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Resumen  
El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo general establecer la relación entre el 
tiempo de espera y la capacidad de respuesta del servicio en la óptica Stanton Optical Augusta. 
Se trabajó con un enfoque cuantitativo, el método fue descriptivo, el nivel fue correlacional, el 
tipo de investigación fue aplicada y el diseño fue no experimental de corte transversal. Como 
instrumentos, se aplicaron un muestreo aleatorio simple por medio de una encuesta y a su vez, 
un enfoque retrospectivo mediante una base de datos históricos. Los resultados de la encuesta 
demostraron que las oportunidades críticas recaen principalmente en las siguientes variables: 
efectividad operativa de la tienda con un 55% de opinión desfavorable, y motivación del personal 
con un 63% de percepción negativa. Por su parte, los datos históricos del primer trimestre del 
2024 indicaron que el 28.06% de los pacientes que ingresaron a la óptica se retiraron, dado que 
su tiempo de espera fue mayor al esperado generando insatisfacción. A su vez se observó que la 
óptica falló en cumplir con su meta de Tiempo Total de Experiencia del Paciente, terminando 
17.58 minutos arriba. Los descubrimientos de esta investigación resaltaron la urgente necesidad 
que tiene Augusta en adoptar medidas inmediatas, a nivel estratégico-operativo y de recursos 
humanos; y después de simular diferentes modelos, se recomendó considerar principalmente el 
agregar a un(a) Recepcionista adicional como propuesta ideal que representa el menor costo y 
mejores resultados en el proceso de examinación de pacientes. 

        
Palabras Claves 
Tiempo de espera del servicio, capacidad de respuesta del servicio, satisfacción, atención al 
cliente, simulación. 
     
 
Abstract 
The general objective of this research was to establish the relationship between waiting time 
and service responsiveness at Stanton Optical Augusta. We worked with a quantitative approach, 
the method was descriptive, the level was correlational, the type of research was applied and 
the design was non-experimental cross-sectional. The instruments used were simple random 
sampling by means of a survey and a retrospective approach by means of a historical database. 
The results of the survey showed that critical opportunities fall mainly on the following variables: 
store operational effectiveness with 55% unfavorable opinion, and staff motivation with 63% 
negative perception. Historical data for the first quarter of 2024 indicated that 28.06% of the 
patients who entered the optical shop left because their waiting time was longer than expected, 
generating dissatisfaction. In turn, it was observed that the optical failed to meet its Total Patient 
Experience Time goal, ending 17.58 minutes over. The findings of this research highlighted the 
urgent need for Augusta to adopt immediate strategic-operational and human resources 
measures; and after simulating different models, it was recommended to consider adding an 
additional receptionist as an ideal proposal that would represent the best solution for the 
company. 
 
Keywords 
Service waiting time, service responsiveness, satisfaction, customer service, simulation. 
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1. Introducción  

En la actualidad, marcada por la revolución digital, las empresas deben adaptarse 

constantemente a un entorno altamente competitivo y en constante cambio. Los consumidores 

de hoy en día valoran su tiempo y demandan servicios eficientes y de alta calidad. Esta realidad 

obliga a las empresas a implementar tecnología avanzada para optimizar sus procesos y satisfacer 

las expectativas de sus clientes. La industria óptica no es una excepción a esta regla, 

especialmente cuando hay una gran cantidad de oportunidades. Sólo en Estados Unidos, en el 

año 2023, las ópticas generaron ingresos por 65.6 mil millones de dólares estadounidenses. 

 

La presente investigación se centra en la óptica Stanton Optical Augusta, - número seis 

(#6) dentro del listado general de tiendas - está ubicada en la ciudad de Augusta, estado de 

Georgia, en Estados Unidos; con dirección 3899 Washington Rd, Augusta, GA 30907, Estados 

Unidos.; y su marca pertenece a la entidad madre Now Optics Holdings, LLC, empresa 

incorporada en Estados Unidos, que ocupa el puesto número trece (13) en tamaño en el país por 

proporción de ventas en el mercado estadounidense, de acuerdo a Vision Monday, sitio online 

líder en noticias oftalmológicas (Ilustración #1). 

 
Ilustración 1 - Ranking del 2023 de 50 ópticas principales en Estados Unidos | Fuente: 

https://www.visionmonday.com/vm-reports/top-50-retailers/article/key-optical-players-ranked-by-us-sales-in-2023/ 

 
Las marcas minoristas de Now Optics incluyen Stanton Optical y My Eyelab. Now Optics 

gestiona ubicaciones tanto de propiedad corporativa como franquicias, en 30 diferentes estados 

dentro de Estados Unidos. A la fecha de la publicación de este estudio, la empresa cuenta con 

283 tiendas de la marca Stanton Optical, de las cuales es dueña de 196 unidades y 77 son 

franquiciadas. Por otro lado, la compañía cuenta con 10 unidades de la marca My Eyelab. A su 
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vez, Now Optics cuenta con 2 Centros de Soporte cuyas oficinas están en Managua, Nicaragua y 

en Medellín, Colombia; y llevan el nombre de Opticall BPO. 

 

 
Ilustración 2 - Mapa de distribución de tiendas de Now Optics, LLC | Fuente: Reporte interno de Opticall BPO. 

 

 

 
Ilustración 3 - Mapa de distribución Centros de Soporte (BPOs) de Now Optics, LLC | Fuente: Reporte interno de 

Opticall BPO. 
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Stanton Optical Augusta ofrece servicios de diagnóstico optométrico, venta de lentes 
personalizados y accesorios. A pesar de sus servicios especializados, enfrenta problemas 
significativos en cuanto a la eficiencia en la atención al cliente, especialmente en términos de 
tiempos de espera.  

 
Ilustración 4 - Fotografía de fachada externa (frente) de tienda Stanton Optical Augusta | Fuente: Departamento de 

Facilities – Opticall BPO. 

 

Los problemas identificados incluyen el abandono de los clientes debido a largos tiempos 

de espera, la falta de personal calificado en la óptica y la disponibilidad limitada de los 

consultorios, los cuales a su vez dependen del tiempo que demoren los técnicos refraccionistas 

de BPO Nicaragua en tomar las mediciones ópticas. Además, se observa una proporción de 

exámenes erróneos, los cuales se tienen que repetir, esto dificulta la eficiencia operativa y afecta 

la atención al cliente. Estos problemas generan pérdidas de ventas potenciales que pudo haber 

tenido la óptica. 

 

El propósito de esta investigación es analizar la relación entre los factores que afectan el 

tiempo de espera y la capacidad de respuesta del servicio en la óptica. Específicamente, se busca 

determinar cómo el tiempo de espera se relaciona con la disponibilidad de personal capacitado, 

el uso de sistemas de información y el tiempo de respuesta del servicio. 

 

La metodología empleada incluye una encuesta compuesta por 10 preguntas, basado en 

las variables de tiempo de espera, calidad y capacidad de respuesta del servicio, y dirigido al 
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personal de la óptica Augusta y del BPO (Business Process Outsourcing) ubicado en Managua, 

Nicaragua. Las dimensiones evaluadas incluyen tiempo en sala de espera, tiempo de atención y 

duración total del servicio, así como la capacitación del personal, el uso de sistemas de 

información y el tiempo de respuesta. 

 

La investigación justifica su relevancia teórica y práctica al utilizar teorías de análisis 

estratégico contemporáneo y del triángulo del servicio. La finalidad es ofrecer un servicio más 

productivo y eficiente a los pacientes de Stanton Optical Augusta, reduciendo los tiempos de 

espera y capitalizando mayores ventas. 

 
Ilustración 5 - El Triángulo del Servicio | Fuente: Karl Albrecht (1985) 

 

El documento está estructurado de la siguiente manera: primero se presenta el análisis 

del contexto actual de la empresa y los problemas identificados. Luego, se describe la 

metodología utilizada para la recolección y análisis de datos. A continuación, se discuten los 

resultados obtenidos y finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones para 

mejorar la eficiencia del servicio en Stanton Optical Augusta. 

 

En resumen, esta investigación aborda la relación entre el tiempo de espera y la capacidad 

de respuesta del servicio en Stanton Optical Augusta, destacando la importancia de la 

capacitación del personal, la mejor gestión de recursos y la optimización de los procesos para 

mejorar las ventas y a su vez la satisfacción del cliente. 
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2. Antecedentes y Contexto del Problema 

 

La tienda Stanton Optical Augusta fue en 2023 la tienda con mayor tráfico de pacientes 

de toda la empresa, registrando ventas netas (“Actual Net Sales”) por USD $4,063,878 (cuatro 

millones sesenta y tres mil ochocientos setenta y ocho) dólares de los Estados Unidos de América, 

y con 19,911 (diecinueve mil novecientos once) citas agendadas (“Actual Booked Total Appts”) 

para pacientes que resultaron en 11,683 (once mil seiscientos ochenta y tres) exámenes de vista 

(“Actual Exam Count”), segundo número más alto en exámenes, solo después de la tienda #34 

Stanton Optical Lubbock, con 224 exámenes adicionales. 

 

 
Ilustración 6- Reporte general de desempeño del 2023 de tiendas de Now Optics| Fuente: Reporte interno de Now 

Optics, LLC 

 

Sin embargo, en 2023,  la tienda Stanton Optical Augusta terminó 1.4% por debajo de su 

meta de ventas. En gran medida se debe a las oportunidades de mejora en su capacidad para 

brindar servicios a todo el tráfico que reciben (“Net Traffic”), ya que tuvieron un flujo de 56,654 

ingresos a la tienda y solo 11,683 exámenes de vista (“Exams”). En contraste, excedió su meta de 

exámenes de la vista en un 1.6%, lo cual denota una excelente oportunidad de mejorar la 

capacidad, y por ende alcanzar una mayor capitalización de ventas. 
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Ilustración 7 - Tabla resumen del 2023 del desempeño de tienda Stanton Optical Augusta | Fuente: Reporte interno de 

Now Optics, LLC 

 

Al cierre del período fiscal 6 (seis) de este año que va del 31 de Diciembre del 2023 al 29 

de Junio del 2024, Augusta ya no lidera en número de citas agendadas (“Actual Booked Total 

Appts”), de hecho bajó hasta el 3er lugar, lo cual podría ser un síntoma de la caída en satisfacción 

de sus clientes; y con respecto a los exámenes realizados (“Actual Exam Count”) bajó del 2do 

lugar al 3er lugar, efecto también asociado a la baja en preferencia de sus pacientes.  

 

 
Ilustración 8 - Reporte general de desempeño del primer semestre del 2024 de tiendas de Now Optics| Fuente: Reporte 

interno de Now Optics, LLC 
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Esto ha repercutido en ventas en un 17.7% por debajo de la meta. A pesar de liderar las 

ventas a nivel de toda la empresa, no ha alcanzado su total potencial. Si bien es cierto su tráfico 

neto (“Net Traffic”) ha disminuido en un 10% - comparado con el primer semestre del año 2023 

- sus resultados en manejos de tiempos, estrategias para retener a los potenciales clientes una 

vez que ingresas a la tienda y la eficacia del proceso de examinación de pacientes no es 

satisfactoria y empeoran la tendencia. Con solamente 5,695 exámenes realizados (“Exams”) de 

26,319 potenciales pacientes (“Net Traffic”) que han ingresado a la tienda hasta la fecha 

mencionada. 

 

 
 

 

 

 

 

 

Ilustración 9 - Tabla resumen del primer semestre del 2024 del desempeño de tienda Stanton Optical Augusta | 
Fuente: Reporte interno de Now Optics, LLC 

 

A nivel operativo, comparando el primer semestre del presente año 2024 con el primer 

semestre del pasado año 2023, Augusta no ha demostrado aún el rendimiento en capacidad 

esperado, al contrario, ha empeorado sus tiempos en el manejo de pacientes, es decir, durante 

el proceso de examinación de la vista; incrementando el tiempo promedio general de espera para 

iniciar la examinación (“Avg Store Wait Time”) en 6.18 minutos, el tiempo promedio de espera 

para el técnico o “Refraccionista” (“Avg Ref Wait Time”) ha subido 6.43 minutos y finalmente el 

tiempo promedio de examinación de la vista o “refracción” (“Avg Ref Time”) se ha elevado 5.07 

minutos en lo que va este año. 
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Ilustración 10 - Tabla resumen del primer semestre del 2023 de Métricas Clínicas de tienda Stanton Optical Augusta | 

Fuente: Reporte interno de Now Optics, LLC 

 

 
Ilustración 11 - Tabla resumen del primer semestre del 2024 de Métricas Clínicas de tienda Stanton Optical Augusta | 

Fuente: Reporte interno de Now Optics, LLC 

 

 

Opticall BPO ha compartido las metas de tiempos que se manejan para control de desempeño y 

son las siguientes: 

● Tiempo de espera en recepción: 3 minutos 

● Tiempo de Pre-Examen (“Pre-Check”): 5 minutos 

● Tiempo de espera para Examinación: 5 minutos 

● Tiempo de Examinación: 9.5 minutos 

○ Tiempo Total de Experiencia del Paciente: 22.5 minutos 

 

Es importante establecer que las ventas de Now Optics tiene dos principales temporadas 

altas. La primera va de la segunda semana del período fiscal de Enero hasta la última semana del 

período fiscal de Marzo de cada año, donde se registran el 26.57% de las ventas totales anuales 
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(“Net Sales”). La segunda va desde la primera semana del período fiscal de Julio hasta la última 

semana del mes fiscal de Agosto, donde se registran el 16.02% de las ventas anuales; tomando 

de referencia el comportamiento histórico, y más puntualmente los resultados del 2023 

(Ilustración #12). 

 

 
Ilustración 12 - Gráfico comparativo de Ventas Netas contra Tráfico de pacientes del año 2023 en las tiendas de Now 

Optics | Fuente: Reporte interno de Now Optics, LLC 

 

Por esta razón es que en esta investigación recalcamos que es imperativo analizar la 

capacidad operativa de las tiendas en general. Para lograr lo anterior, proponemos enfocarnos 

en una sola tienda, y así profundizar en el análisis de los datos, los resultados y las simulaciones, 

y determinar las recomendaciones oportunas que, en su efecto, pueden ayudar a replicar la 

misma intención de mejora continua y optimización en el resto de las tiendas hermanas que 

reúnan las mismas condiciones y parámetros operativos que la tienda seleccionada para este 

estudio. 

 

Recapitulando, la selección de esta sede fue en base a los resultados en venta y tráfico 

generados por esta tienda en 2023, y las tendencias hasta el período fiscal 6 de este año 2024, 

siendo la que más contribuye a las ventas netas, teniendo así también un costo de oportunidad 

alto asociado a la mejora y optimización del servicio a sus pacientes y ventas que deriven de este 

servicio.  
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Por otro lado, Opticall BPO en Nicaragua está centrando su enfoque en esta tienda en 

particular por su alto costo de oportunidad que representa para la empresa en general. Dicha 

oficina de soporte tiene una influencia significativa en los tiempos y capacidad en el proceso de 

examinación de pacientes para la tienda Augusta, ya que desde su sede en Managua, realiza los 

exámenes de vista de forma remota a los pacientes que están en los consultorios de la tienda. 

Esto se logra a través de un software desarrollado y patentado por Now Optics. 

 

Según los resultados obtenidos en la temporada alta del año 2024 (Ilustración #13), las 

métricas más afectadas por ineficiencias operativas en Augusta fueron:  Ventas (“Actual Net 

Sales”), las cuales terminaron $206,139 dólares americanos por debajo de la meta (“Sales Budget 

Variance”), es decir un 17.7% menos de lo proyectado;  y relacionado a esto, la Cantidad Neta de 

Clientes (“Actual Net Customers”) que resultó en apenas un 71.9% de los anticipados.  

 
Ilustración 13 - Reporte de Análisis de Métricas del primer trimestre 2024 para tienda Stanton Optical Augusta| 

Fuente: Reporte interno de Now Optics, LLC 
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Según estos resultados, existen claras áreas de oportunidad que pueden mejorar y 

optimizar. Es por eso por lo que estamos motivados a desarrollar esta investigación para 

profundizar en las posibles causas que llevan a esta tienda a no alcanzar punto óptimo de 

capacidad. De no hacer nada al respecto, las probabilidades de que la tienda continúe su 

tendencia a desmejorar son muy altas. 
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3. Objetivos  

3.1 Objetivo General  

Mejorar la capacidad de la tienda Stanton Optical Augusta, mediante la simulación del 

proceso de examinación de la vista a pacientes bajo las condiciones actuales, con el fin de que se 

encuentren las áreas de oportunidad en temas de recursos de personal y/o tecnología; 

definiendo así las recomendaciones que contribuyan a la optimización del proceso. 

 

 

3.2 Objetivos Específicos  

● Analizar la base de datos históricos de la tienda Stanton Optical Augusta, aplicando la 

teoría de los sistemas, obteniendo así las variables necesarias para la simulación del 

sistema. 

● Simular la atención al tráfico de pacientes que llegan a la tienda Stanton Optical Augusta 

en términos de capacidad, por medio del programa de simulación Arena, obteniendo así 

las medidas de desempeño del sistema de servicio a los pacientes, resultado de la 

capacidad actual de la tienda. 

● Proponer acciones de mejora inmediata, a mediano y largo plazo, por medio de la 

comparación de resultados de los diferentes modelos simulados, con la finalidad de que 

se mejore la capacidad de la tienda Stanton Optical Augusta. 
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4. Pregunta de Investigación 

¿Tiene la tienda Stanton Optical Augusta la capacidad operativa suficiente para superar 

las deficiencias en los tiempos de atención al volumen de pacientes que recibe actualmente? 

 

¿Cómo se puede mejorar la capacidad operativa de la tienda Stanton Optical Augusta para 

atender de manera eficiente y efectiva a sus pacientes durante el proceso de examinación de la 

vista? 

 

¿Es posible implementar y obtener los resultados óptimos de un plan de mejora de 

capacidad en la tienda Stanton Optical Augusta antes de que inicie la primera temporada alta del 

próximo año 2025? 
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5. Justificación 

La presente investigación se centra en el análisis de la capacidad operativa de Stanton 

Optical Augusta, frente al volumen de pacientes recibidos en el primer trimestre fiscal del 

corriente año 2024. Esta iniciativa se justifica por diversas razones que abordan tanto la 

conveniencia como la relevancia social de este estudio. 

 

En primer lugar, resulta evidente la conveniencia de abordar este tema en el contexto 

actual. El aumento proyectado en la demanda de atención optométrica plantea un desafío 

operativo significativo para Stanton Optical, que debe ser abordado con prontitud. De no hacerlo, 

existe el riesgo de que la capacidad actual no sea suficiente para atender eficientemente a todos 

los pacientes, lo que podría derivar en largos tiempos de espera y una disminución en la calidad 

del servicio. 

 

También desde una perspectiva social, esta investigación adquiere una relevancia 

especial. La calidad de la atención optométrica es fundamental para la salud visual y el bienestar 

de la comunidad de Augusta, Georgia, y sus alrededores. Un análisis exhaustivo de la capacidad 

operativa de Stanton Optical no solo garantizará una mejor experiencia para los pacientes, sino 

que también contribuirá a mejorar su salud visual y su calidad de vida en general. 

 

Por otro lado, las implicaciones prácticas de este estudio son evidentes. Identificar las 

áreas de oportunidad en términos de recursos humanos, tecnológicos y procesos operativos 

permitirá a Stanton Optical mejorar su eficiencia y calidad de servicio. Esto se traducirá en 

tiempos de espera más cortos, una mayor satisfacción del cliente y, en última instancia, un 

impacto positivo en su reputación y rentabilidad. 

 

Al mismo tiempo es crucial destacar la importancia de abordar este problema en el 

contexto actual. El incremento proyectado de pacientes no es un fenómeno temporal, sino una 

tendencia que probablemente continuará en el futuro. Por lo tanto, es fundamental que Stanton 
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Optical tome medidas ahora para adaptarse a esta nueva realidad y garantizar su viabilidad a 

largo plazo en el mercado. 

 

Por último, esta investigación ofrece una aportación innovadora al campo de la gestión 

de operaciones en el sector de la salud visual. La propuesta de utilizar técnicas de simulación, 

análisis estadístico y análisis de causa-raíz para abordar el problema de capacidad operativa 

representa un enfoque moderno y eficaz para resolver desafíos operativos complejos. Este nuevo 

enfoque y estrategia de análisis posiciona al BPO en Nicaragua como un recurso innovador y 

propositivo ante los retos que enfrentan las tiendas a las que brinda servicios. 
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6. Viabilidad, Deficiencias y Consecuencias 

La viabilidad de este proyecto se basa en varios factores. En primer lugar, la disponibilidad 

y accesibilidad de la base de datos de la tienda Stanton Optical Augusta son fundamentales. Esta 

base de datos debe contener información detallada sobre el flujo de pacientes, tiempos de 

espera, capacidad de atención, entre otros datos relevantes. Además, la capacidad de nosotros 

como investigadores tendrá que ser capaz de analizar esta base de datos, con el objetivo de poder 

identificar las variables que tengan la mayor relevancia para nuestra investigación. 

 

Por otro lado, la viabilidad dependerá de los costos que puedan incurrir en contratación 

de personal, capacitaciones, mejoras en los sistemas remotos y otros elementos que se 

consideren para una mejora o para una nueva implementación, todo esto dependerá de las 

oportunidades de mejoras encontradas en el análisis de las salidas de la simulación que se 

realizará en el software Arena. También es importante analizar los tiempos de implementación, 

los cuales tendrán que ser no más de un año, debido a que se tiene previsto que estos cambios 

sean aprovechables para el siguiente pico de ventas de la clínica. 

 

Una de las principales deficiencias potenciales podría surgir de la calidad de los datos 

disponibles en la base de datos de la tienda. Si los datos son incompletos, inexactos o están mal 

estructurados, la precisión de la simulación se verá comprometida y las conclusiones del estudio 

podrían ser sesgadas o poco confiables. Además, la falta de experiencia previa en el uso del 

software Arena podría dificultar la configuración adecuada del modelo de simulación y la 

interpretación de los resultados obtenidos. 

 

Otras deficiencias podrían incluir limitaciones para hacer visitas presenciales a la clínica, 

debido a que este se encuentra fuera del país desde donde estamos realizando la investigación. 

Esto podría llegar a ser un obstáculo para el entendimiento real de la situación, por ende nos 

tendremos que fiar en la información obtenida mediante la exploración en la base de datos de la 

empresa. 
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Las consecuencias de este estudio pueden ser variadas y significativas. Si las acciones de 

mejora propuestas se implementan con éxito, se espera una mejora sustancial en la eficiencia 

operativa de la tienda Stanton Optical Augusta. Esto se traduciría en una reducción de los tiempos 

de espera para los pacientes, una optimización de los recursos disponibles y una mayor 

satisfacción del cliente. 

 

Sin embargo, si las acciones de mejora no se implementan adecuadamente o si no se 

abordan todas las deficiencias identificadas, las consecuencias podrían ser negativas. Podría 

haber una falta de mejoras significativas en el servicio, lo que podría resultar en una disminución 

de la satisfacción del cliente y una posible pérdida de clientes. Además, si las causas subyacentes 

de las deficiencias no se abordan de manera efectiva, podrían persistir problemas operativos que 

afecten la reputación y la rentabilidad de la tienda a largo plazo. 

 

Tras realizar un ejercicio de estimación de la pérdida monetaria en Ventas que 

experimentó la tienda Augusta (Ilustración #14), solamente en el primer trimestre del presente 

año, se observó que el costo de oportunidad se calculó en $284,782.49 (dólares de los Estados 

Unidos de América), proporcional al 28.06% de pacientes perdidos en este periodo. Esto puede 

dar indicios claros de lo que ocurriría a nivel económica si no se aplican medidas. 

 

 
Ilustración 14 - Tabla de cálculo de resultados del primer trimestre del 2024 para tienda Stanton Optical Augusta| 

Fuente: Autoría propia. 
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7. Marco Teórico 

El marco teórico es fundamental para comprender los fundamentos conceptuales y 

metodológicos que guían el estudio. Este marco proporciona el contexto necesario para abordar 

los objetivos específicos del proyecto y establecer una base sólida para el análisis y la 

interpretación de los resultados. 

 

7.1 Marco referencial  

Reveco, C., Weber, R. (año 2011), en su artículo “Gestión de capacidad en el servicio de 

urgencia en un hospital público” de la Revista Ingeniería de Sistemas, 15, identificó que la 

saturación, elevados tiempos de espera, y cargas horarias de trabajo desbalanceadas son 

problemas comunes en la mayoría de los hospitales públicos de Chile. A través de este trabajo se 

buscó mejorar el flujo de pacientes en el servicio de urgencia de un hospital pediátrico por medio 

de la gestión y programación de capacidad del personal asistencial. Se identificaron dos etapas 

principales: en la primera, se estimó la demanda diaria del servicio de urgencia del hospital. La 

segunda parte requirió determinar los niveles de personal óptimos para todo tipo de 

trabajadores asistenciales necesitados en el servicio. Para esto se propuso una estructura de 

turnos médicos, enfermeras y paramédicos óptima basada en programación lineal y con la 

información que se posee de la demanda futura. Los sistemas propuestos fueron implementados 

en un hospital público donde mostraron excelentes resultados. 

 

Uno de los aspectos más relevantes que destaca en el análisis es la necesidad imperante 

de una gestión eficiente de los recursos hospitalarios, especialmente en el contexto de un servicio 

de urgencia. La capacidad de planificación y programación adecuada de estos recursos no solo 

garantiza una atención de calidad a los pacientes, sino que también puede salvar vidas al asegurar 

que se cuente con el personal y los materiales necesarios en momentos críticos.  

 

Además, la optimización de la capacidad no sólo implica evitar la escasez de recursos, sino 

también evitar el exceso, lo que podría generar costos innecesarios para el hospital. La 

combinación de modelos de predicción de la demanda y técnicas de optimización brinda 
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herramientas poderosas para abordar esta compleja tarea, permitiendo anticipar necesidades y 

asignar recursos de manera óptima. En última instancia, una gestión eficaz de la capacidad en los 

servicios de salud no solo mejora la eficiencia operativa de los hospitales, sino que también tiene 

un impacto directo en la experiencia y el bienestar de los pacientes atendidos. 

 

 Robles Albán (2022) investigó la relación entre el tiempo de espera y la capacidad de 

respuesta del servicio en Óptica Andrea Lens, utilizando un enfoque cuantitativo y un diseño no 

experimental de corte transversal. Los hallazgos revelaron insatisfacción significativa entre los 

pacientes debido a tiempos de espera prolongados, y más de la mitad percibieron un servicio 

deficiente tanto en consulta como en la entrega de productos. Además, se concluyó que no existe 

una relación estadísticamente significativa entre el tiempo de espera y la capacidad de respuesta 

del servicio, lo que implica que otros factores podrían estar influenciando la percepción del 

servicio por parte de los pacientes. 

 

Esta investigación es relevante para el estudio en Stanton Optical Augusta, ya que subraya 

la importancia de considerar no solo los tiempos de espera y la capacidad de respuesta del 

servicio como indicadores de la calidad del servicio y la satisfacción del cliente, sino también otros 

elementos que pueden afectar la percepción del servicio. Por lo tanto, la optimización de 

recursos humanos y sistemas tecnológicos en Stanton Optical debería abordarse de manera 

integral, tomando en cuenta la calidad del servicio, la eficiencia operativa, y la satisfacción del 

cliente. 

 

En la búsqueda de fortalecer los antecedentes investigados, este trabajo se propuso 

implementar el enfoque teórico con la teoría de análisis estratégico contemporáneo de Grant 

(1996). Esta teoría se basa en una mirada de análisis sobre el entorno sectorial, es decir, analizar 

a los competidores, clientes y proveedores, de esta manera tomar acciones estratégicas que 

lleven a la empresa a la consecución de sus objetivos en base a sus recursos y capacidades.  
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La teoría de Grant ayudó a trabajar el tiempo de espera del servicio en la  Óptica Andrea 

Lens ya que tras analizar a su competencia se pudo conocer una debilidad en el tiempo de espera 

del servicio la cual se traduce en una necesidad insatisfecha y una oportunidad para esta óptica, 

dicha oportunidad se podría abordar mediante un sistema de servicio, como un software capaz 

de programar citas, es decir un programa capaz de pactar las citas con un horario coordinado 

previamente con el cliente según disponibilidad de manera que cuando el cliente llega a la óptica 

no tenga que esperar sino que sea atendido inmediatamente, haciendo de esta manera la 

atención más eficaz. 

 

El análisis y la optimización de los procesos en el sector de la salud han sido objeto de 

atención creciente, particularmente en entornos de urgencias y hospitalización, donde la 

eficiencia y la calidad de la atención son críticas. En este contexto, la simulación se ha destacado 

como una herramienta poderosa para modelar sistemas complejos y evaluar diferentes 

estrategias de gestión de recursos. Numerosos estudios han demostrado el valor de la simulación 

en la identificación de cuellos de botella, la reducción de los tiempos de espera y la mejora 

general de la eficiencia operativa en hospitales y centros de atención médica. 

 

La herramienta de simulación “Arena” ha sido ampliamente utilizada en el sector de la 

salud para diseñar modelos que representan con precisión los flujos de pacientes, la distribución 

del personal y otros aspectos relevantes de los procesos de atención médica. Esta plataforma 

ofrece capacidades avanzadas para la construcción de modelos, la ejecución de simulaciones y el 

análisis de resultados, lo que la convierte en una opción popular para investigadores y 

profesionales de la salud interesados en mejorar la gestión de recursos en sus organizaciones. 

 

Pantoja Rojas, L. M., & Garavito Herrera, L. A. (2008) trabajaron en esta línea de 

investigación, centrándose en el análisis del proceso de urgencias y hospitalización en el CAMI 

Diana Tubay. El objetivo principal es utilizar un modelo de simulación desarrollado en Arena 10.0 

para identificar áreas de mejora en el flujo de pacientes, la asignación del personal y la utilización 

de recursos en el centro. A través de la simulación de diversos escenarios y estrategias de gestión, 
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se busca optimizar la distribución del recurso humano para mejorar la eficiencia y la calidad de 

la atención en el CAMI Diana Tubay. Al aplicar este enfoque en el contexto específico del CAMI 

Diana Tubay, se generaron recomendaciones prácticas y fundamentadas que proponen 

contribuir a mejorar la atención médica ofrecida en este centro y, potencialmente, en otros 

similares. 

 

Palomino (2021) anunció que en la investigación realizada buscó conocer la relación 

existente entre el tiempo de espera y la calidad de atención en un centro de salud del Callao, 

2020. Palomino trabajó con una muestra de 120 pacientes; aplicó el muestreo no probabilístico 

por conveniencia. El instrumento aplicado fue la ficha técnica. Los resultados que obtuvo refieren 

que las variables poseen una correlación de 648 según Rho de Spearman, esto quiere decir que 

la relación es de carácter positivo moderado, con una significancia de 0.00, por lo cual se rechaza 

la hipótesis nula y por ende se acepta la hipótesis alterna. 

 

Niola (2021) delimitó la relación entre la variable satisfacción del usuario y el tiempo de 

espera en los servicios de emergencia del Hospital Los Ceibos 2021. La población del trabajo 

estuvo conformada por pacientes externos que se trataban en el centro de salud mencionado en 

un lapso de 30 días, con lo cual se obtuvo un total de 1,600 personas asistentes al área de 

emergencia. Se aplicó como instrumento la ficha de observación a la muestra que fue de 90 

pacientes. Se concluyó que existe una evidente relación directa entre las variables mencionadas. 

 

Saltos (2020) buscó determinar la influencia que tiene la calidad total en el tiempo de 

espera de la atención en el área de emergencia del Hospital Martin Icaza de Badahoyo, 2019. La 

población para este estudio se constituyó de pacientes que se atienden en el área de emergencia 

en el Hospital ya mencionado en el primer cuatrimestre del año 2019. Fue así como la muestra 

dio un total de 202 pacientes del hospital. La conclusión que se alcanzó fue que se aceptó la 

hipótesis nula la cual refiere a la existencia de una influencia relevante inversa entre las variables 

en el área de emergencia del hospital de estudio. Además se rechazó la hipótesis general ya que 
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las dimensiones de la variable calidad total no evidenciaron correlación con respecto a las 

dimensiones de la variable tiempo de espera. 

 

Reyes y Panta (2018) investigó la calidad de atención captada por los pacientes que son 

atendidos mediante consulta externa en el hospital Andrés Araujo Moran, Tumbes 2018. La 

población fue de 180 pacientes de los cuales se tomó una muestra de 73 pacientes a los que se 

les realizó una encuesta con el modelo de SERVQUAL en el momento que acudían al hospital por 

su cita programada para su atención. Se logró conocer que un porcentaje de 60.7% indicaron 

encontrarse satisfechos con la atención desde su punto de vista mientras que un 39.3% indicaron 

insatisfacción. Con referencia a los porcentajes de las dimensiones de la variable calidad se pudo 

observar que un 53.42% mostró estar insatisfecho con la capacidad de respuesta. La 

insatisfacción se enfocó en la atención en la caja y el tiempo de espera en el área de admisión. 

 

Tello y Valera (2018) comunicaron la relación que existe entre el nivel de satisfacción y el 

tiempo de espera del usuario en la farmacia del Hospital II EsSalud en Cajamarca 2018. Contó con 

una población de 29,919 pacientes de los cuales se tomó una muestra de 379 personas a las que 

se les aplicó un cuestionario conformado de 20 preguntas. Como resultado se obtuvo una 

relación indirecta con lo cual se concluye que, al acelerar los tiempos de espera, la satisfacción 

disminuye en la entrega de medicamentos hacia los pacientes. 

 

Briceño (2018) acotó la influencia del tiempo de espera en la satisfacción del paciente 

externo en el curso de atención en el consultorio del hospital San Bartolomé. La población 

considerada fue de 150 pacientes los cuales fueron elegidos mediante un proceso no 

probabilístico. Se aplicó un cuestionario tipo Likert con el modelo SERVQUAL, con lo cual se pudo 

determinar el nivel de satisfacción del paciente. Se pudo evidenciar como resultado que un 77% 

de los usuarios siente satisfacción recibida en el consultorio, y un 23% se encuentra insatisfecho. 

 

Angga et al. (2018) propuso conocer el nivel de influencia entre el tiempo de espera para 

la entrega de la medicina y el grado de satisfacción en el usuario en la farmacia de un hospital de 
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Bandung. La toma de datos se dio a través de un cuestionario transversal y una hoja de 

observación en el primer cuatrimestre del 2017 donde se aplicó a 302 pacientes. En el análisis de 

resultados se puede notar que la calidad del servicio y el tiempo de espera tienen una 

consecuencia positiva y significativa en la satisfacción del usuario. Se pudo concluir que el modelo 

de ruta no fue el propicio ya que se encontró que, a pesar de la lentitud en la atención de la 

farmacia, el tiempo de espera tenía una connotación positiva en el nivel de satisfacción del 

usuario. 

 

Worlitz et al. (2020) averiguaron acerca de la percepción actual que tienen los 

consumidores sobre el tiempo de espera percibido y la satisfacción que les causa mediante una 

investigación literaria. La investigación se llevó a cabo con la búsqueda y revisión de 152 

publicaciones del tiempo de espera como percepción de los estudiantes. Se encontró que el 

principal inconveniente con referencia al tiempo de espera se daba en el tiempo previo a la 

atención, además un porcentaje muy alto de los estudios se realizaron en centros de salud con 

el cuestionario como instrumento. 

 

Ting et al. (2019) orientaron el trabajo a conocer una perspectiva para reducir la 

insatisfacción y las malas impresiones, el estudio busca abordar cuán importante es el servicio 

previo a la atención en una realidad que descuida mucho ese aspecto y se propone un modelo 

de restauración de la atención previa al servicio, se busca influir psicológicamente para que las 

personas sean más tolerantes con el tiempo de espera mediante el método de valoración 

contingente. En la aplicación del método a la población los cuales son un grupo de jóvenes se 

notó que había disposición en el tiempo de espera. Se concluyó entonces que el programa de 

restauración de la atención tangible fue más eficiente que los de restauración de servicios con 

enfoque psicológico, ya que los clientes estaban dispuestos a esperar diez minutos adicionales. 

 

Zhenzhen y Calvin (2018) estudiaron la relación entre los tiempos de espera en la espera 

previa a la atención, la sala de atención y la percepción total del tiempo de espera, para saber 

qué efecto tiene en la satisfacción de los usuarios. El estudio fue de carácter transversal, se aplicó 
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como instrumento una encuesta a los pacientes del área de endocrinología en un hospital de 

China. Como resultados se obtuvo insatisfacción con respecto al tiempo de espera real sobre 

todo en aquellos pacientes que sentían que el trato del hospital no era el mejor. Por ello se 

recomienda que a la par de buscar mejorar el tiempo de espera se realice un esfuerzo en mejorar 

el trato de atención a los pacientes en sala de espera brindándoles información concisa sobre lo 

que ellos quieren de manera que la espera se haga más amena. 

 

Clare et al. (2020) se propusieron estimar el tiempo de espera de los usuarios para ser 

atendidos a través datos clínicos en los hospitales canadienses. La investigación se realizó 

mediante un diseño de Auditoria gráfica retrospectiva en 22 clínicas canadienses repartidas en 

siete provincias y un territorio. Se concluyó que fue el primer estudio que aborda la problemática 

del tiempo de espera que transcurre entre la derivación de un médico para la atención y la 

atención del especialista, por lo tanto, quedaron sentadas bases para que los responsables de la 

gestión puedan tomar cartas en el asunto desarrollando políticas para mejorar este aspecto de 

la atención dejado de lado en gran proporción. 

 

Onyinye et al. (2021) dieron a conocer las áreas del proceso de atención que disminuyen 

la productividad incrementando así los tiempos de espera en los centros de salud para que 

puedan ser abordadas. El carácter de la investigación es transversal, la investigación se realiza a 

través de un seguimiento y observación de los procesos que debe realizar un paciente desde que 

llega al hospital y el tiempo que transcurre en cada uno de ellos hasta que es atendido por el 

especialista. Como conclusión se determinó que el largo tiempo de espera de los pacientes ocurre 

por una deficiencia en el tiempo de atención del área de registros, de esta manera al mejorar el 

servicio en dicha área se logrará un menor tiempo de espera que desemboque en mayor 

satisfacción del usuario. 

 

Altema et al. (2020) tuvieron como objetivo estudiar las causas de los tiempos 

prolongados de espera en la atención médica de consulta externa, para proponer alternativas de 

solución que reduzcan los tiempos de espera a futuro. Los pacientes de estudio fueron recibidos 
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y se les aplicaba un cuestionario elaborado donde se apuntaba el tiempo de llegada, el tiempo 

que tenían que esperar en cada zona previa a la evaluación con el médico, de esta manera se 

identificaban las zonas de congestión. Con los resultados obtenidos se implementó un programa 

para reducir el tiempo de espera en los hospitales llamado PDSA. Posterior a la aplicación del 

programa se aplicó el mismo cuestionario durante tres meses y se pudieron evidenciar mejoras 

significativas en los resultados. Se llegó a la conclusión entonces de que la aplicación del 

programa en el área de triaje resultó beneficiosos para el hospital ya que se observó un 

incremento en el flujo de pacientes y esto como consecuencia de una mejora en la satisfacción. 

 

Lekhawichi et al. (2021) se plantearon la relación entre calidad de servicio y tiempo de 

espera y su impacto en la satisfacción. Se utilizaron encuestas para la medición, aplicándose un 

total de 340 así como también se aplicó el modelo de ecuaciones mínimas parciales, se encontró 

además que existe un determinante entre la calidad del servicio ofrecido y la satisfacción, el cual 

es el tiempo de espera, la manera en que se aborde este aspecto, determinará si el vínculo entre 

las variables mencionadas será positivo o negativo, con lo que se obtuvo que la reducción del 

tiempo de espera en los servicios mejoró la satisfacción del usuario. 

 

Naaz y Mohamed (2019) centraron la investigación en conocer los servicios que ofrecen 

los centros de salud AYUSH para identificar las áreas menos productivas que generan demoras y 

de esta manera brindar alternativas de solución. El estudio fue de tiempo-movimiento se utilizó 

como población 100 pacientes del hospital mencionado, la duración del estudio fue de 15 días, 

los datos se trabajaron mediante entrevistas y TMS. Se pudo conocer finalmente que el tiempo 

en promedio que le tomaba a un paciente en atenderse fue de dos horas, donde la mayor demora 

se daba en el área de consulta previa a la atención con aproximadamente una hora, el tiempo de 

atención con el especialista fue de tres minutos y el tiempo en farmacia fue de quince minutos 

aproximadamente. Es así que se evidencio la insatisfacción del paciente con el centro de salud, 

en especial con las áreas que tardaban más en ofrecer el servicio. 
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Shaw et al. (2018) buscaron conocer la relación entre el porcentaje de asistencia al centro 

de salud y el tiempo de espera. Se trabajó con aquellos participantes que cumplieron con los 

parámetros de inclusión, a los cuales se les aplicó la prueba t de Welch y la regresión lineal. Se 

obtuvo que el tiempo de espera promedio fue entre 32 y 47 días en donde se denoto que los 

pacientes que conseguían cita posterior a los 37 días presentaban un alto porcentaje de 

inasistencias, así mismo mientras más se tardaba el paciente en recibir su cita menos probable 

era que asistiera. Con lo cual el tiempo de espera influyó significativamente en el porcentaje de 

asistencias a la cita en el centro de salud. 

 

Abdulrahman et al. (2018) exploraron sobre porque el tiempo de espera en el área de 

emergencias no solo resulta un inconveniente sin resolver para los países en vías de desarrollo, 

sino que también para aquellos países desarrollados y cómo afecta en la satisfacción del 

beneficiario. Se realizó un estudio transversal con una población de 528 pacientes en el área de 

urgencias durante todo el mes de febrero, en un centro de salud en Arabia Saudí. Se tuvo que el 

30% de los pacientes que llegaban al área de urgencias debía de esperar aproximadamente una 

hora para poder ser atendidos, así mismo el 19% calificó con uno el servicio, en una escala de 

uno al diez. Es así que el tiempo de espera es un factor pendiente y necesario de abordar en el 

hospital. 

 

Ballesteros (2016) indagó cómo identificar el tiempo de espera que transcurre desde que 

un paciente aparta su cita hasta que es atendido por el especialista, considerando el contexto en 

el que se desenvuelve, es decir su condición socioeconómica y la cobertura de salud que posee. 

Se trabajó con un enfoque cuantitativo a través del modelo de encuesta del Observatorio de la 

Deuda Social Argentina de la Universidad Católica Argentina. Se encontró como resultado del 

análisis estratificado en condición socioeconómica, zona de residencia y tipo de cobertura de 

salud que, las personas que tenían una condición económica baja, las que vivían en una zona 

pobre y los que tenían un seguro de atención público, tenían la peor atención posible, es decir el 

tiempo de espera que debían tolerar para ser atendidos por un médico era el mayor de todos en 

los centros de salud de Argentina. 
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Sanober (2018) quisieron conocer en qué medida los pacientes desearían contar con 

tecnología de seguimiento del tiempo de atención en la zona de emergencias. Se trabajó con una 

población de 375 pacientes a los que se les realizó una encuesta que comenzó en marzo y duró 

cinco meses, en dicha encuesta se buscó conocer sus preferencias respecto a una pantalla que 

indicara el tiempo de espera. Se pudo apreciar que el 63%, estaba de acuerdo con la colocación 

de la pantalla y que el 21% prefería que no se colocara nada, el porcentaje restante se abstuvo 

de opinar. De este modo el estudio concluyó que una proporción alta de pacientes prefiere un 

centro de salud con pantalla de control de tiempo en la sala de espera de los pacientes que se 

encuentran en el área de emergencias. 

 

Rasheedat et al. (2020) buscaron conocer la relación entre los resultados de las encuestas 

de los pacientes y el rendimiento de los médicos del centro de salud. El estudio se enfocó en 

cirujanos de columna vertebral para lo cual se requirió acceso a base datos para la revisión de 

métricas de los tiempos de espera en cada fase de atención y todos sus indicadores de 

evaluación. Se utilizaron las pruebas de Kruskal-Wallis y la regresión de modelos mixtos en la 

búsqueda de conocer sobre la satisfacción del usuario a nivel global, acceso y comunicación. Se 

obtuvo como resultados que el tiempo promedio que los pacientes pasaban en la clínica fue entre 

85 y 25 minutos, así mismo se pudo notar que mientras más demoraba en la atención un médico 

deficiente más puntuación se le asignaba en los tres niveles, se entiende entonces que el excesivo 

tiempo de espera en la sala de espera se traduce como una mala experiencia de atención para el 

paciente. 

 

García et al. (2019) investigaron sobre la relación entre el tiempo de atención en el área 

de enfermería y la calidad de la atención. Se llevó a cabo un estudio correlacional ejecutado en 

once zonas de terapias intensivas a través de profesionales de la carrera de enfermería, el tiempo 

de cuidados se realizó mediante herramientas de gestión, se encontró que el promedio de 

tiempo de atención fue el adecuado para el centro de salud sin embargo los centros de salud de 

Brasil presentaban un menor tiempo. Finalmente, se en el trabajo de investigación se evidencia 



38 
 

 

que el tiempo de atención de las enfermeras en el área de enfermería tienen significancia en la 

calidad de atención del centro de salud. 

 

Soares y Ferreira (2018) quisieron conocer e identificar los factores que influyen en el 

tiempo previo a la atención de los pacientes con IAM en la zona de emergencias. La población de 

estudio fue de 412 pacientes ingresados en emergencias durante todo el año 2014 de los cuales 

se estudió su historia clínica, el estudio fue de carácter cuantitativo y correlacional. Se pudo 

conocer que el tiempo previo a la atención en promedio fue de una hora con cuarenta minutos. 

Es así que se encontraron que las enfermedades con las que llega el paciente al área de urgencias, 

así como la edad son indicadores determinantes en el tiempo previo a la atención. 

 

Fajardo et al. (2018) enfocaron el estudio en conocer la percepción de la calidad de los 

servicios que brindan las ópticas. Se trabajó con una investigación no experimental de corte 

transversal de diseño secuencial exploratorio, la población bajo evaluación fue de 383 clientes 

de las ópticas ubicadas en Bogotá. Pudiéndose concluir que existen factores determinantes para 

la elección de las ópticas por parte de los clientes, los cuales fueron la apertura al diálogo con el 

profesional, la trasmisión de confianza, el seguimiento que se le da al cliente y la prontitud de la 

atención. Finalmente, se encontró que cuando el tiempo de atención toma entre 15 a 25 minutos 

sin considerar el tiempo previo a la consulta, se considera un tiempo adecuado para el usuario. 

 

Shakeerah et al. (2020) pretendieron conocer la influencia de la capacidad de respuesta 

y la fiabilidad en la capacidad de complacencia del cliente en el país de Malasia. Se trabajó con 

los clientes a los cuales se les aplicó la encuesta como instrumento, además se utilizó el programa 

SPSS para constatar la confiabilidad. Se llegó a la conclusión de que existen lazos positivos que 

unen a los clientes con los servicios brindados ya que existe una capacidad de respuesta pronta, 

así como también un alto índice de fiabilidad en el servicio. 

 

Ngaliman et al. (2019) indagaron cómo detectar el efecto existente entre la capacidad de 

respuesta y la credibilidad en la satisfacción del consumidor. El estudio se trabajó con el muestreo 
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accidental, se acordó trabajar con 70 encuestados los cuales fueron determinados mediante la 

proporción binomial. Para analizar la data se utilizó el SEM. Mediante el estudio se pudo dar a 

conocer que la capacidad de respuesta tiene una relación directa con la satisfacción del 

consumidor, al igual que la confiabilidad. 

 

Oduwusi (2018) buscó conocer la relación entre la capacitación y desarrollo del personal 

en el rendimiento de la empresa. Mediante la revisión de investigaciones previas se pudo conocer 

que existe un alto índice estadístico de significancia por lo cual existe una relación directamente 

proporcional. Se propone que para la mejoría de esta relación entre las variables se agrupe una 

cantidad mayor de personal en cada capacitación brindada por la empresa. Una manera de 

lograrlo sería colocando incentivos que motiven la participación. 

 

Al-Mzary et al. (2018) buscaron brindar conocimiento mediante la investigación de la 

influencia de capacitar a los operarios de alto mando y los operarios de área de administración 

en su rendimiento en el centro de trabajo. El presente trabajo desarrolló la investigación en una 

pyme ubicada en Malasia. Los resultados mostraron que existe una necesidad de capacitación 

por parte de los operarios de rango mediano, también se encontraron parámetros de inclusión 

para la asistencia a las capacitaciones de los operarios. Se pudo conocer que hay un 

comportamiento de proporción directa entre los empleados correctamente capacitados y su 

rendimiento en la empresa. 

 

Dos santos et al. (2018) lograron dar a conocer el tiempo de la capacidad de respuesta del 

área de emergencias en los centros de salud. Se da a conocer que en Investigaciones previas han 

realizado simulaciones de carácter heurístico. La variable se trabajó como indicador de la calidad 

de los servicios brindados en los centros de salud, es así que se evaluó mediante estadística 

descriptiva. Se trabajaron modelos de simulación de escenario para la disminución del tiempo de 

respuesta. Se obtuvo que los países desarrollados tenían un tiempo de capacidad de respuesta 

óptimo ante la necesidad de sus pacientes. 
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Por otro lado, el enfoque conceptual determinado por la variable tiempo de espera 

estuvo definido por Caycho (2019), quién determinó que el tiempo de espera representa una 

barrera de acceso a la atención debido a que este se produce en las colas de espera las cuales se 

forman como consecuencia de una cantidad considerable de personas que buscar ser atendidas.  

 

Así mismo, Gavilán y García (2009) dieron a conocer que el tiempo de espera tiene una 

relación estrecha con la expectativa del usuario. Es decir, si para el cliente el bien o servicio que 

desea adquirir tiene un alto valor, entonces será más tolerante a un tiempo de espera largo, con 

lo cual la espera será menos desgastante. Aun así, si el tiempo percibido de espera resulta muy 

superior al tiempo de espera real entonces el cliente se llevará una mala experiencia. 

 

De la misma manera EsSalud (2013) conceptuó al tiempo de espera como el lapso que un 

paciente tiene que esperar para que sea atendido por el personal médico, donde existe un 

compromiso por mejorar los tiempos de atención. Además, Donabedian (1984) refirió qué es el 

intervalo de tiempo que tarda el usuario en ser atendido, este periodo depende del profesional 

en aspectos como la organización de su agenda para la atención del paciente la cual se puede ver 

afectada por interrupciones. También depende del procedimiento y su buena o mala 

planificación. Establece también que el tiempo de espera se desarrollará en base a tres 

dimensiones: siendo la primera el Tiempo en sala de espera, Tiempo de atención y la Duración 

total del servicio. 

 

Por otro lado, el enfoque conceptual determinado por la capacidad de respuesta del 

servicio estuvo definido según la Organización Internacional para la Estandarización – ISO (2015), 

quien afirmó que es el nivel de servicio de los colaboradores de una determinada empresa que 

ofrecen a los usuarios con la finalidad de satisfacer todas sus necesidades de la mejor manera 

posible.  

 

Demuner (2018) refirió al nivel de preparación que se tiene para abordar al usuario. 

Mientras más demore en obtener lo que desea el cliente, más mala será la percepción del 
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usuario. Define también su dimensionamiento en: Personal capacitado, Sistema de información 

y Tiempo de respuesta. 

 

Finalmente, para darle más rigor a la presente investigación se trabajó con la teoría del 

triángulo del servicio. Karl Albrecht (1985) explicó que la importancia de la teoría radica en la 

concepción del servicio como un todo, conformado por partes los cuales involucran tres 

elementos: (1) estrategia del servicio, (2) personal de contacto con el cliente y, (3) sistema del 

servicio. El funcionamiento óptimo de los elementos logra una atención ideal que se traduce en 

un usuario satisfecho en base a sus necesidades (Porter, 2012).  

 

El primer elemento fue la estrategia del servicio; las estrategias de cada empresa resultan 

ser diferentes ya que estas deben moldearse en base a su misión y visión, de esta manera se logra 

alcanzar los objetivos a la par que se le otorga al usuario lo que realmente quiere. Como segundo 

elemento está el personal que brinda el servicio al cliente, representa la carta de presentación 

de una empresa, el cliente asocia el tipo de atención del personal de primera línea con la atención 

que le podría brindar cualquier colaborador dentro de la empresa ya sea de personal de alto 

mando, medio o personal de atención directa.  

 

Es por esta razón que las empresas deben mantener a su fuerza de trabajo en constante 

capacitación. El tercer elemento es el sistema de servicio, el cual está constituido por toda la 

parte no humana que forma parte de la empresa, es decir la tecnología, la infraestructura, los 

procesos y procedimientos que deben apuntar a un funcionamiento óptimo, de esta manera se 

logra generar una experiencia de impacto en el servicio. Estos tres elementos convergen en el 

factor fundamental para la existencia de la empresa el cual es el cliente, sobre el cual se tiene 

que hacer los estudios respectivos para conocerlo a detalle y alcanzar sus expectativas mediante 

el producto o servicio.  

 

Mediante el conocimiento y la aplicación de esta teoría, la tienda Stanton Optical podría 

mejorar la capacidad de respuesta de su servicio ya que la teoría del triángulo trabaja todos los 
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procesos del servicio de manera integrada y dedicando el mismo esfuerzo a cada parte, de esta 

manera en la búsqueda de la mejoría de la estrategia del servicio la óptica tendría que entender 

cuáles son las necesidades insatisfechas de sus clientes y trabajar para satisfacerlas, a través de 

un personal altamente capacitado e implementando las tecnologías y sistemas a través del cual 

la óptica pueda tener garantía de que sus pacientes recibirán el servicio de más alta calidad en la 

industria óptica. 

 

7.2 Marco conceptual  

Respecto al contexto del problema 

El concepto de capacidad operativa se refiere a la facultad de una empresa para producir 

dentro de un horario normal de trabajo, considerando los turnos diarios y los días laborables de 

la semana. Según la Oficina Federal de Estados Unidos, Bureau of Economic Analysis (2015) , la 

capacidad operativa se define como la producción generada en un período determinado, 

incluyendo el costo excesivo por el uso ineficiente de las instalaciones. Esta capacidad práctica 

máxima tiene como objetivo determinar el nivel general de los recursos de capital intensivo, 

como el equipamiento y la fuerza laboral, que mejor respalda la estrategia competitiva a largo 

plazo de una compañía. La planificación estratégica de la capacidad implica decisiones críticas 

que afectan el desempeño operativo de la empresa, su estructura de costos, políticas de 

inventario y la gestión del personal. 

 

La optimización es el proceso de encontrar la mejor solución posible para un problema 

dado, considerando los recursos disponibles y las restricciones existentes. Según Wayne Winston 

(2005), la investigación de operaciones "busca el mejor diseño y operación de un sistema, por lo 

regular en condiciones que requieren la asignación de recursos escasos". Un "modelo de 

optimización 'dicta' el comportamiento de una organización que le permitirá a ésta alcanzar 

mejor sus metas". 

 

Según Hossein Arsham (1994), la programación matemática "aborda el problema de 

determinar asignaciones óptimas de recursos limitados para cumplir un objetivo dado". El 
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"objetivo de la optimización global es encontrar la mejor solución de modelos de decisiones 

difíciles, frente a las múltiples soluciones locales". Esto es importante plantearlo, ya que la 

simulación como tal es considerado también un modelo matemático. 

 

En resumen, la optimización implica encontrar la mejor forma de utilizar los recursos 

disponibles para lograr un objetivo determinado, ya sea maximizando beneficios, minimizando 

costos o mejorando el desempeño de un sistema. 

 

 Esta investigación aborda a Now Optics, LLC empresa estadounidense incorporada en 

2006 y que provee de servicios y productos optométricos a través de sus 283 ubicaciones, y con 

presencia en 30 diferentes estados en Estados Unidos. 

 

Parte de estas tiendas, son de la marca Stanton Optical, a la que pertenece la tienda de 

estudio en cuestión y se puede visitar su página web donde hay información útil sobre la 

franquicia de tiendas: 

“Desde que abrió su primera tienda en Mishawaka , Indiana, en 2007, Stanton 

Optical ha brindado un servicio al cliente excepcional y miles de monturas elegantes a 

precios competitivos y asequibles. Nuestra red de médicos afiliados en las tiendas también 

ofrece exámenes oculares completos , incluido un control de la salud de la vista, para una 

experiencia de servicio completo. El experto equipo de Stanton Optical lo guiará a través 

del proceso en cada paso del camino para garantizar que obtenga las monturas 

adecuadas al mejor precio posible. Incluso puede obtener sus anteojos el mismo día según 

su graduación en ubicaciones seleccionadas.” 

 

Opticall BPO es el Centro de Soporte para Now Optics. Su primera sede fue fundada en 

Managua, Nicaragua en Junio del 2016 y la segunda oficina se aperturó en Medellín, Colombia 

en Enero del 2021. Estas oficinas proveen servicios integrales a todas las tiendas, incluyendo la 

oficina matriz ubicada en Delray Beach, Florida; a través de 17 diferentes departamentos 

multidisciplinarios. 
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BPO, —del inglés business process outsourcing — en español, la Subcontratación de 

Procesos de Negocios o Externalización de Procesos de Negocios, es la subcontratación de 

funciones del proceso de negocios en proveedores de servicios, ya sea internos o externos a la 

empresa, que se suponen menos costosos o más eficientes y eficaces. 

 

Según la doctora Páez Ruiz V. (2021). La Eficiencia Clínica es un concepto relativo ya que 

no sólo se comparan dos o más intervenciones en términos de salud, sino que se incluye también 

el factor de coste. Dado que los recursos no son ilimitados, debe valorarse lo que una 

intervención cuesta más que otra en dinero y si compensa asumir el mayor costo en relación a lo 

que se gana en salud. Lógicamente opciones que aporten la misma efectividad, los estudios que 

miden la eficiencia son: 

 

● Coste-efectividad: se utiliza este análisis al comparar dos programas diferentes con 

evoluciones diferentes utilizando un valor en euros por cada unidad de caso (por ejemplo: 

coste por muerte evitada) 

● Coste-utilidad: por ejemplo coste de un año de vida ajustado por calidad de vida 

● Coste-beneficio: en esta relación los costes son una estimación de los costes identificables 

debido a la puesta en práctica de un programa y los beneficios se refieren a una 

estimación de las ventajas humanas y económicas que se conseguirán con una 

intervención. 

 

El análisis de capacidad se suele iniciar cuando se necesita estudiar un nuevo proceso, se 

ha modificado alguna parte esencial del proceso, se han emplazado máquinas en otro lugar, ha 

habido un reajuste en el funcionamiento de las máquinas, o los gráficos de control muestran 

inestabilidad. Se analizan dos tipos de variabilidad, la variabilidad instantánea en un instante 

dado, que determina la capacidad a corto plazo y la variabilidad en el transcurso del tiempo, que 

determina la capacidad a largo plazo. 
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Para el análisis se utilizan herramientas como histogramas, diagramas de probabilidad, 

gráficos de control y diseño de experimentos. Los índices de capacidad relacionan la diferencia 

entre los límites de especificación con la variabilidad del proceso. 

 

La planificación estratégica, en el contexto empresarial, se presenta como un proceso 

meticuloso y estructurado que implica la elaboración y ejecución de planes con el fin de lograr 

objetivos específicos. Este enfoque estratégico surge como respuesta a desafíos recurrentes en 

el entorno empresarial, como la falta de dirección clara, la dificultad para adaptarse a un entorno 

en constante cambio y la carencia de metas concretas. En este sentido, la planificación 

estratégica se erige como un pilar fundamental para el crecimiento sostenido de la empresa, al 

centrarse en la consecución de metas a largo plazo, como la expansión geográfica y la 

optimización de la eficiencia operativa. 

 

El concepto de planificación estratégica se erige como un proceso fundamental en el 

ámbito empresarial, destinado a abordar desafíos como la falta de dirección clara y la adaptación 

a entornos cambiantes. Esta práctica sistemática involucra el desarrollo e implementación de 

planes detallados para alcanzar objetivos a largo plazo, tales como la expansión geográfica y la 

mejora de la eficiencia operativa. La relación entre este concepto y el tema de investigación sobre 

la optimización de la capacidad operativa se evidencia en la necesidad de enfrentar dificultades 

similares, como el manejo eficiente del volumen de pacientes. Además, el uso de herramientas 

analíticas, como el análisis de datos y la simulación, destaca la convergencia entre la planificación 

estratégica y las prácticas específicas destinadas a mejorar el rendimiento operativo de la 

empresa. En este sentido, la planificación estratégica emerge como un enfoque integral que 

proporciona una estructura para abordar desafíos empresariales complejos y promover el 

crecimiento progresivo del negocio. 

 

Según Bruusgaard (1995) los ID han sido creados para establecer la comparación de 

elementos cuantitativos en diferentes combinaciones. La propuesta de los ID es la de analizar los 
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datos para clarificar los resultados y rendimientos de la biblioteca y ver que tan bien la biblioteca 

está llevando a cabo su desempeño. 

 

En el contexto de nuestro tema los indicadores de desempeño adquieren una relevancia 

crucial. Estos indicadores, surgidos de la filosofía de gestión de calidad total, son herramientas 

de gestión esenciales que permiten establecer puntos de referencia para mediciones precisas. En 

este trabajo se examinará cómo la naturaleza y utilidad de estos indicadores pueden ser objetivas 

y subjetivas, diferenciándose de las meras estadísticas. Además, se revisará la metodología de 

construcción de estos indicadores como instrumentos indispensables en la evaluación y 

optimización del proceso operativo en Stanton Optical, apoyados por el análisis de datos y 

simulaciones realizadas. 

 

 En cuanto a métricas propias de la empresa Now Optics para medir el desempeño de 

Stanton Optical Augusta, y de todas las tiendas se tienen los siguientes: 

● Actual Net Sales (Ventas Netas Reales): Son las ventas efectivas totales registradas por 

Now Optics. 

● Actual Net Customers (Clientes Netos Reales): Clientes ingresados al sistema que 

pudieron o no pudieron haber realizado una compra u obtuvieron un descuento total. 

● Actual Booked Total Appts (Citas Totales-Reales Agendadas): Son las citas efectivas 

agendadas para examinación de los pacientes de Now Optics. 

● Actual Exam Count (Conteo Real de Exámenes) o Exams (Exámenes): Es el número de 

exámenes realizados en las tiendas de Now Optics. 

● Avg Ref Time (Tiempo Promedio de Refracción): Es el tiempo promedio que dura una 

examinación de la vista con un paciente de Now Optics. 

● Avg Ref Wait Time (Tiempo Promedio de Espera para el Refraccionista): Es el tiempo 

promedio que toma para que inicie una refracción una vez que el paciente ingresa al 

consultorio. 

● Avg Store Wait Time (Tiempo Promedio en Tienda): Es el tiempo que espera un paciente 

entre recepción y el proceso de “Pre-Check”, antes de iniciar su examinación de vista. 
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● Net Traffic (Tráfico Neto): Es el conteo de la puerta de cada tienda de Now Optics que 

registra la cantidad de personas que ingresan en cada una de ellas. 

● Sales Budget Variance (Varianza de Ventas respecto a Presupuesto): Es el resultado de 

dividir las Ventas Netas Reales entre el presupuesto (o proyección) de ventas de un 

periodo. 

 

El Pre-Check (o Pre-Examen en español) es una examinación preliminar y breve que se 

realiza a los pacientes de Now Optics, donde se buscan ciertas condiciones de la vista que podrían 

afectar los resultados y valor clínico de la Refracción. Estas condiciones pueden ser glaucoma, 

presión alta en el ojo o cataratas. 

 

 Una Refracción ocular es la examinación de la vista por medio de equipos optométricos y 

oftalmológicos que permiten obtener una prescripción o medidas para lentes convencionales o 

de contacto para pacientes con diferentes condiciones de vista tales como miopía o 

astigmatismo. 

 

 Un Refraccionista es un Agente bilingüe de Servicio al Cliente virtual que trabaja en 

Opticall BPO, capacitado técnicamente para operar de forma remota al equipo instalado en los 

consultorios de todas las tiendas de Now Optics, y realizar examinaciones de la vista a sus 

pacientes, por medio del software desarrollado por la compañía. 

 

Finalmente, un “Período Fiscal” es como la empresa Now Optics determina que distribuirá 

los días, semanas y meses del año 2024, de manera fiscal para efectos de registros contables, por 

tanto se determina un Calendario Fiscal cada año (Ilustración #15). 
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Ilustración 15 - Calendario contable-fiscal de Now Optics| Fuente: Departamento de Contabilidad de Opticall BPO. 

 

 

 Respecto a SPSS 

SPSS, que significa Statistical Package for the Social Sciences (Paquete Estadístico para las 

Ciencias Sociales), fue desarrollado inicialmente por Norman H. Nie, C. Hadlai "Tex" Hull y Dale 

H. Bent en la Universidad de Stanford a finales de la década de 1960. Su propósito original era 

proporcionar una herramienta de análisis estadístico avanzado para investigadores en ciencias 

sociales y de comportamiento. La primera versión de SPSS fue lanzada en 1968 y pronto se 

convirtió en un estándar en el análisis de datos cuantitativos debido a su capacidad para manejar 

grandes volúmenes de datos y realizar una amplia gama de análisis estadísticos, desde 

estadísticas descriptivas hasta técnicas avanzadas como análisis de regresión, análisis factorial y 

análisis de cluster. 

 

En 1975, SPSS Inc. fue fundada para comercializar y desarrollar el software, expandiendo 

su presencia en el mercado académico y corporativo. A lo largo de los años, SPSS continuó 

evolucionando, añadiendo nuevas funcionalidades y mejorando su interfaz de usuario para 

facilitar el análisis de datos complejos. En 2009, SPSS Inc. fue adquirida por IBM, lo que permitió 

integrar SPSS en el portafolio de software empresarial de IBM bajo el nombre de IBM SPSS 
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Statistics. Esta adquisición fortaleció aún más la posición de SPSS como una herramienta líder en 

análisis estadístico en investigación académica, ciencias sociales, negocios y diversas industrias. 

 

En el contexto de Stanton Optical Augusta, IBM SPSS Statistics es utilizado para validar la 

confiabilidad de los resultados obtenidos a través de encuestas a los colaboradores. Estas 

encuestas utilizan preguntas de escala Likert para evaluar habilidades, capacidades y motivación, 

permitiendo a los empleados expresar sus opiniones en una escala que va desde "totalmente en 

desacuerdo" hasta "totalmente de acuerdo". SPSS facilita el análisis de estos datos al calcular 

estadísticas descriptivas como medias y desviaciones estándar, así como realizar análisis de 

fiabilidad como el coeficiente alfa de Cronbach para evaluar la consistencia interna de las 

respuestas.  

 

El Alfa de Cronbach un coeficiente que se utiliza para medir la consistencia interna de un 

conjunto de ítems o preguntas en una prueba o cuestionario. Es una medida de fiabilidad que 

indica qué tan bien los ítems de una escala están correlacionados entre sí. En otras palabras, 

evalúa si los ítems que componen una escala o test están midiendo el mismo constructo o 

concepto subyacente. 

 

Al utilizar SPSS, Stanton Optical puede asegurar la calidad y la precisión de los datos 

recopilados, proporcionando información confiable para la toma de decisiones estratégicas. Esto 

es crucial para optimizar la capacidad operativa al alinear las habilidades y motivaciones del 

personal con las necesidades operativas del centro óptico, mejorando así la eficiencia y la calidad 

del servicio. 

 

Respecto a la Simulación 

Simulación se refiere a un gran conjunto de métodos y aplicaciones que buscan imitar el 

comportamiento de sistemas reales, generalmente en una computadora con un software 

apropiado. Esto incluye a los sistemas industriales. 
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Los sistemas industriales son un conjunto de estructuras y procesos interrelacionados 

diseñados para mejorar la producción y la eficiencia en diversas industrias. Estos sistemas 

combinan tecnología, recursos humanos, y metodologías de gestión para optimizar la operación 

y el rendimiento. En el contexto de la gestión operativa, los sistemas industriales integran 

herramientas de análisis de datos, simulación, y técnicas de optimización para alcanzar objetivos 

específicos, como mejorar la capacidad productiva, reducir costos, y aumentar la calidad del 

servicio o producto. 

 

En particular los sistema industriales se relacionan al contexto de la óptica ya que al 

emplear el análisis de datos y la simulación con el software Arena, se aplican metodologías típicas 

de los sistemas industriales para evaluar y mejorar el flujo de trabajo, identificar cuellos de 

botella, y maximizar la utilización de recursos. Esta integración permite que Stanton Optical no 

solo atienda a un mayor número de pacientes con mayor eficiencia, sino que también mejore la 

calidad del servicio ofrecido, reflejando así los beneficios de aplicar enfoques de sistemas 

industriales a la gestión operativa en el sector de la salud. 

 

Un sistema discreto, según lo descrito en el libro "Simulación de Sistemas Discretos" por 

Barceló, J. (2008) , es un modelo en el que los cambios en el estado del sistema ocurren en puntos 

específicos y aislados en el tiempo. Estos sistemas se caracterizan por tener un conjunto finito de 

estados y transiciones que son desencadenadas por eventos discretos. Cada evento ocurre en un 

momento particular y causa una transición instantánea de un estado a otro. La evolución del 

sistema se estudia observando la secuencia de estos eventos y los cambios resultantes en los 

estados del sistema. 

 

En la simulación de sistemas discretos, el tiempo se considera una variable que avanza en 

incrementos irregulares, dependiendo de cuándo ocurren los eventos. Esto contrasta con los 

sistemas continuos, donde los cambios en el estado son constantes y pueden ocurrir en cualquier 

instante del tiempo. La modelización de sistemas discretos es particularmente útil para analizar 
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procesos donde las operaciones se realizan en etapas o pasos específicos, como en líneas de 

producción, sistemas de colas, redes de comunicación y servicios de atención al cliente. 

 

Jaime Barceló detalla que la simulación de eventos discretos permite a los analistas crear 

modelos detallados de procesos reales, permitiendo la identificación de cuellos de botella, la 

evaluación de diferentes estrategias de gestión y la optimización de recursos. Los modelos de 

simulación pueden incluir diversos componentes como entidades (los objetos que se mueven a 

través del sistema), eventos (las acciones que ocurren en puntos específicos del tiempo) y 

variables de estado (las características que describen el sistema en un momento dado). A través 

de la simulación, es posible experimentar con diferentes escenarios y obtener datos que ayuden 

en la toma de decisiones informadas para mejorar la eficiencia y efectividad de los sistemas 

reales. 

 

La metodología y técnicas descritas en "Simulación de Sistemas Discretos" pueden ser 

aplicadas a la optimización de la capacidad operativa de Stanton Optical Augusta. Con respecto 

a la simulación se puede modelar el flujo de pacientes desde su llegada hasta la finalización de 

su atención, identificando posibles cuellos de botella y áreas de mejora en el proceso. Por 

ejemplo, la simulación puede ayudar a determinar el impacto de diferentes configuraciones de 

recursos, como el número de empleados en cada turno o la distribución de tareas, en el tiempo 

de espera de los pacientes y la capacidad general del sistema. Al realizar múltiples simulaciones 

con distintos escenarios, Stanton Optical puede identificar las estrategias más eficientes para 

maximizar su capacidad operativa, reducir tiempos de espera y mejorar la calidad del servicio. 

 

También es importante hacer mención a los sistemas continuos. Existen problemas 

dinámicos de sistemas con diferentes grados de libertad y la forma en que estos sistemas pueden 

definirse como dinámicos a través de matrices de masa, rigidez y amortiguamiento. Se han 

discutido métodos para obtener respuestas del sistema frente a cargas variables, ya sean 

determinísticas y probabilísticas en el tiempo. Ahora se va a considerar el estudio de estructuras 

continuas, que pueden ser tratadas como un caso límite al discretizar la estructura en elementos 
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más pequeños. Se exploran diferentes tipos de estructuras artificiales, como cuerdas, vigas, 

sistemas reticulares, membranas y placas, que son sometidas a fuerzas y deformaciones 

exteriores variables en el tiempo, y se menciona la importancia de estudiar tanto estructuras 

artificiales como naturales en términos de su comportamiento y su interacción mutua. 

 

En el contexto de Stanton Optical, la capacidad operativa puede considerarse como una 

estructura dinámica que responde a fluctuaciones en la demanda de pacientes y a variaciones en 

recursos como personal y equipos. La discretización del proceso operativo en componentes más 

pequeños, como pacientes individuales, tiempos de espera y procesos de atención, permite 

modelar y simular cómo estas partes interactúan y afectan el rendimiento global del sistema. 

 

Por ejemplo, al aplicar técnicas de simulación y modelización como las descritas en el 

texto, es posible analizar cómo diferentes configuraciones de personal o cambios en los 

protocolos de atención pueden afectar la eficiencia y la calidad del servicio. Similarmente, el 

estudio de estructuras naturales y su interacción con estructuras artificiales puede ser análogo al 

estudio de cómo los procesos internos de atención médica interactúan con los sistemas logísticos 

y administrativos de Stanton Optical. 

 

Las acepciones del concepto de modelo son muy diversas. Puede considerarse al modelo, 

en términos generales, como representación de la realidad, explicación de un fenómeno, ideal 

digno de imitarse, paradigma, canon, patrón o guía de acción; idealización de la realidad; 

arquetipo, prototipo, uno entre una serie de objetos similares, un conjunto de elementos 

esenciales o los supuestos teóricos de un sistema social (Caracheo, 2002). 

 

Los modelos físicos en el contexto de la optimización de capacidad, los modelos icónicos 

se caracterizan como réplicas a escala del sistema principal. Por ejemplo, suelen ser versiones 

reducidas o miniaturas de instalaciones y procesos específicos.  
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Los modelos lógicos o matemáticos representan un conjunto de aproximaciones y 

suposiciones sobre el funcionamiento presente o futuro del sistema bajo estudio. Estos modelos 

computacionales suelen ser más eficientes en términos de tiempo, coste y facilidad para obtener 

respuestas comparados con los modelos físicos. 

 

Las ventajas de la simulación comprende desde permitir reproducir todos los 

componentes relevantes del sistema real, asegurando una representación fiel. Además, puede 

ajustarse a diferentes niveles de detalle, lo que facilita un análisis preciso de diversas situaciones 

y condiciones. Al incorporar restricciones propias del sistema real, la simulación ofrece resultados 

más realistas y útiles para la toma de decisiones.  

 

En la optimización de capacidad operativa, el proceso comienza con la formulación clara 

y formal de los objetivos del proyecto. A continuación, se procede al diseño conceptual del 

modelo, utilizando herramientas como diagramas de flujo o redes de Petri para visualizar la 

estructura del sistema sin modificarlo directamente. Posteriormente, se verifica la cantidad y 

calidad de los datos recolectados para asegurar su suficiencia y confiabilidad. Luego, se construye 

el modelo computacional utilizando herramientas especializadas o lenguajes de programación, 

seguido por la verificación para asegurar que el modelo de simulación cumpla con las 

especificaciones iniciales.  

 

La validación se enfoca en comprobar la corrección de las hipótesis de trabajo. Tras la 

experimentación con el modelo y el análisis de resultados, se generan argumentos cualitativos y 

cuantitativos que orientan la toma de decisiones. Es crucial mantener una documentación 

detallada que registre el progreso del proyecto, incluyendo la introducción, objetivos, hipótesis, 

descripción del sistema y modelo, análisis de experimentos y conclusiones. Finalmente, la 

implementación se basa en los hallazgos del estudio de simulación para optimizar efectivamente 

la capacidad operativa del sistema en cuestión. 
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Kelton, W. D. (2015) dice que para evaluar la eficacia y precisión de un modelo de 

simulación, se utilizan varias medidas de desempeño que proporcionan información crucial sobre 

su rendimiento. Aquí se presentan algunas de las medidas más comunes: 

1. Exactitud (Accuracy): La exactitud se refiere a qué tan cercanos son los resultados del 

modelo a los valores reales o esperados. Es fundamental para determinar la validez del 

modelo en términos de la representación precisa del sistema real. Se calcula 

típicamente utilizando estadísticas como el error absoluto medio (MAE) o el error 

cuadrático medio (MSE). 

2. Precisión (Precision): La precisión evalúa la consistencia de los resultados del modelo 

cuando se repite la simulación bajo las mismas condiciones. Mide la variabilidad en los 

resultados y se puede evaluar mediante la desviación estándar de múltiples ejecuciones 

del modelo bajo las mismas entradas y condiciones iniciales. 

3. Eficiencia (Efficiency): La eficiencia se refiere a la relación entre los recursos consumidos 

por el modelo y los resultados obtenidos. Esto incluye el tiempo de ejecución del 

modelo, la utilización de la capacidad de cómputo y otros recursos computacionales. Un 

modelo eficiente produce resultados precisos en un tiempo razonable y con uso óptimo 

de recursos. 

 

En el contexto del tema de optimización de la capacidad operativa de Stanton Optical 

Augusta, el uso de medidas de desempeño en el modelado y simulación con software como Arena 

es fundamental. La exactitud del modelo asegura que las predicciones sobre el volumen de 

pacientes y los tiempos de espera sean precisas y reflejen fielmente la realidad operativa del 

centro óptico. Esto permite a Stanton Optical planificar recursos de manera efectiva y optimizar 

la capacidad de atención sin comprometer la calidad del servicio. La precisión del modelo 

garantiza consistencia en los resultados simulados, proporcionando una base confiable para la 

toma de decisiones estratégicas. Además, la eficiencia del modelo asegura que los recursos 

computacionales utilizados sean óptimos, minimizando tiempos de simulación y maximizando la 

productividad del análisis. Así, la aplicación rigurosa de medidas de desempeño en la simulación 

contribuye directamente a mejorar la gestión operativa de Stanton Optical. 
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8. Marco Metodológico 

El presente estudio se enmarca en una investigación de enfoque cuantitativo, con el 

objetivo general de mejorar la capacidad operativa de la tienda Stanton Optical Augusta. Este 

apartado metodológico se estructura para describir el diseño de la investigación, los métodos de 

recolección de datos, los procedimientos de análisis y confiabilidad de los empleados. La elección 

del enfoque cuantitativo responde a la necesidad de obtener datos que permitan un análisis 

exhaustivo y riguroso del fenómeno en estudio. 

 

El diseño de la investigación ha sido seleccionado para garantizar una cobertura amplia y 

profunda del problema de investigación, utilizando una combinación de encuestas y análisis de 

datos cuantitativos. Las encuestas emplean escalas de 1 a 6, donde 1 representa una evaluación 

deficiente y 6 una evaluación muy buena. Los datos cuantitativos se obtuvieron mediante la 

indagación, segmentación y limpieza de la base de datos de la tienda. A través de un enfoque 

correlacional, se pretende ofrecer una visión clara y fundamentada sobre la capacidad operativa 

de Stanton Optical Augusta. 

 

8.1 Tipo de Investigación  

La investigación adoptó un enfoque cuantitativo, ya que realizaremos entrevistas y se 

trabajará con una base de datos, centrándonos en la recolección y análisis de datos numéricos, 

para identificar patrones, probar teorías y hacer predicciones. Este tipo de investigación se basa 

en la objetividad y utiliza herramientas estadísticas para obtener resultados generalizables y 

replicables. John W. Creswell (2003) define la investigación cuantitativa como un proceso 

sistemático de recolección de datos numéricos y su análisis mediante métodos estadísticos. 

 

El método empleado fue el descriptivo ya que describiremos los resultados en base a los 

datos históricos, el diagnóstico del contexto actual del sujeto de estudio, su comparación contra 

las metas y las medidas de desempeño obtenidas en el proceso de simulación. L. R. Gay y Peter 

Airasian (1985) definieron el método descriptivo en su libro "Educational Research: 

Competencies for Analysis and Applications" como un enfoque de investigación cuyo objetivo 
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principal es describir de manera sistemática, precisa y detallada los hechos y características de 

una población o área de interés. Este método se centra en responder preguntas relacionadas con 

el "qué" y el "cómo" de un fenómeno sin examinar las relaciones causales entre las variables. 

 

El nivel de investigación es correlacional, buscando determinar el grado de relación entre 

el tiempo de espera y la capacidad de respuesta del servicio. Cancela et al. (2010) explican que 

las investigaciones correlacionales intentan identificar la relación entre variables de estudio 

utilizando coeficientes de correlación. 

 

La investigación es de tipo aplicada, con el objetivo de comprender la relación entre el 

tiempo de espera y la capacidad de respuesta para proponer recomendaciones de mejora y 

optimización de procesos.  El diseño es no experimental de corte transversal, es decir, no se 

manipuló ninguna variable del estudio. La recopilación de datos se realizó en un solo momento, 

observando las variables sin intervención para analizarlas. Hernández et al. (2010) definen la 

investigación no experimental como aquella en la que las variables de estudio no se alteran, sino 

que se observan tal como son para su análisis. 

 

8.2 Población y Muestra 

La muestra teórica que viene del instrumento encuesta y que forma parte de este estudio 

comprende a 49 encuestados, seleccionados de una población total de 116 miembros del 

personal involucrados en el proceso de examinación de la vista a pacientes de la tienda Stanton 

Optical Augusta, tanto a nivel local, como externo (BPO Nicaragua). Esta selección se realizó 

mediante un muestreo aleatorio simple, garantizando que cada miembro del personal tuviera la 

misma probabilidad de ser elegido para participar en la encuesta. A esta encuesta se le aplicó un 

nivel de confianza del 90% y un margen de error del 9%. 

 

A continuación se presenta la fórmula que se utilizó para la determinación de dicha 

muestra:  
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El método de muestreo aleatorio simple es especialmente relevante en este contexto 

porque minimiza sesgos y permite que los resultados de la muestra sean representativos de la 

población total, facilitando así la generalización de los hallazgos del estudio a toda la población 

de interés. 

 

Esta investigación se caracteriza como un estudio retrospectivo, lo que implica que analiza 

datos históricos para evaluar y comprender tendencias y patrones pasados. En este caso, los 

datos históricos corresponden al período comprendido entre el 31 de Diciembre del 2023 y el 30 

de Marzo del 2024, y se definen como pacientes que tuvieron un examen o re-examinación en la 

óptica Augusta.  

 

Durante este intervalo de tiempo, la población de estudio incluye a 3,213 pacientes que 

fueron atendidos en Stanton Optical Augusta, cuya muestra resultó en una muestra de 185 datos, 

después de aplicar un nivel de confianza del 95% con un margen de error del 7%.   

 

Para este cálculo se utilizó la siguiente fórmula: 
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El análisis de estos datos retrospectivos permite identificar posibles correlaciones y 

efectos que el personal de examinación de la vista puede tener en los resultados de los pacientes, 

así como evaluar la eficiencia y eficacia de los procesos implementados durante dicho período. 

 

La elección de un período de análisis de tres meses proporciona una ventana temporal 

suficiente para captar variaciones y patrones significativos en la práctica de la examinación de la 

vista. Además, esta ventana temporal permite una recopilación de datos robusta y detallada, 

facilitando la identificación de tendencias consistentes y la eliminación de posibles anomalías o 

outliers.  

 

Analizar este período específico también permite que los hallazgos del estudio sean 

utilizados como base para implementar mejoras en el proceso de la atención al cliente. Se 

propone que para el próximo año, durante este mismo período de tiempo, ya se hayan aplicado 

las mejoras sugeridas a partir de los datos observados en el pico de ventas estudiado. Esto no 

solo permitirá verificar la efectividad de las mejoras implementadas sino también asegurar que 

el sistema sea capaz de manejar la alta demanda de manera más eficiente, beneficiando tanto al 

personal como a los pacientes. 

 

La combinación de un muestreo aleatorio simple y un enfoque retrospectivo en el análisis 

de datos asegura que los resultados de este estudio sean tanto precisos como confiables. Los 

hallazgos obtenidos a partir de esta muestra teórica no solo ofrecerán una visión clara de las 
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prácticas actuales y su impacto en los resultados de los pacientes, sino que también 

proporcionarán información valiosa para futuras mejoras en los procedimientos de examinación 

de la vista en Stanton Optical Augusta. De esta manera, se espera que el estudio contribuya 

significativamente al desarrollo de estrategias más efectivas y eficientes en la atención 

oftalmológica, beneficiando tanto al personal como a los pacientes. 

 

8.3 Métodos y Técnicas de Recolección de Datos   

Recolección de Datos Históricos 

Para obtener los datos históricos correspondientes al primer trimestre del año 2024, se 

gestionó una solicitud de información a la empresa Opticall BPO, S.A., que actúa como Centro de 

Soporte Corporativo para la tienda Stanton Optical Augusta y sus filiales. La empresa facilitó una 

base de datos con un registro total de 3,213 examinaciones, exportadas del reporte clínico de la 

compañía  a una hoja de datos en formato Excel, las cuales fueron utilizadas para el análisis. Es 

importante mencionar que para asegurar la confidencialidad y protección de la información 

suministrada, se firmó un Acuerdo de Confidencialidad con Opticall BPO, S.A. 

 

Dentro de estas bases de datos, se seleccionó información específica de los clientes 

durante el primer trimestre fiscal del corriente año, identificado como la temporada alta de 

ventas para la compañía, y va de las fechas 31 de Diciembre del 2023 al 30 de Marzo del 2024. El 

enfoque del análisis se centró en este período debido a que se desea implementar las mejoras 

identificadas para el año siguiente, optimizando así la atención y los servicios durante los 

momentos de mayor demanda. Como criterio de rigor aplicamos la transferibilidad y 

confirmabilidad al presenciar directamente la exportación de los datos desde el sistema de la 

empresa Opticall BPO a una hoja de base de datos en Excel, de forma íntegra y sin errores. 

 

Recolección de Datos Directos 

Se decidió elaborar y aplicar encuestas para diagnosticar la situación actual desde el 

punto de vista de los colaboradores de la tienda Stanton Optical Augusta y Opticall BPO Nicaragua 

involucrados en el proceso de examinación de pacientes.  
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Se utilizó un método de recolección de datos basado en un muestreo aleatorio simple. 

Como criterio de rigor, y para asegurarnos que las respuestas proporcionadas fueran confiables 

y válidas, promovimos la credibilidad de los resultados por medio de una encuesta anónima sin 

recolectar nombres de los participantes. 

 

Mediante esta base se elaboró una encuesta estructurada de la siguiente manera: 

● Perfil del entrevistado: Dos (2) preguntas para definir el perfil del entrevistado. 

● Preguntas Cerradas Tipo Likert: Siete (7) preguntas cerradas utilizando la escala 

de Likert. 

● Pregunta Abierta: Una (1) pregunta abierta para obtener opiniones más detalladas 

y cualitativas. 

 

La escala de Likert empleada en las preguntas cerradas es un método ampliamente 

utilizado por los investigadores para evaluar las opiniones y actitudes de los individuos. LIKERT, 

R. (1932), propone una técnica de elaboración de escalas que presenta un proceso de 

construcción más breve y sencillo que la técnica escalar de Thurstone y que es tan fiable como 

ésta. Se trata de la técnica más empleada para la construcción de este tipo de escalas. En este 

estudio, la escala se define del uno (1) al seis (6) con los siguientes niveles: 

1. Muy Bajo 

2. Bajo 

3. Ligeramente Bajo 

4. Ligeramente Alto 

5. Alto 

6. Muy Alto 

Este enfoque nos permitió captar datos cuantitativos, proporcionando una visión integral 

y detallada sobre las opiniones y actitudes de los participantes en relación con los servicios de la 

tienda Stanton Optical Augusta. 
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8.4 Procedimientos para el Procesamiento y Análisis de Información  

Para comprender de manera más clara los procedimientos de simulación que se 

presentarán a continuación para la tienda óptica Stanton Optical Augusta y dar respuesta al 

segundo objetivo específico “Simular la atención al tráfico de pacientes que llegan a la tienda 

Stanton Optical Augusta en términos de capacidad, por medio del programa de simulación Arena, 

obteniendo así las medidas de desempeño del sistema de servicio a los pacientes, resultado de la 

capacidad actual de la tienda.”, es fundamental conocer la historia y las capacidades del software 

Arena. Arena es una herramienta de simulación de eventos discretos que ha evolucionado 

significativamente desde su creación, consolidándose como una de las soluciones más robustas 

y versátiles para modelar y analizar sistemas complejos. En este apartado, se detalla la evolución 

del software Arena, sus características principales y su aplicabilidad en diversos contextos 

industriales. 

 

Arena es un software desarrollado por la empresa proveedora de tecnología 

estadounidense Rockwell Automation Inc., y la versión utilizada en este estudio es Arena versión 

2.7.24, lanzada en 2017. Este software permite a los usuarios modelar, simular y visualizar el 

comportamiento de sistemas complejos, facilitando la toma de decisiones basada en datos y la 

optimización de procesos. Su capacidad para integrar diversos elementos y variables en un 

entorno visual e intuitivo lo convierte en una herramienta poderosa para ingenieros, analistas de 

procesos y gestores de proyectos. 

 

Además, Arena se destaca por su interfaz gráfica de usuario (GUI), que facilita la creación 

de modelos mediante la disposición de bloques que representan procesos y recursos. Esto 

permite una rápida prototipación y ajuste de modelos sin necesidad de una programación 

extensa. Los bloques de construcción en Arena, conocidos como módulos, permiten a los 

usuarios representar diferentes componentes y actividades dentro de un sistema, como llegadas, 

colas, procesos y salidas. Esta estructura modular facilita la comprensión y modificación del 

modelo a medida que evolucionan los requisitos del proyecto. 
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Por otro lado, Arena incluye una amplia gama de herramientas de análisis y visualización 

que ayudan a los usuarios a interpretar los resultados de la simulación. Los usuarios pueden 

generar gráficos, tablas y reportes detallados que proporcionan información valiosa sobre el 

rendimiento del sistema simulado. Además, Arena soporta la integración con otros sistemas y 

bases de datos, lo que amplía sus capacidades analíticas y de simulación. Por ejemplo, los 

modelos en Arena pueden interactuar con datos externos en tiempo real, permitiendo una 

simulación más precisa y relevante. 

 

Asimismo, otra característica destacada de Arena es su capacidad para realizar 

simulaciones en escenarios hipotéticos, permitiendo a los usuarios experimentar con diferentes 

configuraciones y estrategias sin afectar las operaciones reales. Esta capacidad es especialmente 

útil para identificar cuellos de botella, evaluar el impacto de cambios en el sistema y explorar 

oportunidades de mejora continua. Además, Arena soporta la automatización de experimentos, 

lo que permite a los usuarios ejecutar múltiples simulaciones con diferentes parámetros de 

entrada y comparar los resultados de manera eficiente. 

 

En términos de aplicabilidad, Arena es utilizado en una variedad de industrias, incluyendo 

manufactura, logística, servicios de salud y telecomunicaciones, entre otras. Su versatilidad y 

potencia lo han posicionado como uno de los líderes en el mercado de simulación industrial y de 

servicios. Empresas y organizaciones de todo el mundo confían en Arena para mejorar la 

eficiencia de sus operaciones, reducir costos y aumentar la calidad de sus servicios y productos. 

 

En resumen, Arena de Rockwell Automation es una herramienta de simulación robusta y 

flexible, diseñada para modelar y analizar sistemas complejos de manera eficiente. Su interfaz 

intuitiva, capacidades de integración y potentes herramientas de análisis lo convierten en una 

elección ideal para profesionales que buscan optimizar procesos y tomar decisiones informadas 

basadas en simulaciones detalladas.  
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8.4.1 Plan de análisis para el procesamiento de los datos en Arena  

Para poder establecer el flujo de proceso necesario para la simulación en Arena, 

utilizamos el método de la Teoría de Sistemas, donde J. Banks (2010) nos dice que un sistema es 

un conjunto de entidades que interactúan para alcanzar un objetivo común. Cualquier sistema 

"real", tanto si existe ya como si está planeado, se denomina sistema físico. 

 

Cuando estudiamos el sistema de atención a pacientes de Augusta para examinación de 

la vista, identificamos sus objetos de interés o entidades, y también las propiedades de estas 

entidades, o atributos. Los atributos nos permiten distinguir entre entidades del mismo tipo o 

definir su estado a través del tiempo que dura el proceso. 

 

En base a lo anterior, definimos las siguientes entidades dentro del sistema físico de la 

tienda Augusta, que son de mayor interés para construir el modelo a simular: recepción, área de 

“Pre-Check”, sala de espera y consultorios 1 y 2. Estas entidades junto con sus atributos y 

características son claves para entender el comportamiento actual y medidas de desempeño del 

proceso de examinación de la vista a pacientes de la tienda. 

 

En el presente estudio, se obtuvo una base de datos con un total de 3,213 registros de 

examinaciones a pacientes de Augusta, comprendidos en el período del 31 de Diciembre del 2023 

al 30 de Marzo del 2024. Para fines de su análisis con bases estadísticas, se seleccionó una 

muestra representativa de 185 registros. 

  

Como primer paso, consideramos obtener el Tiempo de Llegada entre Pacientes. Para 

determinar dicho tiempo, tomamos las horas de llegada de los últimos 185 pacientes en la base 

de datos y se utilizó una fórmula en la que se resta la hora de llegada del paciente actual; de la 

hora de llegada del paciente anterior. Este método permite calcular de manera precisa el 

intervalo de tiempo entre cada una de las 185 llegadas, proporcionando así una base sólida para 

el análisis de los patrones de tiempo de espera y flujo de pacientes en el estudio. 
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Ilustración 16 - Captura de pantalla de base de datos general proporcionada por Opticall BPO como referencia| 

Fuente: Departamento de Operaciones de Opticall BPO. 

 

A continuación, para calcular el tiempo de espera en recepción y de Pre-Check, se empleó 

la función ALEATORIO.ENTRE(1;3213). Esta fórmula se utilizó para generar aleatoriamente 

valores dentro del rango de 1 a 3213, que representan los tiempos de espera de diferentes 

pacientes en la recepción y en el Pre-Check. Al aplicar esta técnica, se logró obtener una muestra 

diversa y representativa de los tiempos de espera, garantizando a la vez un análisis imparcial y 

que no se eligieron por conveniencia. 

 

 
Ilustración 17 - Captura de pantalla de base de datos aleatorizada | Fuente: Autoría propia. 
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Para obtener los tiempos de espera en dos consultorios distintos, se utilizaron dos 

fórmulas diferentes debido a la variabilidad en la utilidad y carga de trabajo de cada uno. Para el 

Consultorio 1 (“Lane 1”), se aplicó la fórmula ALEATORIO.ENTRE(1;2395), reflejando su mayor 

volumen de datos y mayor carga operativa. Por otro lado, para el Consultorio 2 (“Lane 2”) se 

utilizó la fórmula ALEATORIO.ENTRE(1;793), dado su menor volumen de datos y diferente uso en 

comparación con el Consultorio 1. Esta diferenciación permitió captar de manera precisa las 

particularidades de cada consultorio, proporcionando un análisis detallado y ajustado a la 

realidad de sus operaciones. El “Lane 3 (OD)” hace referencia al Consultorio 3 que es utilizado 

directamente por el Optometrista y se discrimina porque es utilizado como oficina y para realizar 

pruebas en pacientes con condiciones de vista muy particulares que se salen de los parámetros 

que esta investigación busca medir.  

 

 
Ilustración 18 - Captura de pantalla de pivote de base de datos con totales por Consultorio | Fuente: Autoría propia. 

 

Para el montaje del flujo de proceso en Arena, en conjunto con las entidades 

identificadas y sus atributos, nos guiamos con el plano real de la tienda Augusta, la cual se 

refleja a continuación. 
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Ilustración 19 - Vista de planta del diseño de tienda Stanton Optical Augusta  | Fuente: Departamento de Facilities – 

Opticall BPO. 

 

8.4.2 Plan de análisis para el procesamiento de los datos de las encuestas 

El análisis de los datos provenientes de las encuestas se llevó a cabo con el objetivo de 

verificar la confiabilidad del instrumento de recolección de datos, implementado a través de 

Google Forms. Para este propósito, se utilizó el software SPSS (Statistical Package for the Social 

Sciences), particularmente su herramienta de análisis de confiabilidad para calcular el Alfa de 

Cronbach, un coeficiente que mide la consistencia interna de un instrumento de medición. 

 

El procedimiento se estructuró en varias etapas: 

1. Recolección de Datos: Se administraron las encuestas mediante Google Forms a los 49 

colaboradores que se determinaron como muestra representativa en el apartado 8.2, 

asegurando la anonimidad y confidencialidad de los colaboradores. Los datos fueron 

exportados en formato CSV para su posterior análisis. 

2. Preparación de los datos: Se realizó una limpieza de los datos para eliminar respuestas 

incompletas o inconsistentes. Además, se revisó la naturaleza de cada variable para 

asegurar su correcta interpretación durante el análisis. Posteriormente se aplicó un 
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proceso de codificación temática para garantizar un apropiado mapeo y sentido de las 

respuestas de las encuestas. Y finalmente los datos fueron importados a SPSS. 

3. Cálculo del Alfa de Cronbach: Utilizando la función específica de SPSS, se calculó el Alfa 

de Cronbach para evaluar la confiabilidad del instrumento. El resultado obtenido fue 

0.68, lo cual indica una buena consistencia interna, ya que valores superiores a 0.6 son 

generalmente aceptados como indicadores de fiabilidad. 

 

 

 

 

 

 

4. Interpretación de Resultados: Un Alfa de Cronbach de 0.68  sugiere que el instrumento 

de encuesta tiene una confiabilidad muy válida, implicando que los ítems del 

cuestionario son coherentes entre sí y miden constructos similares. Esto valida el uso 

del cuestionario para el propósito del estudio, garantizando que los datos recolectados 

son consistentes y reproducibles. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Tabla 1 Rango de Alfa de Cronbach | Fuente: Autoría propia. 

 

Rango del Alfa de Cronbach 

Valores Confiabilidad 

0.00 – 0.53 Nula 

0.54 – 0.59 Baja 

0.60 – 0.65 Válida 

0.66 – 0.71 Muy válida 

0.72 – 0.99 Excelente 

1.00 Perfecta 

Ilustración 20 - Captura de pantalla de resultado de calculo de Alfa de Cronbach en SPSS  | Fuente: SPSS 
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8.5 Cronograma de la investigación 

  

Fecha Actividad a Realizar Responsable Observaciones 

01 de marzo, 2024 

Elección del tema de 

investigación 

Evert Delgado, Marco Ramos, 

Carlos Medina 

Tema elegido: "Optimización de la 

capacidad operativa de Stanton Optical en 

Augusta, Georgia, Estados Unidos, para 

atender eficientemente el volumen de 

pacientes mediante el análisis de datos y 

simulación con el software Arena, durante 

el primer trimestre del 2024.” 

15 de marzo, 2024 
Diseño y elaboración de la 

encuesta 
Evert Delgado, Carlos Medina 

Asegurarse de incluir preguntas sobre 

entrenamiento, competencias, técnicas, 

presión, tiempo, efectividad y motivación. 

01 de junio, 2024 Aplicación de la encuesta a 

muestra 
Carlos Medina Encuestas aplicadas a 49 colaboradores. 

05 de junio, 2024 
Recopilación y análisis de datos Carlos Medina 

Uso de herramientas estadísticas para 

análisis. 

25 de junio, 2024 Revisión y validación de la 

encuesta 
Dr. Parajón Todo en orden. 

01 de julio, 2024 
Revisión y corrección del informe 

Evert Delgado, Marco Ramos, 

Carlos Medina 

Realizar ajustes basados en 

retroalimentación. 

10 de julio, 2024 Entrega final del documento de 

investigación. 

Evert Delgado, Marco Ramos, 

Carlos Medina 
Documento final entregado. 

27 de julio, 2024 Defensa presencial de 

investigación ante panel. 

Evert Delgado, Marco Ramos, 

Carlos Medina 
Esta es la fecha tentativa para defensa. 

 
Tabla 2 Cronograma de la investigación | Fuente: Autoría propia. 
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9. Resultados y Discusión  

 

9.1 Análisis descriptivo 

En este apartado se centra en los resultados obtenidos de una encuesta de 7 preguntas 

tipo Likert y una pregunta adicional abierta, esta fue aplicada a 49 colaboradores de la óptica 

Stanton Optical Augusta. Esta encuesta se realizó con el objetivo de recopilar información 

relevante sobre la perspectiva de los trabajadores en relación a varios aspectos de su entorno 

laboral. A través de las respuestas, se identificaron puntos clave que afectan la percepción y 

satisfacción de los empleados, lo cual contribuye a un análisis exhaustivo del ambiente laboral y 

las áreas de oportunidad para mejoras en la empresa. 

 

Como se mencionó anteriormente, la encuesta consta de varias preguntas que abordan 

distintas variables importantes: entrenamiento, competencias, técnicas, presión, tiempo, 

efectividad de la tienda y motivación. Estas variables se analizaron para entender mejor las 

experiencias y opiniones de los colaboradores, lo cual es esencial para implementar estrategias 

que mejoren su desempeño y satisfacción en el trabajo. 

 

Empezando por los resultados obtenidos sobre la variable que mide los entrenamientos, 

revelan que de los 49 colaboradores encuestados, el 63% indicó que posee un nivel aceptable de 

entrenamiento, mientras que el 37% señaló que no posee un nivel aceptable de entrenamiento. 

Por lo tanto se observa que aunque una mayoría se siente adecuadamente entrenada, existe una 

porción significativa que percibe una necesidad de mejora en este aspecto. Seguidamente se 

observa la distribución de estos porcentajes en un gráfico de pastel. 
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Ilustración 21 - Gráfico “pastel” de resultado de encuesta para variable “Entrenamiento”  | Fuente: Autoría propia. 

 

Seguidamente, los resultados obtenidos indican que el 57% de los colaboradores 

consideran que poseen las competencias necesarias para desempeñar adecuadamente sus 

funciones de soporte para Stanton Optical Augusta. Sin embargo, el 43% de los encuestados 

siente que carece de algunas competencias críticas para su trabajo. Esta disparidad sugiere la 

necesidad de evaluar y posiblemente reforzar los programas de desarrollo de habilidades dentro 

de la empresa. La falta de competencias puede afectar la confianza de los empleados y, en última 

instancia, la eficiencia operativa del negocio. 
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Ilustración 22 - Gráfico “pastel” de resultado de encuesta para variable “Conocimiento”  | Fuente: Autoría propia. 

 

En cuanto a las técnicas aplicadas en su trabajo, el 73% de los colaboradores se siente 

cómodo y considera que domina las técnicas necesarias para sus labores diarias. Por otro lado, 

el 27% de los empleados manifiesta que no domina adecuadamente las técnicas requeridas. Esta 

diferencia destaca la importancia de ofrecer formación continua y actualizaciones técnicas para 

asegurar que todos los colaboradores puedan realizar sus tareas con la mayor eficacia posible, 

beneficiando así la calidad del servicio ofrecido por la óptica. 



72 
 

 

 
Ilustración 23 - Gráfico “pastel” de resultado de encuesta para variable “Habilidades”  | Fuente: Autoría propia. 

 

 

También, la encuesta revela que el 61% de los colaboradores percibe un nivel manejable 

de presión en su ambiente laboral, lo cual es positivo para el bienestar y la productividad de los 

empleados. Sin embargo, el 39% de los trabajadores siente una presión excesiva que puede ser 

perjudicial. Este grupo significativo de empleados bajo alta presión podría experimentar estrés, 

lo cual impacta negativamente en su desempeño y satisfacción laboral. Es fundamental que la 

empresa explore formas de reducir la presión innecesaria y fomentar un ambiente de trabajo 

más equilibrado. 
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Ilustración 24 - Gráfico “pastel” de resultado de encuesta para variable “Trabajo Presión”  | Fuente: Autoría propia. 

 

 

Por otro lado, respecto al tiempo, el 55% de los encuestados considera que gestionan 

adecuadamente su tiempo para cumplir con sus responsabilidades laborales. No obstante, el 45% 

de los colaboradores siente que no dispone del tiempo suficiente para realizar sus tareas de 

manera efectiva. Esta percepción puede derivar en una sobrecarga de trabajo y una disminución 

en la calidad del desempeño. La empresa debería considerar estrategias para mejorar la gestión 

del tiempo y la distribución de las cargas de trabajo para optimizar la productividad y el bienestar 

de los empleados. 
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Ilustración 25 - Gráfico “pastel” de resultado de encuesta para variable “Manejo de Tiempo”  | Fuente: Autoría propia. 

 

 

En términos de efectividad, sólo el 45% de los colaboradores cree que la tienda opera de 

manera efectiva, mientras que un 55% percibe deficiencias en la efectividad operativa. Este dato 

indica que más de la mitad de los empleados ven áreas de mejora significativas en los procesos y 

la gestión de la tienda. Abordar estas preocupaciones puede llevar a mejoras sustanciales en la 

eficiencia y en la satisfacción tanto de los empleados como de los clientes, promoviendo un 

entorno de trabajo más productivo y armonioso. 
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Ilustración 26 - Gráfico “pastel” de resultado de encuesta para variable “Efectividad de Tienda”  | Fuente: Autoría 

propia. 

 

 

Finalmente, la motivación presenta un desafío notable, ya que solo el 37% de los 

colaboradores se siente motivado en su entorno laboral, mientras que un 63% reporta una falta 

de motivación. Este dato es particularmente preocupante, ya que la motivación es un factor clave 

para el rendimiento y la retención de empleados. La empresa debe enfocarse en identificar y 

abordar los factores que están contribuyendo a la desmotivación, tales como oportunidades de 

desarrollo profesional, reconocimiento y balance entre vida laboral y personal, para fomentar un 

ambiente de trabajo más positivo y estimulante. 
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Ilustración 27 - Gráfico “pastel” de resultado de encuesta para variable “Voluntad y Motivación”  | Fuente: Autoría 

propia. 

 

Todas estas variables mencionadas anteriormente y sus porcentajes se pueden ver 

reflejados en la siguiente tabla de frecuencia elaborada con la ayuda de SPSS. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 3 Tabla de frecuencia | Fuente: Autoría propia. 

 

Variables Positivo % Negativo % 

Entrenamiento 63% 37% 

Competencias 57% 43% 

Técnicas 73% 27% 

Presión 61% 39% 

Tiempo 55% 45% 

Efectividad 45% 55% 

Motivación 37% 63% 
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Para obtener una visión más detallada de la percepción de los colaboradores en Stanton 

Optical Augusta respecto a diversas variables laborales, se ha elaborado un gráfico de perfil 

utilizando los porcentajes presentados en la tabla de frecuencia. Este gráfico permite visualizar 

de manera clara cómo se distribuyen las respuestas positivas y negativas entre las variables de 

entrenamiento, competencias, técnicas, presión, tiempo, efectividad y motivación. A través de 

este análisis, se pueden identificar patrones y áreas que requieren atención prioritaria dentro de 

la empresa. 

 

 
Ilustración 28 - Gráfico linear de perfil de variables de encuesta| Fuente: Autoría propia. 

 

 

Al observar el gráfico de perfil, se puede ver claramente que las variables de efectividad 

y motivación son las que presentan una percepción más negativa entre los colaboradores. Solo 

el 45% de los encuestados considera que la tienda opera de manera efectiva, mientras que un 

55% percibe deficiencias en este aspecto. Aún más preocupante es el caso de la motivación, 

donde apenas el 37% de los empleados se siente motivado, en contraste con un 63% que reporta 

una falta de motivación. Estos datos resaltan la necesidad urgente de abordar estos problemas 

para mejorar el ambiente laboral y la eficiencia operativa de la empresa. 
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Por lo tanto, para mejorar la percepción de la efectividad, la empresa podría implementar 

una revisión exhaustiva de los procesos operativos actuales y buscar oportunidades para 

optimizar y simplificar procedimientos. Involucrar a los empleados en estas mejoras y recoger 

sus sugerencias puede aumentar su compromiso y sentido de pertenencia. Además, ofrecer 

capacitación continua y recursos adecuados puede ayudar a que los empleados se sientan más 

preparados y eficientes en sus roles. 

 

En cuanto a la motivación, es crucial desarrollar programas que reconozcan y 

recompensen el desempeño de los colaboradores. Esto puede incluir incentivos económicos, 

pero también oportunidades de desarrollo profesional, promociones y un ambiente de trabajo 

positivo y colaborativo. Fomentar una cultura organizacional que valore y escuche a los 

empleados contribuirá significativamente a mejorar su motivación y, en consecuencia, su 

rendimiento y satisfacción en el trabajo. 

 

9.2  Análisis de Base de Datos 

El proceso de selección de datos comenzó con la recolección de información de la base 

de datos de la empresa, a la cual teníamos acceso libre. La segmentación de la información se 

realizó por fechas, abarcando desde el 31 de diciembre de 2023 hasta el 30 de marzo de 2024, 

debido a que esta es la temporada más alta de la empresa.  

 

De esta manera la segmentación inicial resultó en un total de 3,213 datos. 

Posteriormente, se llevó a cabo un muestreo aleatorio de 185 datos, una cantidad que se había 

demostrado previamente como significativa para el análisis. Una vez seleccionados, los datos 

fueron sometidos a un proceso de limpieza para asegurar su precisión y relevancia para el 

estudio. 

 

Seguidamente, los tiempos entre llegada se determinaron mediante el análisis de las 

horas y fechas de llegada de los 185 pacientes seleccionados en días consecutivos. Este enfoque 
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se adoptó para garantizar que los datos reflejan de manera precisa los intervalos de tiempo entre 

las llegadas, algo que no se habría logrado con un muestreo completamente aleatorio.  

Por lo tanto, al analizar estos datos en sucesión, se pudo obtener una medida coherente 

de los tiempos entre llegada, lo cual es fundamental para la simulación del flujo de pacientes y la 

evaluación del desempeño del servicio durante los períodos de mayor actividad. 

 

Una vez ordenados y preparados los datos de cada proceso, se procedió a utilizar el 

software Arena para determinar los tipos de distribuciones correspondientes a cada uno de ellos. 

Con este objetivo, se accedió al apartado "Tools" del software y, posteriormente, se seleccionó 

la opción "Input Analyzer" (Ilustración #29). Esta herramienta permitió analizar los datos y 

obtener las distribuciones más adecuadas para representar los procesos estudiados, facilitando 

así una modelación precisa y detallada del sistema bajo análisis. El uso del Input Analyzer en 

Arena es crucial para identificar patrones y comportamientos en los datos, lo que contribuye 

significativamente a la validez y precisión de los resultados obtenidos en este estudio. 

 

 
Ilustración 29 - Captura de pantalla de ubicación de herramienta “Input Analizer” en programa ARENA| Fuente: 

Autoría propia. 

 

 

Gracias a esta herramienta pudimos obtener las siguientes distribuciones de los 

diferentes procesos: 
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Ilustración 30 - Resultados de tipo de distibución para entidad “Recepción” | Fuente: Software Arena. 

 

 
Ilustración 31 - Resultados de tipo de distibución para entidad “Pre-Check” | Fuente: Software Arena. 
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Ilustración 32 - Resultados de tipo de distibución para entidad “Consultorio 1” | Fuente: Software Arena. 

 
Ilustración 33 - Resultados de tipo de distibución para entidad “Consultorio 2” | Fuente: Software Arena. 

 



82 
 

 

9.3 Proceso de Simulación 

Considerando el tipo de distribución, se llevó a cabo la creación del modelo en Arena y se 

analizaron los datos obtenidos del proceso de selección en la base de datos de la óptica Stanton 

Optical Augusta. Estos resultados son fundamentales para proponer mejoras y optimizar el 

servicio en la tienda, respondiendo así al segundo y tercer objetivo de esta investigación. 

La óptica Stanton Optical Augusta cuenta con un equipo específico para atender la 

demanda de sus servicios. Esto incluye una persona en la recepción, otra en el Pre-Check, y una 

en cada uno de los dos consultorios, que operan de manera remota. A continuación, se muestra 

el diseño del modelo actual de simulación para la óptica Stanton Optical Augusta. 

 
Ilustración 34 - Flujo de proceso para simulación de la “Situación Actual” en tienda Stanton Optical Augusta | Fuente: 

Software Arena. 

 

 La siguiente tabla ilustra los resultados obtenidos a partir de la simulación en Arena, 

mostrando cómo los tiempos fluctúan según la cantidad de servidores empleados en el sistema. 

Las principales métricas de rendimiento del proceso incluyen: el tiempo promedio en el sistema, 

el tiempo promedio en la sala de espera, el tiempo promedio en los consultorios y el tiempo 

promedio en el Pre-Check. 
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Medidas de 
desempeño 

Situación 
Actual 

Propuesta 1: Un 
Consultorio 

Adicional 

Propuesta 2: Una 
Persona 

Adicional en 
Recepción 

Propuesta 3: 
Consultorio 

Adicional + 2da 
Recepcionista 

Propuesta 4: 
Tiempos 

Estandarizados 

Tiempo 
promedio en 
el Pre-Check. 

5.42 min 6.67 min 6.50 min 6.51 min 5 min 

Tiempo 
promedio en 
la sala de 
espera 

22.89 min 39.19 min 16.09 min 17.34 min 
3.34 min 
(ARENA) 

Tiempo 
promedio en 
los 
consultorios 

10.49 min 8.71 min 10.30 min 11.28 min 9.5 min 

Tiempo total 
promedio en 
el sistema 

45.66 min 51.08 min 28.46 min 29.70 min 22.5 min 

Tabla 4 : Resultados de simulaciones en software ARENA | Fuente: Autoría propia. 

 

En la primera columna, se obtienen los resultados de acuerdo al proceso original de la 

óptica (Ilustración #34), donde se cuenta con un servidor en la recepción, otro en el Pre-Check, 

y uno en cada consultorio de manera remota. En este caso, el tiempo promedio en el Pre-Check 

es de 5.42, el tiempo promedio en la sala de espera es de 22.89 minutos, el tiempo promedio en 

los consultorios es de 10.49 minutos, y el tiempo promedio en el sistema es de 45.66 minutos En 

términos generales, los tiempos son considerados altos, ya que están bastante lejos de los 

tiempos estandarizados por la tienda. 

En la segunda columna, planteamos una propuesta en la que se pueda colocar un 

consultorio más en la tienda (Ilustración #35), donde igualmente tenemos un servidor en 

recepción, otro en Pre-Check, y uno en cada consultorio contando el personal extra en el nuevo 

consultorio. En este caso, el tiempo promedio en el Pre-Check es de 6.67 minutos, el tiempo 

promedio en la sala de espera es de 39.19 minutos, el tiempo promedio en los consultorios es de 
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8.71 minutos y el tiempo promedio en el sistema es de 51.08 minutos, podemos decir que los 

tiempos igualmente son considerados altos, teniendo en cuenta que existe un consultorio extra 

para atender a más pacientes. 

 
Ilustración 35 - Flujo de proceso para simulación de la propuesta “1 Consultorio Adicional” en tienda Stanton Optical 

Augusta | Fuente: Software Arena. 

 

El aumento en la cantidad de consultorios en la clínica óptica generalmente se percibe 

como una medida destinada a mejorar la eficiencia y reducir los tiempos de espera para los 

pacientes. Sin embargo, la realidad a menudo puede ser contraria a esta expectativa inicial. Este 

fenómeno intrigante se observó durante una simulación utilizando Arena Simulation, donde se 

notó que, en lugar de disminuir, los tiempos de espera aumentaron al pasar de 2 a 3 consultorios.   

A continuación se presentan algunas posibles causas de esto: 

● Saturación de Recursos Compartidos: Al aumentar de 2 a 3 consultorios, es posible que 

algunos recursos compartidos, como personal de apoyo, equipamiento especializado o 

áreas de preparación, no se hayan ajustado adecuadamente para manejar la carga 
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adicional. Esto podría estar causando cuellos de botella y aumentando los tiempos de 

espera en lugar de reducirlos. 

● Coordinación y Eficiencia: A veces, la introducción de un nuevo consultorio puede llevar 

a problemas iniciales de coordinación y eficiencia. El personal y los pacientes pueden no 

estar acostumbrados al nuevo flujo de trabajo o podría haber problemas de capacitación 

o protocolos no optimizados, lo que resulta en tiempos de espera más largos hasta que 

se resuelvan estos problemas. 

● Demanda Incrementada: Aunque se agregó un consultorio adicional, si la demanda de 

pacientes aumentó de manera significativa o si la distribución de pacientes entre los 

consultorios no se ajustó adecuadamente, esto podría resultar en un aumento de los 

tiempos de espera. Si no se anticipa correctamente la demanda creciente, los sistemas 

podrían no estar preparados para manejarla eficientemente. 

 

 
Ilustración 36 - Flujo de proceso para simulación de la propuesta “1 Personal de Recepción Adicional” en tienda 

Stanton Optical Augusta | Fuente: Software Arena. 

En la tercera columna, como observamos por medio de la simulación existe mucha cola 

en la recepción decidimos colocar un personal de recepción extra (Ilustración #36) para poder 

atender a más pacientes en menos tiempo, donde tenemos un servidor en Pre-Check y uno en 
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cada consultorio de manera remota. En este caso, el tiempo promedio en el Pre-Check es de 6.50 

minutos, el tiempo promedio en la sala de espera es de 16.09 minutos, el tiempo promedio en 

los consultorios es de 10.30 minutos y el tiempo promedio en el sistema es de 28.46 minutos. 

Anteriormente, una sola secretaría podría ser un cuello de botella si estaba sobrecargada con 

múltiples tareas. Al tener una secretaria extra, se disminuye este cuello de botella, permitiendo 

que los pacientes sean atendidos más rápidamente. 

En la cuarta columna, planteamos la idea de combinar las dos propuestas anteriores de 

colocar una recepción extra y la incorporación de un consultorio adicional (Ilustración #37), 

donde tenemos un servidor en Pre-Check y uno en cada consultorio de manera remota. En este 

caso, el tiempo promedio en el Pre-Check es de 6.51 minutos, el tiempo promedio en la sala de 

espera es de 17.34 minutos, el tiempo promedio en los consultorios es de 11.28 minutos y el 

tiempo promedio en el sistema es de 29.70 minutos. 

En la quinta columna, indicamos que se cumplan los tiempos metas de cada uno de los 

procesos, capacitando al personal y realizando supervisión constante para poder crear eficiencia 

en estos, donde tenemos un servidor en el proceso de Recepción, un servidor en Pre-Check y uno 

en cada consultorio de manera remota. En este caso, el tiempo promedio en el Pre-Check es de 

5 minutos, el tiempo promedio en la sala de espera es de 3.34 minutos, el tiempo promedio en 

los consultorios es de 9.5 minutos y el tiempo promedio en el sistema es de 22.5 minutos. 
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Ilustración 37 - Flujo de proceso para simulación de la propuesta “1 Consultorio Adicional”  combinado con “1 Personal 

de Recepción Adicional” en tienda Stanton Optical Augusta | Fuente: Software Arena. 

 

Teniendo en cuenta que, en el modelo actual se atienden aproximadamente a  23 

personas al día. Al momento de realizar ajustes en el sistema de la optica, se analiza el impacto 

en términos de capacidad de servicio y ventas potenciales adicionales, el cual se puede ver  a 

continuación:  

Capacidad de atención al cliente 

- Capacidad diaria de atención a pacientes (Situación Actual) = 23 pacientes/día 

- Capacidad diaria de atención a pacientes (Propuesta 1) = 21 pacientes/día 

- Capacidad diaria de atención a pacientes (Propuesta 2) = 27 pacientes/día 

- Capacidad diaria de atención a pacientes (Propuesta 3) = 27 pacientes/día 

- Capacidad diaria de atención a pacientes (Propuesta 4) = 23 pacientes/día 

 

Con lo visto anteriormente se puede decir que hay un incremento potencial, que puede 

ayudar a procesar a una mayor cantidad de pacientes que recibe la tienda diariamente. Cabe 

recalcar que la tienda tuvo un índice de abandono del 28.06% en el primer trimestre, esto debido 

mayormente a los altos tiempos de espera.   
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Para finalizar este apartado, con la información obtenida del sistema actual a través de la 

recopilación y simulación de la base de datos, y tras analizar las propuestas de mejora, se pueden 

destacar los siguientes puntos respecto a las cuatro propuestas realizadas: 

 

Factor de 

Mejora 

Situación 

Actual 

Propuesta 1: Un 

Consultorio 

Adicional 

Propuesta 2: Una 

Persona 

Adicional en 

Recepción 

Propuesta 3: 

Consultorio 

Adicional + 2da 

Recepcionista 

Propuesta 4: 

Tiempos 

Estandarizados 

Capacidad 

diaria del 

sistema 

23 pacientes 21 pacientes 27 pacientes 27 pacientes 23 pacientes 

Posible 

incremento de 

clientes 

atendidos 

N/A - 8.7% 17.39% 17.39% 0% 

Posible 

incremento en 

Ventas por día 

(USD) 

N/A - $470 $940 $940 $0 

Tabla 5 Factores de mejora por de simulaciones en software ARENA | Fuente: Autoría propia. 

 

 En base a los resultados de la Simulación, podemos observar que la Propuesta #2 favorece 

al crecimiento tanto de pacientes como de ventas diarias, con el menor esfuerzo. 

 

También se descubrió que los tiempos estandarizados, que hacen referencia a los 

“tiempos meta” de la empresa, no tienen mayor efecto en el incremento de pacientes 

examinados o ventas, por tanto ameritan revisión. 
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10. Conclusiones 

 

El objetivo general de esta investigación fue mejorar la capacidad operativa de la tienda 

Stanton Optical Augusta mediante la simulación del proceso de examinación de la vista a 

pacientes bajo las condiciones actuales. Los objetivos específicos incluyeron el análisis de la base 

de datos históricos de la tienda, la simulación de la atención al tráfico de pacientes, y la propuesta 

de acciones de mejora inmediata a mediano y largo plazo mediante la comparación de 4 (cuatro) 

diferentes modelos simulados en Arena y la comparación de sus resultados. 

 

Para alcanzar estos objetivos, se utilizó un enfoque cuantitativo con métodos descriptivos 

y correlacionales. Se aplicaron encuestas a 49 colaboradores y se realizó un análisis retrospectivo 

de la base de datos históricos. La simulación del proceso se llevó a cabo utilizando el software 

Arena, lo cual permitió identificar las medidas de desempeño del sistema de servicio a los 

pacientes. 

 

Los resultados mostraron que las ineficiencias operativas afectaron significativamente las 

métricas clave. Las ventas terminaron $206,139 dólares por debajo de la meta, y la cantidad neta 

de clientes fue solo un 71.9% de lo proyectado. Se identificó un costo de oportunidad de 

$284,782.49 debido a pacientes perdidos en el primer trimestre de 2024. 

 

Hallazgos Relevantes 

1. Tiempos de Espera y Capacidad: La simulación reveló que la capacidad diaria de atención 

actual es de 23 pacientes, con propuestas de mejora variando entre 21 a 27 pacientes 

diarios dependiendo de los cambios implementados. 

2. Propuesta de Mejora: La propuesta que mostró mayor efectividad fue la adición de una 

persona adicional en recepción, lo que podría incrementar la capacidad diaria a 27 

pacientes y aumentar las ventas diarias en $940 . 
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3. Efectividad del Personal: La encuesta reveló que el 63% de los colaboradores se sienten 

adecuadamente entrenados, mientras que un 37% no, indicando una necesidad de 

mejoras en el entrenamiento y desarrollo de competencias. 

 

Para brindar una perspectiva a futuro, es importante reconocer que el incremento 

proyectado de pacientes sugiere una tendencia continua que requiere adaptaciones estratégicas 

inmediatas para garantizar la viabilidad a largo plazo de la tienda. Se recomienda implementar 

las mejoras identificadas y continuar con el monitoreo y ajuste de las estrategias operativas. 

 

Las principales limitaciones que tuvo este estudio incluyen la falta de experiencia previa 

en el uso del software Arena, y las restricciones para realizar visitas presenciales a la tienda 

debido a su ubicación. 

 

Como recomendaciones para futuras investigaciones proponemos las siguientes: 

1. Ampliación de la muestra: Incrementar el tamaño de la muestra de datos y colaboradores 

encuestados para obtener resultados más representativos. 

2. Capacitación continua: Desarrollar programas de capacitación continua en el uso de 

herramientas de simulación y análisis de datos. 

3. Análisis de otras tiendas: Replicar el estudio en otras tiendas para comparar resultados y 

validar las estrategias de mejora a nivel corporativo. 

 

Este estudio subraya la importancia de la investigación cualitativa en la comprensión 

profunda de los procesos operativos y su optimización. La aplicación de técnicas de simulación y 

análisis de datos aporta un enfoque moderno y eficaz para resolver desafíos operativos 

complejos en el sector de la salud visual. 

 

Finalmente, se recomienda a la tienda Stanton Optical Augusta la implementación de la 

propuesta de añadir una recepcionista adicional, ya que esta medida mostró el mayor potencial 
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para optimizar la capacidad operativa y reducir los tiempos de servicio, lo que resultará en una 

mejora significativa en la satisfacción del cliente y un incremento en las ventas. 

 

Este conjunto de conclusiones y recomendaciones proporciona una hoja de ruta clara 

para mejorar la capacidad operativa de la tienda, asegurando un servicio más eficiente y efectivo 

para los pacientes. 
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12. Anexos 

 

Anexo # 1: Encuesta 
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Anexo #2: Cartas de validación de instrumento 

 



104 
 

 

 

 



105 
 

 

 

 



106 
 

 

 

 



107 
 

 

 

 



108 
 

 

 

 



109 
 

 

 

 



110 
 

 

 

 



111 
 

 

DECLARACIÓN DE AUTORÍA Y CESIÓN DE DERECHOS DE PUBLICACIÓN 

Nosotros, Evert Alfonso Delgado Álvarez con cédula de identidad 201-200702-1001M, 

Carlos Luis Medina Cantarero con cédula de identidad 241-051288-0002E, y Marco Antonio 

Ramos Juarez con cédula de identidad 001-021002-1017G, egresados del programa académico 

de Ingeniería Industrial, declaramos que:  

 

El contenido del presente documento es un reflejo de nuestro trabajo personal, y toda la 

información que se presenta está libre de derechos de autor, por lo que, ante cualquier 

notificación de plagio, copia o falta a la fuente original, nos hacemos responsables de cualquier 

litigio o reclamación relacionada con derechos de propiedad intelectual, exonerando de toda 

responsabilidad a la Universidad Católica Redemptoris Mater (UNICA). 

 

Así mismo, autorizamos a UNICA por este medio, publicar la versión aprobada de nuestro 

trabajo de investigación, bajo el título “Optimización de la capacidad operativa de Stanton Optical 

en Augusta, Georgia, Estados Unidos, para atender eficientemente el volumen de pacientes 

mediante el análisis de datos y simulación con el software Arena, durante el primer trimestre del 

2024”, en el campus virtual y en otros espacios de divulgación, bajo la licencia Atribución-No 

Comercial-Sin derivados, irrevocable y universal para autorizar los depósitos y difundir los 

contenidos de forma libre e inmediata. 

 

Todo esto lo hacemos desde nuestra libertad y deseo de contribuir a aumentar la 

producción científica. Para constancia de lo expuesto anteriormente, se firma la presente 

declaración en la ciudad de Managua, Nicaragua a los 10 días del mes Julio de 2024.  

 

Atentamente, 
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Evert Alfonso Delgado Álvarez 

edelgado8@unica.edu.ni 

 

Firma: ___________________________ 

 

 

Carlos Luis Medina Cantarero 

cmedina@unica.edu.ni 

 

Firma: ___________________________ 

 

 

Marco Antonio Ramos Juarez 

mramos11@unica.edu.ni 

 

Firma: ___________________________ 

 

 

 


