma de que el paciente reciba una atencion de calidad
en funcion de las necesidades, en tal sentido, reconocen que el uso de facilitadores podria ser una

alternativa en el marco de la entrega dptima de informacion al paciente y a la familia.
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Figura 22. Identificacion de necesidades
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 67% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 28% de acuerdo, 3% ni de acuerdo ni en desacuerdo y que el 2% esta en
totalmente en desacuerdo. Los pacientes de la Clinica de Optometria de la Universidad Santo
Tomaés esperan que la entidad objeto de estudio reconozca las necesidades especificas de los
usuarios en el marco de propender mejores atributos en la calidad del servicio, siendo esto asociado
a la identificacion especifica del servicio. En este contexto, autores como Clemenza et al., (2010)
manifiestan que la identificacion de las necesidades debe impactar a los diferentes integrantes de
la organizacién, dado que asi se pueden generar escenarios de Optimo desempefio laboral y

satisfaccion de la labor.

4.2 Analisis de las percepciones
El analisis de las percepciones de las Clinicas de Optometria de la Universidad Santo

Tomas se realizo por medio de la aplicacion de una encuesta a 120 usuarios, en tal sentido, a nivel
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sociodemograficos los resultados indicaron que 46 son mujeres y 74 son hombres, por otro lado,
se identificé que la edad con mayor relevancia es de 20 a 24 afios, asi como que el nivel de
formacion mas representativo es el bachillerato, y finalmente que la mayoria de los individuos
tienen un estrato socioecondémico 3. De igual manera, se complemento con las observaciones dadas

por los pacientes durante el momento de la aplicacion de la encuesta.

En este contexto, los resultados se exponen en las siguientes Figuras.

Figura 23. Equipos modernos para el servicio
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 50% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 18% de acuerdo, 20% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 8% en desacuerdo
y que el 4% esta en totalmente en desacuerdo. EI 50% de los usuarios encuestados de la Clinica de
Optometria de la Universidad Santo Tomas reconocen atributos favorables en los equipos

utilizados en el servicio brindado, en tal sentido, se podria afirmar que los continuos
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mantenimientos y reposicion de equipos han tenido un efecto favorable, no obstante, se debe tener
claridad que mas de 20 personas no reconocen si los equipos son modernos o poco vigentes. En
este contexto, autores como Fonseca-Junio et al. (2015), indican que es importante desarrollar
dinamicas predictivas en los equipos y generar una cultura en torno al mantenimiento, por medio

de técnicas operativas, tales como el TPM.

Figura 24. Instalaciones fisicas
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 51% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 18% de acuerdo, 23% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 5% en desacuerdo
y que el 3% esta en totalmente en desacuerdo. En relacion con las instalaciones fisicas, el 50% de
los pacientes encuestados detallan que tienen buenas caracteristicas, por lo tanto, se podria afirmar
que observan atributos de limpieza y modernidad en los espacios fisicos, lo cual hace mas
placentera la estancia previa, durante y después del servicio. En este contexto, autores como Veliz

et al. (2018), reconocen que en los establecimientos asociados a la prestacion de servicios del
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sector salud es altamente representativa la limpieza continua de los espacios de contacto o

riesgosos en el marco de la propuesta de valor suministrada.

Figura 25. Presentacion personal
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 59% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 28% de acuerdo, 9% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 2% en desacuerdo y
que el 2% esté en totalmente en desacuerdo. La presentacion personal de los colaboradores de la
Clinica de Optometria de la Universidad Santo Tomas es altamente valorada por los pacientes
atendidos, reconociendo que mas del 80% de los encuestados estan altamente de acuerdo con tal
reactivo, por consiguiente, se podria afirmar que se visualizan factores de limpieza y salubridad
en el servicio prestado. En este contexto, autores como Molina-Marim et al. (2016), detallan que

la presentacion personal en el sector salud se encuentra asociada a la apariencia fisica, la buena



SATISFACCION EN EL SERVICIO DE OPTOMETRIA 65

actitud y el interés en el trabajo, por tal motivo, se infiere que a nivel cultural existen atributos

solidos en el aspecto referido.

Figura 26. Salas de espera y tiendas de dptica
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 51% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 23% de acuerdo, 13% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 8% en desacuerdo
y que el 6% esté en totalmente en desacuerdo. EI 51% de los pacientes encuestados afirman que
las salas de espera y las tiendas de la dptica son cdmodas y modernas, por tal motivo, se podrian
inferir que el mobiliario asociado a los espacios en mencién es confortable y ameno para el
paciente, brindando calificativos positivos en torno a la calidad del servicio. En este contexto,
autores como Cedres (2000), precisa que el ambiente fisico debe contemplar caracteristicas de
privacidad, en tal sentido, denota que hay espacios que deben considerar el contacto entre los

usuarios, dicho tépico podria vincular experiencias favorables o desfavorables del servicio.
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Figura 27. Horario programado
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 73% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 18% de acuerdo, 8% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 1% en desacuerdo y
que el 1% esta en totalmente en desacuerdo. Frente al topico asociado al horario, mas del 70% de
los pacientes indican que fueron atendidos en los tiempos esperados, siendo esto bastante
favorable, dado que asi se podria afirmar que las agendas de los profesionales de la salud son
cumplidos en alto grado, brindando atencion a la totalidad de los usuarios programados. En este
contexto, autores como Molina et al. (2004), manifiestan que uno de los factores clave en la
atencion de los usuarios en el sector salud es reconocer y mejorar los tiempos de espera inherente

servicio contratado.
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Figura 28. Interés en la resolucién de problemas
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 54% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 33% de acuerdo, 6% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 7% en desacuerdo y
que el 1% esta en totalmente en desacuerdo. En relacion con el interés por la resolucion de
problemas, se denota que es alto por parte del personal asociado a la prestacion del servicio en la
Clinica de Optometria de la Universidad Santo Tomas, siendo esto positivo, dado que el paciente
puede llegar a tener la intencion de desarrollar procesos de voz a voz con individuos cercanos en
el entorno laboral o familiar. En este contexto, autores como Duque (2005) destaca que la
resolucion de problemas debe basarse en la credibilidad, contemplando caracteristicas de
integridad, confiabilidad y honestidad en las relaciones empresa — cliente, dado que asi su vinculo

con la organizacion puede llegar a ser perdurable en el tiempo.
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Figura 29. Servicio de calidad
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 60% esté totalmente de
acuerdo, seguidamente 28% de acuerdo, 7% ni de acuerdo ni en desacuerdo y que el 5% esta en
totalmente en desacuerdo. Por otro lado, en lo referido a la calidad del servicio se evidencia que
mas del 80% de los pacientes reconocen atributos favorables en las dindmicas operativas de la
Clinica de Optometria de la Universidad Santo Tomas, siendo esto positivo, dado que es la base
del negocio ofrecido por la compafiia, en otros términos, es el generador de utilidad. En este
contexto, autores como De La Hoz et al. (2008), indican que la rentabilidad asociada a la utilidad
es uno de los objetivos mas importantes para las empresas, dado que asi esperan un rendimiento
de lo invertido y se asocia como el resultado de las decisiones que toma la administracion de una

empresa.



SATISFACCION EN EL SERVICIO DE OPTOMETRIA 69

Figura 30. Atencion en el tiempo programado
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 66% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 21% de acuerdo, 7% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4% en desacuerdo y
que el 3% esta en totalmente en desacuerdo. Los pacientes encuestados reconocen que en las
dindmicas operativas de la Clinica de Optometria de la Universidad Santo Tomas se valora
positivamente la atencion en el tiempo programado, siendo esto favorable, dado que asi no se limita
o condiciona las agendas laborales o familiares de los usuarios, propendiendo la satisfaccion en
los sujetos. En este contexto, autores como Losada y Rodriguez (2007) detallan que la puntualidad
es uno de los principales determinantes de la calidad del servicio en salud, lo cual permite afirmar
gue una ventaja competitiva en dicho aspecto podria generar excelentes resultados en torno a la

eficacia organizacional.
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Figura 31. Hora y fecha de cita
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 64% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 25% de acuerdo, 6% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4% en desacuerdo y
que el 1% estd en totalmente en desacuerdo. En complemento a lo anteriormente dicho, se
evidencia que operativamente se les recuerda a los pacientes la hora y la fecha de la cita,
contemplando las modificaciones no planeadas que pueden llegar a ocurrir, en tal sentido, se infiere
que la vigencia de los datos personales del usuario es una base fundamental del negocio. En este
contexto, autores como Meraz (2018) reconoce que las organizaciones deben estar preparadas para
posibles riesgos técnicos y legales inherentes a la privacidad de la informacion del personal y de
los clientes, dado que en la actualidad existen escenarios no deseados en la operatividad del

negocio.
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Figura 32. Claridad en la informacion
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 67% esté totalmente de
acuerdo, seguidamente 27% de acuerdo, 5% ni de acuerdo ni en desacuerdo y que el 2% esta en
totalmente en desacuerdo. De igual manera, se identifica que un alto porcentaje de los pacientes
manifiestan que el personal de la Clinica de Optometria de la Universidad Santo Tomas le brinda
informacion clara, tal afirmacion es relevante en la dinamica del negocio, dado que asi el usuario
reconoce el estado de la salud visual. En este contexto, autores como Garcia (2009) detalla que la
informacion brindada al sujeto es un factor clave en la prestacion del servicio en el sector salud,
debido a que se contemplan caracteristicas de trazabilidad en los procedimientos y los tratamientos

clinicos.
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Figura 33. Tiempos ofrecidos por el usuario
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 68% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 23% de acuerdo, 8% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 1% en desacuerdo y
que el 1% esta en totalmente en desacuerdo. Los pacientes indican que la Clinica de Optometria
de la Universidad Santo Tomas reconocen que en alto grado el tiempo de estancia fue productivo,
razén por la cual se podria afirmar que el personal de salud y asistencial tiene claridad en las
funciones asociadas al usuario brindando una experiencia favorable antes, durante y después del
servicio. En este contexto, autores como Chacon et al. (2010), detallan que un entorno productivo
en el sector salud debera considerar aspectos tecnolégicos y racionalizacion de las tareas de los

diferentes colaboradores.
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Figura 34. Satisfaccion de las necesidades
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 71% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 19% de acuerdo, 8% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 2% en desacuerdo y
que el 1% estéa en totalmente en desacuerdo. En relacién con la satisfaccion de las necesidades,
maés del 80% de los pacientes encuestados indican que es favorable, razén por la cual se puede
afirmar que los profesionales de salud asociados al servicio buscan brindar una atencion y un
servicio de calidad a los individuos en el marco de vislumbrar la mejora en la calidad de vida. En
este contexto, autores como Romero-Chavez et al. (2019), consideran que un aspecto clave en la
dinamica del sector salud es importante el desempefio y el actuar de los sujetos se contemple el

cumplimiento de principios bioéticos.
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Figura 35. Formacion de los colaboradores
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 70% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 19% de acuerdo, 8% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 2% en desacuerdo y
que el 1% estd en totalmente en desacuerdo. La formacion de los colaboradores del personal
asociado a la Clinica de Optometria de la Universidad Santo Tomas es calificada positivamente
por parte de los pacientes encuestados, en tal sentido, dicha medicion posibilita vislumbrar
calificativos de confianza en la relacion organizacion — cliente. En este contexto, autores como
Diaz y Marrero (2021) indican que la capacitacion debe ser considerada como un asunto
estratégico en las empresas, dado que contempla efectos en el desempefio tactico de los diferentes

procesos y operativo de los sujetos.
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Figura 36. Confianza

120

100

80

60

40

Totalmente en En desacuerdo Nide acuerdo De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 74% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 17% de acuerdo, 3% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 5% en desacuerdo y
que el 1% est4 en totalmente en desacuerdo. La confianza es un atributo altamente percibido por
los pacientes encuestados de la Clinica de Optometria de la Universidad Santo Tomas, por tal
motivo, se podria afirmar que las personas creen en la veracidad de los diagnosticos clinicos
suministrados por el personal de salud, lo cual se convierte en un habilitador de supervivencia y
rentabilidad del negocio. En este contexto, autores como Aguilera y Puerto (2018) conciben que
la confianza es altamente relacionada con la reputacion de una organizacion, por consiguiente, el
hecho de que los usuarios reconozcan dichos rasgos de forma positiva se concibe como las bases

para el desarrollo de procesos de posicionamiento en el mercado.
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Figura 37. Seguridad
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 63% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 30% de acuerdo, 6% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 1% en desacuerdo y
que el 1% esta en totalmente en desacuerdo. Los pacientes perciben caracteristicas de seguridad
durante la totalidad del servicio brindado por la Clinica de Optometria de la Universidad Santo
Tomas, siendo esto representativo en la perspectiva estratégica y tactica, dado que asi los diferentes
procesos se pueden desarrollar con idoneos indicadores de eficacia y eficiencia. En este contexto,
autores como Hernandez et al. (2013), reconocen que la gestion de procesos es un claro
diferenciador en el sector salud, el cual puede generar beneficios en la satisfaccion de las partes

interesadas del servicio ofertado, conllevando mejores tasas de supervivencia.
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Figura 38. Amabilidad
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 68% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 28% de acuerdo, 3% ni de acuerdo ni en desacuerdo y que el 1% esta en
totalmente en desacuerdo. La amabilidad es un atributo altamente observable por los pacientes de
la Clinica de Optometria de la Universidad Santo Tomas, siendo esto representativo, dado que
experimentan un momento de verdad positivo en los diferentes escenarios de la empresa oferente
del servicio de salud. En este contexto, autores como Duque (2005). Precisan que un momento de
verdad es una situacion en la que el usuario interactia con una variable organizacional, la cual

podria impactar positivamente o negativamente la calidad del servicio experimentada.
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Figura 39. Informacion
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 63% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 33% de acuerdo, 3% ni de acuerdo ni en desacuerdo y que el 1% esta en
totalmente en desacuerdo. La mayoria de los pacientes encuestados reconocen que el personal
inherente al servicio de salud de la Clinica de Optometria de la Universidad Santo Tomas tiene un
alto dominio de la informacién asociada a los procedimientos, por lo tanto, se podria afirmar que
las orientaciones son precisas conllevando a indicadores positivos de eficiencia operativa. En este
contexto, autores como Lam y Hernandez (2008) destacan que las empresas del sector salud deben
reconocer los recursos disponibles en torno al cumplimiento de los objetivos empresariales y la

satisfaccion del usuario, haciendo énfasis en los procesos técnicos.
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Figura 40. Atencion personalizada
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 49% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 40% de acuerdo, 7% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 3% en desacuerdo y
que el 2% estd en totalmente en desacuerdo. En complemento a lo anteriormente dicho, se
evidencia que mas del 90% de los pacientes encuestados reconocen aspectos asociados a la
personalizacion en la atencién, por consiguiente, se puede inferir que el trato brindado por el
personal asistencial y los profesionales del sector salud es humanizado, y no se basa
exclusivamente en factores comerciales. En este contexto, autores como Gutiérrez (2017) detallan
que para humanizar la relacion asistencial se requiere impregnarla de valores y actitudes
genuinamente humanos, en otros términos, agregar caracteristicas de empatia en las relaciones

empresa — cliente.
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Figura 41. Horarios en el marco de las necesidades
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 60% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 27% de acuerdo, 7% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 5% en desacuerdo y
que el 2% esta en totalmente en desacuerdo. Los pacientes encuestados indican que los horarios
ofrecidos por la Clinica de Optometria de la Universidad Santo Tomas son favorables frente a las
necesidades, por consiguiente, se podria inferir que se alinean correctamente con las caracteristicas
poblacionales de los usuarios fomentando la atencion idonea en salud y la mejora en la calidad de
vida del sujeto. En este contexto, autores como De la Guardia y Ruvalcaba (2020) detallan que el
estado de salud de los individuos considera factores ambientales, bioldgicos, conductuales,
sociales, economicos, laborales y culturales, por consiguiente, la correcta comprension de dichos

factores es una clara fuente de ventaja competitiva.
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Figura 42. Caracteristicas del lenguaje
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 58% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 38% de acuerdo, 3% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 2% en desacuerdo y
que el 1% esta en totalmente en desacuerdo. Los usuarios encuestados de la Clinica de Optometria
de la Universidad Santo Tomas reconocen que el lenguaje usado por el personal asistencial y los
profesionales de salud tiene caracteristicas de amabilidad y comprensién, razén por la cual la
experiencia vivida en las instalaciones es favorable, conllevando a dindmicas competitivas en el
servicio prestado. En este contexto, autores como Ramirez et al., (2021) destacan que la
competitividad en el sector salud es altamente representativo, considerando la oferta existente a
nivel privado y topicos asociados al envejecimiento poblacional, sumado al riesgo latente a nivel

financiero.



SATISFACCION EN EL SERVICIO DE OPTOMETRIA 82

Figura 43. Interés por la resolucion de necesidades
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 59% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 33% de acuerdo, 6% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 1% en desacuerdo y
que el 1% esta en totalmente en desacuerdo. El personal asistencial y los profesionales del sector
salud de la Clinica de Optometria de la Universidad Santo Tomas tienen un desempefio enmarcado
al enfoque al cliente, razon por la cual los usuarios reconocen una clara intencion a la resolucién
de las necesidades, por consiguiente, se podria inferir que se denotan atributos de calidad en el
servicio brindado. En este contexto, autores como Silva-Trevifio et al. (2021), destacan que la
competitividad de las empresas pequefias y medianas se puede vincular a una mayor calidad en el
servicio, debido a que existen limitantes en las capacidades empresariales, teniendo en cuenta los

recursos existentes.
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Figura 44. Identificacion de necesidades
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En el comportamiento estadistico del reactivo se visualiza que el 57% esta totalmente de
acuerdo, seguidamente 33% de acuerdo, 6% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 3% en desacuerdo y
que el 1% esta en totalmente en desacuerdo. Finalmente, los pacientes de la Clinica de Optometria
de la Universidad Santo Tomas perciben que la entidad objeto de estudio continuamente identifica
las necesidades existentes en los diferentes momentos de la relacion empresa — cliente, siendo esto
favorable para el disefio de servicios especializados y acotados a las caracteristicas especificas del
mercado. En este contexto, autores como Duque (2005), indica que la calidad se enmarca en
traducir las necesidades futuras de los usuarios o clientes en caracteristicas medibles, dado que asi
se pueden estructurar productos o servicios que el cliente pagard, satisfaciendo los requerimientos

percibidos.
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4.3 ldentificacion de brechas
La identificacion de brechas inherente a la determinacién de criterios de mejora se realizo
por medio de la técnica de promedio ponderado, considerando las respuestas emitidas por los

usuarios en los diferentes reactivos, en tal sentido, los resultados se exponen en la siguiente Tabla.

Tabla 6. Brechas — Criterios de mejora

Expectativas  Percepciones
23 4512 3 45

Nivel de respuesta Brecha

1
Equipos modernos para el servicio 30 6 13985 10 24 21 60 82

Instalaciones fisicas 0 8 228 3 6 27 22 61 69
Presentacién personal 109 13972 2 11 3471 35

[EEN

Salas de espera y tiendas de Optica 30102285 7 10 15 27 61 61

Horario programado 102 26911 1 1021 87 14
Interés en la resolucion de problemas 1 0 6 32 811 8 7 39 656 33
Servicio de calidad 10 330866 0 8 3372 38
Atencion en el tiempo programado 10 3397735 82579 19
Hora y fecha de cita 205 28815 7 3077 17
Claridad en la informacion 101328 2 0 6 3280 14
Tiempos ofrecidos por el usuario 10138811 9 27 82 8
Satisfaccion de las necesidades 1013812 9 238 15
Formacion de los colaboradores 105 34801 2 10 23 84 5
Confianza 101 328 16 4 2089 12
Seguridad 10124941 1 7 367 27
Amabilidad 102 28810 4 3481 10
Informacion 105 338110 4 4075 5
Atencion personalizada 10 8 38732 3 8 4859 23
Horarios en el marco de las necesidades 1 2 9 21 87 2 6 8 32 72 25
Caracteristicas del lenguaje 102 26911 2 3 4569 27
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Interés en la resolucién de necesidades 1 0 2 3582 1 1 7 40 71 18

Identificacion de las necesidades 20 4 34801 4 7 40 68 20

En este contexto, segun los resultados generados la totalidad de los elementos inherentes
al modelo SERVQUAL deberian ser objeto de mejora por la Universidad, no obstante, los cinco
mas representativos son: Equipos modernos para el servicio, Instalaciones fisicas, Salas de espera
y tiendas de Optica, Servicio de calidad y Presentacidn personal, los cuales generan escenarios de
estudio para la Institucion y los educandos en el marco de garantizar la mejora continua de las
Clinicas de Optometria de la Universidad Santo Tomas. En complemento a lo anteriormente dicho,
se detalla que se realiz6 el proceso por medio de un promedio mdvil ponderado, contemplando la
frecuencia en cada nivel por reactivo, asi mismo, se precisa que el nivel de satisfaccion del cliente
es alto, no obstante, los usuarios esperaban mas de la Clinica de Optometria de la Universidad

Santo Tomas.
En este contexto, algunas acciones de mejora que podria aplicar la Clinica son:

e Actualizar los equipos para brindar servicios con tecnologia de vanguardia y
precision en los exdmenes visuales.

e Renovar las instalaciones fisicas para crear un ambiente acogedor y funcional para
los pacientes.

e Ampliar el espacio en las salas de espera para proporcionar mayor comodidad a los
pacientes durante la espera.

e Reorganizar la disposicion de la tienda de dptica para mejorar la accesibilidad y

presentacion de los productos.
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e Capacitar al personal en técnicas de atencidn al cliente para ofrecer un servicio mas
empaético y personalizado.

e Implementar encuestas de satisfaccion para evaluar la calidad del servicio y detectar
areas de mejora.

e Establecer protocolos de limpieza y desinfeccion rigurosos para mantener la
higiene en todas las areas.

e Modernizar los sistemas de registro y archivos para agilizar los procesos
administrativos.

e Promover la puntualidad en las citas mediante recordatorios automaticos a los
pacientes.

e Ampliar lagama de productos opticos ofrecidos en la tienda para satisfacer diversas
necesidades visuales.

e Mejorar la iluminacion en las &reas de examen para optimizar la precision en los
diagnosticos.

e Capacitar al personal en técnicas de venta para ofrecer asesoramiento experto a los
pacientes.

e Implementar un sistema de gestion de citas en linea para facilitar la programacion
de consultas.

e Renovar la decoracion de las areas comunes para crear un ambiente mas relajado y
agradable.

e Establecer un programa de fidelizacion para premiar la lealtad de los pacientes

frecuentes.
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e Actualizar el mobiliario de las salas de espera para brindar mayor comodidad a los
pacientes.

e Promover la cultura de la excelencia en el servicio entre el personal a través de
reconocimientos.

e Realizar campafias de promocién de la salud visual para educar a la comunidad
universitaria.

e Implementar un sistema de seguimiento post-consulta para verificar la satisfaccion
del paciente.

e Ofrecer servicios de atencion en linea para consultas o dudas oculares bésicas.

e Mejorar la sefializacion dentro de la clinica para facilitar la orientacion de los
pacientes.

e Establecer estdndares de vestimenta profesional para el personal, proyectando una
imagen de profesionalismo.

e Ofrecer charlas y talleres gratuitos sobre cuidado visual en la comunidad
universitaria.

e Digitalizar los expedientes médicos para facilitar el acceso a la informacién y
reducir el uso de papel.

e Fomentar la formacion continua del personal en las Gltimas tendencias y avances

en optometria.
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5. Conclusiones

La demanda de modernizacion en la Clinica de Optometria de la Universidad Santo Tomas
es innegable, reflejada en la expectativa de los pacientes por equipos y tecnologia avanzados. Esta
exigencia se entrelaza con la reputacion de la institucion en la sociedad. Ademas, la mejora de
competencias laborales se erige como una necesidad critica, subrayada por diversos autores, para
asegurar un servicio de calidad en un entorno altamente tecnoldgico y en constante evolucion.

La experiencia del paciente se moldea por multiples factores mas alla de las instalaciones:
la puntualidad, resolucion de problemas eficiente y la adaptacion de los horarios a sus necesidades
cotidianas. Esta gestion del tiempo y la atencion meticulosa a cada etapa de la visita, enfatizadas
por varios autores, son esenciales para brindar un servicio integral que supere las expectativas y
cultive una relacion duradera con los usuarios.

La comunicacion efectiva, la seguridad en los procedimientos y un trato personalizado son
elementos intrinsecos a una atencion de calidad en la Clinica de Optometria de la Universidad
Santo Tomas. La informacion clara, la confianza generada por la seguridad en cada paso del
proceso y la conexion humana expresada a través del trato, destacadas por varios autores, son
pilares fundamentales para establecer vinculos sélidos y duraderos con los pacientes.

La formacion continua del personal y la adaptacion a las necesidades particulares de los
usuarios son aspectos vitales para elevar la calidad del servicio en la Clinica de Optometria. Esta
capacitacion permanente, subrayada por varios autores, no solo asegura un desempefio laboral
optimo, sino que permite reconocer y atender las demandas especificas de los pacientes,

fortaleciendo asi la experiencia del usuario y fomentando su fidelizacién a largo plazo.
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El reconocimiento de los usuarios sobre atributos favorables en los equipos utilizados en
la Clinica de Optometria de la Universidad Santo Tomas sugiere que los continuos mantenimientos
y reposicion de equipos han tenido un efecto positivo. A pesar de que un grupo significativo no
puede reconocer la modernidad de los equipos, la mayoria percibe cualidades favorables. La
implementacion de dinamicas predictivas en los equipos y la promocion de una cultura de
mantenimiento, como sugieren Fonseca-Junio et al. (2015), han contribuido al impacto positivo
percibido en el servicio brindado.

Los pacientes reconocen y valoran distintos aspectos que contribuyen a una experiencia
positiva en la Clinica de Optometria de la Universidad Santo Tomas, tales como la limpieza y
modernidad de las instalaciones fisicas, la presentacion personal de los colaboradores, la
puntualidad en la atencidn, la resolucion de problemas, la calidad de la informacion proporcionada,
entre otros. Esto indica una atencion centrada en el paciente, donde se busca satisfacer sus
necesidades y brindar un servicio de calidad en multiples niveles, como respaldan diversos autores
especializados en gestion y prestacion de servicios de salud.

La Clinica de Optometria de la Universidad Santo Tomas muestra un enfoque estratégico
hacia la satisfaccion del cliente al alinear los horarios de atencion con las necesidades de la
poblacién usuaria y brindar informacion clara y personalizada. Esto sugiere una comprension
profunda de las necesidades del mercado objetivo, como respaldan De la Guardia y Ruvalcaba
(2020), lo que se traduce en una adaptacion acertada de sus servicios al entorno poblacional y en

una mejora en la calidad de vida de los usuarios.

La valoracion positiva de la formacion de los colaboradores y el reconocimiento de
aspectos humanizados en la atencién sugieren que la Clinica de Optometria de la Universidad

Santo Tomas apuesta por la capacitacién constante de su personal y enfoca sus esfuerzos en
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proporcionar una atencion médica que va mas alla de lo meramente técnico. Esta estrategia,
respaldada por autores como Diaz y Marrero (2021) y Gutiérrez (2017), destaca la importancia de
la empatia y los valores humanos en la relacion entre la organizacion y sus clientes, impactando
positivamente en la experiencia del usuario y fortaleciendo la confianza en los servicios ofrecidos.

Las brechas mas representativas en torno a la calidad del servicio en la Clinica de
Optometria de la Universidad Santo Tomas son los equipos modernos para el servicio,
instalaciones fisicas, salas de espera y tiendas de Optica, servicio de calidad y presentacion
personal, por consiguiente, las directivas y la alta direccion de la Institucion debera analizar a
profundidad los topicos referidos en el marco de vislumbrar atributos competitivos en la

organizacion.

6. Recomendaciones

La Clinica de Optometria de la Universidad Santo Tomas podria realizar un andlisis macro
de las tendencias del sector salud, las cuales podria atender en el marco de impactar la dindmica

competitiva.

Por otro lado, se podrian analizar indicadores de competitividad del establecimiento objeto
de estudio haciendo comparacién con estandares nacionales e internacionales, promoviendo la

generacidn de escenarios de mejora.

De igual manera, realizar un estudio basado en la gestion de procesos, detectando factores
clave de éxito y no conformidades en el marco de promover la calidad como cultura en el

establecimiento.
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Asi mismo, evaluar la sostenibilidad financiera y operativa de Clinica de Optometria,

considerando un enfoque de gestidn de riesgos y planes de contingencia.

Finalmente, desarrollar estudios hacia dinamicas administrativas, las cuales tengan el

potencial de impactar indicadores de eficacia, eficiencia y efectividad.
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