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Resumen

La confeccion de un documento metodolégico para el
trabajo de los Servicios Opticos, constituyen una
herramienta imprescindible, siendo asi un instrumento
de uso diario para profesionales, técnicos y operarios en
general, al corregir las diferentes ametropias y lograr la
satisfaccion del paciente con el desempefio del personal
que labora en los servicios de las 6pticas. El objetivo de
este trabajo es disefiar un manual de normas y
procedimientos, para lograr el mejoramiento del
desempefio profesional de los recursos humanos de las
Opticas, que contribuye el diagndstico, tratamiento y
correccion de las diferentes ametropias, para garantizar
la atencién de los pacientes y la satisfaccion de los
mismos. Estas acciones estdn encaminadas a
incrementar las aptitudes y habilidades del individuo,
ademas de ofrecer al nuevo personal los conocimientos
y habilidades que necesitan para el proceso de
capacitacion

Abstract

The preparation of a methodological document for the
work of the Optical Services constitutes an essential
tool, thus being an instrument for daily use for
professionals, technicians and operators in general,
when correcting the different ametropia and achieving
patient satisfaction with the performance of the
personnel that works in the services of the opticians. The
objective of this work is to design a manual of norms
and procedures, to achieve the improvement of the
professional performance in the human resources of the
opticians that contribute to the diagnosis, treatment and
correction of the different ametropias, to guarantee the
attention of patients and their satisfaction. These actions
are aimed at increasing the skills and abilities of the
individual. In addition to offering new staff the
knowledge and skills they need in the training process.
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Introduccion

El sentido de la vista es el mas desarrollado de los cinco sentidos que tenemos y, por ello, el mas importante
de todos. Esto se debe, en parte, a que vivimos en un mundo en el que histéricamente se le ha dado prioridad
alovisual y a las imégenes. Gracias a él realizamos gran parte de nuestro dia a dia. Es una cuestion cultural,
pues casi todo nuestro entorno esta relacionado con la capacidad de mirar cosas y analizarlas.

Todo lo anterior ratifica la necesidad de mantener una salud visual ptima y de realizar lo que esté a nuestro
alcance para cuidar nuestros 0jos, teniendo en cuenta, sobre todo, que la prevencion y la correccion optica
temprana son las mejores formas de evitar que los defectos refractivos generen dafios irreversibles.

Los defectos refractivos, la hipermetropia, miopia, astigmatismos, son males que aquejan a un gran por
ciento de la humanidad. Muchos de esos pacientes ven cdmo progresivamente se va apagando su luz,
advierten como se deteriora su agudeza visual y se acentlan, alrededor, de los 40 afios, los signos y sintomas
de la presbicia como proceso fisiologico. Segun (Santisteban Freixas, 2006).

Debido a la necesidad de nuestra poblacién de recibir una atencion especializada para la correccion 6ptica
de los defectos refractivos, asi como otras alteraciones visuales que pueden corregirse mediante la
utilizacién de medios dpticos compensadores, la importancia del estudio del Manual de normas y
procedimientos de optica, el dominio del mismo y su enriquecimiento con la practica cotidiana, ademas
como un documento importante para el uso en los cursos de capacitacién de los nuevos ingresos tiene una
extraordinaria importancia para el excelente desempefio en la atencion de los servicios que se brindan en
las Opticas.

Al contar los servicios de dpticas con un documento metodol6gico que sirva de guia y que contenga
explicado como debe ser un correcto desempefio de los procesos, consideramos que ayudara a crear una
linea uniforme del trabajo en las dpticas, laboratorios de tallado y laboratorios de corte y monta de lentes
oftalmicas .

Se les sugiere a los recursos humanos de los Servicios Opticos la revision detenida de este trabajo, y de
ellos depende, en gran medida, la incorporacién de estos conocimientos al desarrollo y adaptacion de los
servicios en las dpticas en el mejoramiento del desempefio profesional.

Desde estos antecedentes se identifica la contradiccion entre la falta de preparacion de los recursos humanos
de los Servicios Opticos y la necesidad de contar con un Manual de normas y procedimientos donde se rijan
para el mejoramiento de su desempefio profesional.

A partir de esta contradiccion se identifica el siguiente Objetivo disefiar un manual de normas y
procedimientos, para lograr el mejoramiento del desempefio profesional en los recursos humanos, que
contribuyan el diagndstico, tratamiento y correccion de las diferentes ametropias, para garantizar la
atencion de los pacientes y la satisfaccion de los mismos.

Desarrollo

El presente trabajo tiene como propdsito presentar de forma extractada un grupo de aspectos esenciales que
se deben tomar en cuenta para el funcionamiento y correcto desempefio en los Servicios Opticos.

Las acciones educativas en que participan le deben proporcionar un adecuado nivel de profesionalidad y
desarrollo de cualidades humanas que lo distinga de los demas.
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Estos aspectos han sido estudiados por varios investigadores entre ellos: Oramas en 2012; Urquiza; Alvarez
y otros, en 2014 Lugones y Pichs; Pernas; Alpizar CL, Afiorga MJ y otros.

Para enfrentar las exigencias de la calidad asistencial en Cuba, los recursos humanos de los Servicios
Opticos desde sus modos de actuacion, deben propiciar el desarrollo y adaptacion de los servicios de dptica,
lo que repercute en los niveles de satisfaccion de la poblacidén atendida; es por esto que, desde su
preparacion, debe disponer de los conocimientos, habilidades valores propios de su desempefio profesional,
gue posean herramientas necesarias para perfeccionar el trabajo de forma continua.

El desempefio profesional se ha investigado por diferentes autores tanto de las Ciencias Pedagdgicas, de la
Educacion Médica y la Enfermeria, entre otras, como variable importante que no solo permite resolver los
problemas de la practica profesional, sino asumir posiciones creativas novedosas e innovadoras, que facilita
a los profesionales enfrentar las problematicas de una sociedad cambiante.

El analisis del desempefio que se erige en los Ultimos tiempos ha mostrado, desde los referentes consultados,
gue es una variable para medir la transformacién y el perfeccionamiento de la Educacién cubana, y la
Educacién Técnica Profesional no se queda al margen de esta tendencia: La Educacion en la calidad de un
servicio de salud, parte en primer orden del nivel de competencia y desempefio de sus trabajadores en el
cumplimiento de sus funciones laborales, sociales. Motivar a los profesionales y técnicos de la salud para
mejorar su desempefio al adoptar la superacion profesional permanente como un estilo de vida en este nuevo
milenio, no es solo importante, sino necesario para poder satisfacer el encargo de nuestra sociedad socialista
y del internacionalismo en salud.

Con el cumplimiento del Manual de normas y procedimientos de Optica se obtendré un impacto en la calidad
de los servicios que recibe la poblacidn, al elevar el nivel cientifico del profesional que atiende directamente
al paciente.

También contribuye a que los recursos humanos que laboran en los servicios dpticos, mejoren su
desempefio profesional lo que tributa de manera directa a un mayor aprovechamiento de la tecnologia
avanzada y de los recursos materiales y humanos, aspectos estos que disminuyen los costos econémicos
elevando la calidad de los servicios de salud que se brindan.

No se pretende, por tanto, abarcar el amplio y variado abanico de funciones y tareas de estas instituciones,
pero si destacar aspectos claves que son decisivos en el quehacer diario.

Estos temas deben ser estudiados por los recursos humanos que laboran en los Servicios Opticos, ya que
serviran de herramienta para fortalecer el trabajo en equipo y perfeccionar las acciones de control de los
dirigentes en el cumplimiento de sus responsabilidades. No obstante, estos aspectos esenciales tienen otras
tareas cuya ejecucion es insoslayable.

Las dpticas son unas entidades cuya caracteristica fundamental, es la de brindar una correcta rehabilitacién
de la salud visual de los pacientes.

Los dirigentes y trabajadores tienen la obligacion de cumplir y hacer cumplir la ética y la legalidad
socialistas y a estos efectos se rigen por las disposiciones dictadas por el Ministerio de Salud Publica y otros
organos del Estado y Gobierno, estando obligados a incorporar en su desempefio y conducta diaria.

Para lograr una adecuada eficiencia en el desarrollo de las funciones y en la aplicacion del Sistema de
Control Interno, las dpticas se organizan en cinco areas perfectamente delimitadas, cada una de las cuales
puede incluir o estar subdividida en varias secciones segun las actividades que se realicen.

Las areas fundamentales de las Unidades de Opticas son:

e Recepcion y entrega (Area de atencion a la poblacion).
e Almacen.
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e Laboratorio de corte y monta (Produccion de espejuelos).
e Técnico-administrativa.
e Consultas de refraccion.

Aunque estas areas pueden o no estar fisicamente delimitadas, funcionalmente si deben estar definidas e
identificadas como corresponde.

AREA DE ATENCION A LA POBLACION:

Esta area es la mas importante en las dpticas, es donde se tramitan las érdenes de la poblacion, se realiza el
proceso de dispensacion de espejuelos, asi como la prestacion de los demas servicios que genera la
Optica.Segun (Quiroz Alberto) 2015.

Todas las entregas de articulos al publico que se realicen en la dptica, se tramitaran inexcusablemente por
el “Comprobante de Venta”.

Este personal debe tener un dominio absoluto de todos los procesos, tener una correcta apariencia fisica,
ademas de poseer valores y principios éticos. Es quien orienta y guia a los pacientes al llegar a las Opticas,
para comprar sus espejuelos y/o accesorios.

Se tiene ideas falsas acerca de la venta. El significado original de “vender “era “"dar”. Mas tarde, tomo el
significado negativo de "hacer trampa” o "traicionar”. Aungue hoy en dia se define como “persuadir” muchas
personas exitosas prefieren pensar en el vender como una ayuda.

Vender no tiene nada que ver con técnicas especiales 0 “magia.” Tampoco es verdad que las personas que
se dedican a este oficio "nace.

Al ofrecer productos y servicios correctos, ademas responder preguntas, dar las soluciones a problemas en
el momento adecuado crea una fidelidad mayor. La calidad del servicio al paciente serd una ventaja
importante, porque puede hacer la diferencia. El impacto que éste tiene puede ser la razén por la cual los
pacientes se sienten satisfechos, cualquier paso equivocado los llevara a buscar otros servicios.

Es por ello que se recomienda el estudio exhaustivo del Manual de normas y procedimientos de Optica.
AREA DE ALMACEN:

Es el &rea de la Optica dedicada a la recepcidn, almacenamiento y conservacion de las armaduras, cristales,
materias primas e insumos, asi como otros productos que seran destinados en la prestacion del servicio
(expendio) a la poblacién. Segin (Arques Juan) 2011

Algunos de los requisitos importantes son:

Debe estar bajo la responsabilidad de personal capacitado y adiestrado en la aplicacion de las normas y los
procedimientos para el control y almacenamiento de las armaduras, cristales, materias primas y produccion
terminada.

El responsable de Almacén debe cumplir y velar porque se cumplan los procedimientos y controles
establecidos para esta area.

Mantener una adecuada higiene y organizacion del area de almacenamiento.

El almacén es un area de acceso limitado por lo que el personal autorizado debe estar nominalmente
designado.

La existencia del almacén en la Optica constituye una premisa fundamental para el desarrollo de sus
funciones. Es importante que el personal encargado conozca los requisitos generales para la habilitacion en
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esta area. Ademas de un conocimiento absoluto de todos los procederes para un correcto desempefio en
este departamento.

LABORATORIOS DE CORTE - MONTA DE LENTES OFTALMICOS

El operario de corte y monta es el encargado de realizar el montaje de los espejuelos, debe tener un dominio
absoluto de sus todos sus pasos. Para tener un correcto resultado. Cuando los pacientes reciban los
espejuelos.

Para realizar la produccion de espejuelos, cumple las reglas siguientes:

Al recibir los lentes y armaduras para su montaje, verifica que la graduacion del lente servido del almacén
coincida con la solicitada en el sobre de la orden y que es posible montarlos, operacion que se realiza
utilizando el Lensémetro. Segun (Arques Juan) 2011.

Al comprobar que la graduacion es la correcta, se procede a la descentracion de los centros Opticos
guiandose por el valor de la distancia pupilar en casos de los lentes monofocales, en los lentes bifocal se
descentra la altura de la oblea, y en un lente progresivo se marca la altura pupilar, donde se le colocara
la ventosa para llevarlo a la biseladora para cortar y biselar el lente.

La terminacidn se realiza en la biseladora manual y se procederé a realizar el montaje en la armadura ya
sea metalica o pléastica, y por Gltimo se realiza el control de la calidad en el lensémetro, donde se comprueba
si todos los datos que vienen en el sobre, coinciden con el lente ya montado en la armadura.

Los trabajos terminados, salen del laboratorio de corte y monta, limpias, ajustadas y con la graduacion
correcta; se trasladan al almacén para posteriormente enviarlos al gavetero para la entrega al paciente.

La norma de trabajo diaria para los operarios de corte y monta varia en dependencia del tipo de éptica donde
trabaje y el equipamiento.

LABORATORIO DE TALLADOS DE LENTES OFTALMICOS:
ALMACEN:

Para un correcto desempefio laboral en el almacén del laboratorio de tallado, los pasos a seguir desde la
recepcion de las 6rdenes procedentes de cada dptica hasta su salida, son los siguientes:

Recepcion de 6rdenes de tallado: Una vez que la éptica transporte las érdenes al almacén, seran revisadas
con detenimiento y critica observacion, debiendo reunir para ser aceptadas por el encargado de almacén.

Entrada a las 6rdenes de tallado: Para una buena confeccion del libro de entradas y salidas, es necesario que
conste de lo siguiente:

El Libro por cada dptica, el cual consta de: Fecha de la confeccion de la orden, fecha de la entrada al
almacén de tallado, nimero de talla, fecha de salida y namero de conduce.

PROCESO DE TALLADO DE LENTES OFTALMICOS

El operario del laboratorio de tallado, es quien talla las lentes bifocales, progresivas, monofocales mayores
de 6.00 dioptrias en la esfera y de 2.00 dioptrias en el cilindro y las especialidades.

Al igual que los operarios de corte y monta, deben dominar todas sus funciones y los pasos indicados para
realizar un correcto proceso en el tallado de los lentes. Segun (Guerra Luisa) 1987

CONSULTA DE REFRACCION:

Con el objetivo de acercar el servicio de optometria a los pacientes que acuden a las 6pticas con la finalidad
de adquirir sus lentes correctores, han sido creadas en algunas épticas la consulta de optometria.
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Por tal motivo se hace necesario brindar un servicio de calidad, para lograr el confort visual de los pacientes.

En el gabinete optométrico, es donde se realiza la evaluacion clinica a los pacientes por un optometrista,
este profesional se encuentra preparado para enfrentar las nuevas tecnologias y realizar de examenes
visuales y oculares con calidad, dirigidos a la prevencién, deteccién, evaluacion y tratamiento de
alteraciones de la funcion visual.

TECNICA - ADMINISTRATIVA:

Dada la complejidad y responsabilidad que implica la administracion de la dptica se procura que la méaxima
direccion sea asumida por un profesional o técnico de la especialidad.

El Administrador como méaxima autoridad, es responsable de todas las actividades que se realizan en la
Optica. Para realizar esta tarea con la mayor eficiencia, debe dominar los procesos que se desarrollan en
cada una de las areas y ejercer el control y supervision sistematica de los mismos.

Las tres actividades determinantes en el resultado econédmico de la dptica son: EI Control del Inventario de
Mercancias para la Venta, el Control de los Ingresos en Efectivo y el Control Técnico de las Mercancias y
Materias Primas.

En el Control del Inventario incide:

o El control del uso de la Tarjeta de Estiba, el Registro de Produccion Terminada, ordenes pendientes de
entrega y ordenes pendientes de talla.
Rigor en el proceso de recepcion.

e Los conteos periodicos.
Calidad del Inventario General.

Conclusiones

Con la existencia de un manual de normas y procedimientos en los servicios de Optica, se lograra el
mejoramiento del desempefio profesional en los recursos humanos, lo que traerd como consecuencia una
mejor atencion a los pacientes y la satisfaccion de los mismos.

Mediante la propuesta de capacitacion para el mejoramiento del desempefio profesional, le da seguimiento
a este personal, ademas de brindarle los espacios de superacién permanente y continuada.

Las debilidades detectadas en los servicios Opticos, condujeron a los autores a disefiar un manual para
perfeccionar el proceso de capacitacion de profesionales, técnicos y operarios en general, es decir este
accionar permitiria que el recurso humano del area se constituyan en fuerza socialmente activa sustentada
en las buenas practicas clinicas epidemiologias y Opticas -optométricas.
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