UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

“Modelo de Gestidén de Calidad para ser incorporado al
Centro Dental en la Facultad de Odontologia de la
Universidad de El1 Salvador, de acuerdo a requisitos de 1la

Norma Internacional UNE 179001”

Presentado por:
Amaya Orellana, Ana Katherine Rosalia
Martinez Hernandez, Max Emerson

Moreno Ascencio, Ménica Natalia

PARA OPTAR AL GRADO DE:
LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

JULIO 2014
SAN SALVADOR, EL SALVADOR, CENTROAMERICA



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
AUTORIDADES UNIVERSITARIAS.

RECTOR.
ING. MARIO ROBERTO NIETO LOVO

SECRETARIA GENERAL.
DRA. ANA LETICIA DE AMAYA

DECANO.
MASTER ROGER ARMANDO ARIAS ALVARADO

SECRETARIO.
MASTER JOSE CIRIACO GUTIERREZ CONTRERAS

COORDINADOR DE SEMINARIO.
LIC. RAFAEL ARISTIDES CAMPOS

DOCENTE DIRECTOR.
LIC. RICARDO ANTONIO REBOLLO MARTINEZ.

JULIOO 2014
SAN SALVADOR, EL SALVADOR, CENTROAMERICA.



AGRADECIMIENTOS

Como equipo le agradecemos especialmente por su apoyo y dedicacién
a: Lic. Manuel Fornos, Lic. Ricardo Antonio Rebollo, Dr. Hugo
Matasol, por haber compartido con nosotros sus conocimientos,
experiencia en la investigacidén; ademds a las autoridades de la
Facultad de Odontologia, por darnos la oportunidad de desarrollar

nuestra tesis profesional en el Centro Dental.

A mis Padres Carlos Moreno y Kelly Ascencio por su confianza,
esfuerzo y enseflanza sobre la vida, a mi familia que ha dado todo
por mi; a mis Amigos. A Sebastian por su amor y ayuda en este
momento, A  mis compafieros Katherine y Max por su  apoyo
incondicional y por formar parte de mi vida en la etapa culminante

de nuestras carreras profesionales. Y a Polo Meneca Natatia Morers Ascencii

Le agradezco A Dios por instruirme en la vida, a mis padres Miguel
y Meyby por darme la oportunidad de tener una excelente educacién.
A mis abuelos Catalino e Isabel por ser un ejemplo de vida a
seguir. A mi esposo Cristian por apoyarme, con paciencia y amor
incondicional, A mis amigos y familia. A Mdénica y Max. A Licda. Ana
Vilma Diaz. A Dr. Mauricio Vasquez, Dr. Andrés Villanueva. Sin

faltar a Billy. Ara Katherive Rosalla Anaya Orellina

Primeramente a Dios por darme la oportunidad de vivir cada dia con
sabiduria y por la fortaleza para perseverar hasta el final, A mi
Madre y Abuela: Yanira Herndndez y Carmen Hernandez, por su amor,
sus sacrificios, consejos, dedicacidn, empefio y apoyo
incondicional. Mis compafieras Mdbnica y Kate por su paciencia,
tolerancia y trabajo en equipo y a todas aquellas personas, entre
familia y amigos gue me apoyaron con sSus consejos, carifio y afecto;

gracias a todos/as. Maw Enerson Martivez tornindez,



INDICE

CAPITULO I GENERALIDADES DE LOS MODELOS DE GESTION DE CALIDAD Y

CENTRO ODONTOLOGICOS . - st ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e i

A.

1
2
3
4.
5
6
7

N

~N o U1 b W

ASPECTOS TEORICOS SOBRE ADMINISTRACION. ...vvivvinennnnn.
L T @
@7 w1 ) o
Eficiencia. cuuii ittt ettt ettt ettt
s I 0= K =
i S i v T =Y
Modelo de GesTiln. ..ttt it ettt et e eeeeeeaeen
Componentes de Modelo de Gestidn. ......... ...

ReCUrsO HUMANO . ittt ittt ittt ettt ettt teeeeeeeeeeenens

o o

STV B
C. TECNOLOGIaA.: 4ttt ittt ittt ettt eeeeeeenennnnenneeeeeenns
d. Infraestructura. .....cii ittt ennenns
€. ProCesSO. it e e e e e e e e e
GENERALIDADES SOBRE LOS MODELOS DE GESTION DE CALIDAD. ..
(= B s e =
Indicadores de calidad. ... ...
a. Tipos de indicadores de calidad ......iiiiiienennnn..
b. La Importancia de los indicadores de calidad. .....
Modelo de Calidad. ...ttt ittt i
Modelo de Gestidn de Calidad. .. eniii i nnnnnnennn
La Gestidén de la Calidad Total ........iiiiinnnnn..
Modelos de Gestidén de la Calidad Total. ..............
Gestidén de la calidad en los servicios dentales. .....
a. Pardmetros de la calidad ......itiiiiiiiiiiiinnneens
b. Definicidén desde una perspectiva en el servicio:

c. Definicién desde una perspectiva del paciente: .....



d. Definicidén desde una perspectiva de valor: ......... 16
e. Factores relacionados con la calidad. .............. 16

C. MARCO HISTORICO Y TEORICO DE LA PROFESION ODONTOLOGICA. 17

1. MARCO HISTORICO DE LA PROFESION ODONTOLOGICA. ........ 17
a. Antecedentes de la Profesidén Odontoldbgica. ......... 17

b. Evolucidén Odontoldégica. ....iiiiiiiiiieennnnnnnnns 18

c. La Odontologia En El Salvador. ....eeeeeeenennnnenns 19

2. MARCO TEORICO DE LA PROFESION ODONTOLOGICA. .......... 21
a. Definicidn de la Carrera. .« .ieeuweeeeeneeeeneeeenneens 21

b. Significado del término. .........ciiiiiinennnnn. 22

C. Campo de aCCiOn. vttt ittt et neaaenaenns 23

d. Especialidades ....uiiitiin ittt neeenneaaeaes 23

D. MARCO CONCEPTUAL DEL CENTRO ODONTOLOGICO. « v 'vveuveunnenn. 24
1. FACULTAD DE ODONTOLOGIA. ..ttt 24
Q. MISION. ittt ittt it e et e e e e e e e e 24

o Y e 1= s I o Y 24

c. Estructura Organizativa. ....eeiee et eteeeeeeeennn 25

2. Generalidades de la Clinica Dental. ........civiiinnnn. 26
a. Estructura organizativa. ...t iiiieeenneeennens 26

b. Servicios OdontoldgiCoOS. « e vv ittt neeeeeneeeoneenanns 27

E. MARCO REGULATORIO DE LA PROFESION Y CENTRO DENTAL. ..... 33

F. ASPECTOS SOBRE LA NORMA UNE 179001 Y OTROS DOCUMENTOS
REL A CTONADD S . ittt et et ettt et oeoeeeeeeeeeeeeeesesesnsnsesess 35

1. Aspectos relativos a la NOTrMa. .« v v v et eeeennenennns 35

a. Conceptos basicos en la normalizacidén de la calidad 35

b. Objetivos de la normalizacidn .........c.eeeeueeeenn. 36

c. Campos aplicables de normalizacidn. .......c.ceeeno... 36
CAPITULO II DIAGNOSTICO SOBRE LA SITUACION ACTUAL EN EL CENTRO
DENTAL DE LA FACULTAD DE ODONTOLOGIA EN LA UNIVERSIDAD DE EL
SALVADOR. &t ittt ittt ettt ettt ettt ettt 48
A. ALCANCE Y LIMITACIONES. ¢t ittt ittt et e eeeeeneeneeaeenenas 48

ANl N o = o o 48



RIS e I o e I =R 48

B. IMPORT AN C I A . i ittt et et ettt et e et e e teaseeseesseseeanenns 49
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION. ¢ vviitinieiienennnn 50
Métodos UtilizadosS. c v iiiiii ittt it eeeeeennns 50

a. MEtodo AnaliticCo. ..ttt ittt it 50

b. Método DeduUCLivVoO. ..ttt ittt et ettt 50
Tipo de Investigacion. ...ttt it eeeeenns 51

a. Investigacidn Descriptiva. ..euiieiiin et ttneeeennens 51

b. Investigacidén Documental. ........coeiteuuennennnn. 51

c. Investigacién de Campo. . ...ttt ieeeennnnnnnnns 52

D. Técnicas e Instrumentos de Recoleccidén de Datos........ 52
LA ENCUES LA . ittt it ittt ettt e e et e e e ettt et 52
Entrevista. ot i i ettt e e e e e e e e e e e 52
Observacidn direCta. vttt it ettt et teeeaaennnn. 52

E. Fuentes de Informacidn. .......c.iiiiiiittinnnneennnnnns 53
a5 = e = 1 53
SECUNAATIAS ettt ettt et ettt ettt ettt 53

F. Determinacidén del Universo y Muestra. ........c.ceveeeee.. 53
G. DELIMITACION DEL UNIVERSO Y LA MUESTRA. v vivvinennnenn. 55
H. TABULACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS. ........ 56
I. DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL DE LA CALIDAD EN EL
CENTRO DENT AL . ittt ittt ettt ettt et et et et asesesesesesesasasas 56

J.

Situacidén de la Atencidn al UsSUaAriO. «ueuveeweeneeneennn. 56

Situacidn del area de Infraestructura y Equipo

HYe) s Lo Koo i I o 58
RECUrs0sS HUMANOS . vt vttt ittt ittt ittt ettt nnnnnnnnns 60
Servicio de informacidn. .......iiiiiiiiiiiiitiiinean. 62
El Centro Dental Y SUS PrOCESOS. t v vvveteennesonnnnsas 63

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. & i ittt ittt ettt et e ananas 65
CONCLUSTONE S . ittt ittt et ettt ettt teaeesesoseeasanananas 65

RECOMENDACTIONE S . & ittt it ittt ittt i ie et iiieeaaneennn 67



CAPITULO III PROPUESTA DE DISENO DEL MODELO DE GESTION DE LA
CALIDAD DENTAL, PARA FORTALECER LOS SERVICIOS QUE PRESTA LA
CLINICA DENTAL DE LA FACULTAD DE ODONTOLOGIA BAJO LA NORMA UNE

179000 . .. e e e e e e e e e 69
A. MODELO DE GESTION DE CALIDAD. v v vvveennneennnennnnennns 69

1. CONSIDERACIONES GENERALES. . it it ittt et enreneensensas 69

d. Objeto y Campo de Aplicacidn. ....euiiiineneeeeeennn 69

e. Disposiciones especiales. ...ttt ittt 70

B O ) o R I i v @ 7 71

g. Diagrama para el Modelo de Gestidén de Calidad. ..... 72

h. Simbologia del gradfico .......iiiiiiiiiiiiiieeeeenns 73

i. Descripcién del modelo de gestién de calidad para

servicios 0dontoldgicCo. v vttt ittt ittt e 74

B. DIRECCION DEL CENTRO DENTAL . « vt vt ittt ettt meeeeeneenennns 76
1. Marco Descriptivo a la Direccidn. ....iiiiiiiinnnna.. 76
2. ASPECtOS @ NOImMaAT . t i vttt ittt et teeesoeenesonenesennens 77
a. Filosofia Institucional. .......ii i inneenennn 77

b. Responsabilidades. ...ttt eeenenennneeenns 79

C. FUNCIONES. ittt ittt ittt ittt ittt ittt 79

d. Compromiso de la Calidad. ...ueeereeneeeennnnennnens 80

e. Horarios de Atencidn. ......iiiiiiiiiieeeinnnaaenn. 85

C. RECURSO HUMANO . 4t ittt ittt ettt ettt et et e asenesesesanasas 87
1. Marco descriptivo al recurso humano. ................. 87
2. ASPECLOS @ NOTMAT . + ittt ittt e e eeeeeeneneeeonneeesannens 87
a. Organigrama Institucional .........eiiiiiiineeennnns 87

b. b.Numero de Profesionales/puestos de trabajo ....... 89

c. Responsabilidad en el puesto de trabajo. ........... 90

d. Perfil del Profesional Odontdlogo. .......ieeeeenenn. 90

e. Otros profesionales sanitarios y personal auxiliar: 92
f. Formacidn ContinuUa: ...t iein ettt neeeeeneeeoneeeenns 93
g. Identificacidn de personal. .....iieeeeetennenennneens 94

D. INSTALACIONES DEL CENTRO DENTAL. ...ttt tittieeneennenns 96



1.

1.
2.

Marco descriptivo a las instalaciones. ........ceu... 96

ASPECLOS @ NOTIMAT . + vttt et e et e e eeeoeseeseeseennenenns 96
a. Identificacidén del Centro Dental. ...........ccienn.. 96
b. Condiciones de trabajo. ...t iiin ittt neeennneennns 99
C. Seflalizacion. .ttt ittt ettt ettt e e 100
AREAS DE TRABAJO. &ttt vt teeeaeeeeeeeaeeeeeeaaneeeennn 101

Marco Descriptivos de las &reas de trabajo. ......... 101

Areas @ NOTmMar. « vt ue et ettt e ettt eeaeeenennnn 101
a. Area de recepcién y sala de espera. ...eeeeneeennn.. 101
b. Area de aseos (sala de DafoS) & v eeeeeeneeeenenn. 103
c. Area de esterilizacioén .......iiiiiiii .. 104
d. Area de almacenamiento. .....eeeeerrennnneennnnnnn. 104
EQUIPO E INSTRUMETOS DENTALES. & it ittt et e eeeeeeeeeeeneas 105

Marco desCriplivVo vttt it ittt et ettt teee et 105

ASPECLOS @ NOTMAT e + vttt ittt e et eeeeseneeesoneeanannns 106
Q. BQUIiPO it ittt ettt it ettt et e ettt et e e 106
b. INnsStrUmMEeNntOS. ittt ittt ittt ittt ettt et etetonnneseas 107
ATENCION E INFORMACION AL PACIENTE. ......¢ciiiiieeennen. 108

Marco descriptivo de atencién e informacidn. ........ 108

Areas @ NOTmMar. & teie et et e et e e eeaeeenannn 108
a. Responsable de atencidén e informacidbn. ............ 108
b. Publicidad Interna. .......o.iiiiiiiieeieeeeeeeeenns 109
c. Publicidad Externa. ........ciiiiiiitnnennnnnnn. 110
d. Garantia de ResultadosS. ...t eennnnnn 110
e. Servicios prestados por estudiantes. .............. 111
f. Area de recepcién y citacién clinica. ..oeevenn..... 112
g. Control de CitasS. vttt ittt teeneeennennonnns 114
h. Atencidén al usuario/paciente. ......iiiiiiieennn. 117
i. Consentimiento informado. .......... . ..., 118
SEGURIDAD EN LA CLINICA DENTAL. ¢ i ittt et teeeeneeeennns 122

Marco descriptivo para la Seguridad e Higiene. ...... 122

ASPECLOS @ NOTMAT e t ittt ittt e et eeeeeeneeeeenneeeeannns 122



a. SEGURIDAD MATERIALES ..ttt ittt it iietnennnennns 122

I. DOCUMENTACION Y OTRAS ACTIVIDADES. . i it ittt eeennnnns 124
1. Marco desCriptivo. i ittt ittt ittt ettt eennanenn 124
2. ASPECLOS @ NOTmMaAT . t i vttt ittt et eeeeseoeeeseneeesennns 125

a. DoCUMENTACION. ittt ittt ittt ettt e 125
b. Precios de los servicios Odontoldégicos. ........... 125
C. Facturacion. ...ttt ettt et tiiiaaeeen 126
d. Area de PresSuUpPUESTOS . uivtti et e it iieineennnn 128
€. QUEJAS VY TeClamMOS . it ittt et oot enenesonnnenennns 129
f. Carta de Derechos de los Pacientes. .......c.vc.... 130

J. EVALUACION Y CONTROL. .ttt ittt ittt it ettt e assnssnsenses 133
1. Marco descriptivo del control y evaluacién. ......... 133
2. ASPECLOS @ NOTMAT e + v vt vt oo e et onneeseneneesenensesannss 133

a. Evaluacidn. ...ttt e e e e e e e 133

K. BENEFICIOS EN LA IMPLANTACION E IMPLEMENTACION DEL MODELO

DE GESTION DE CALIDAD . .t ittt ittt ittt teteeeteeeeeeennenns 134

L. PLAN DE IMPLEMENTACION. ..ttt ittt ittt eeeeneeeneens 138

1. INTRODUCCION. . ttittitiit it i i i 138

P @] o T I Vo X J 140

3. ESLruUCtUTra GUIA. v vv it iineteeeeeeeeeeeenneeeoneenenns 140

a. Actividades previas del plan: .....c.oeeeteeneeeennns 141

b. Implementacidén del plan de acciones. .......eeeee.. 142

4., PRESUPUESTO DE PLAN DE IMPLEMENTACION. ....c.evcueeeon.. 145

5. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DE IMPLEMENTACION. ........ 147

BIBLIOGRAFIA ...ttt ittt ittt tteseteneeeeenneeeneneeeneeeeens 148
ANEXOS

Anexo No I NORMATIVA 179001 UNE “CALIDAD EN LOS CENTROS

Y SERVICIOS DENTALES”.



Anexo

Anexo

Anexo

Anexo

Anexo

Anexo

Anexo

Anexo

Anexo

Anexo

Anexo

Anexo

No

No

No

No

No

No

No
No

No

No

No

No

IT

ITT

Iv

VI

VII

VIII
IX

XTI

XTI

XITT

TABULACION ANALISIS INTERPRETACION DE
INFORMACION.
PROCEDIMIENTO PARA LA PUESTA EN MARCHA DE LA
FILOSOFIA INSTITUCIONAL.
PROCEDIMIENTO PARA APROBACION Y FOMENTO DEL
COMPROMISO DE CALIDAD.
PROCEDIMIENTO PARA APROBACION DE HORARIO DE
TRABAJO.
PROCEDIMIENTO PARA APROBACION PROCEDIMIENTO
DEL ORGANIGRAMA DEL CENTRO DENTAL UES.
PROCEDIMIENTO DE APROBACION DEL MECANISMO DE
IDENTIFICACION DEL PERSONAL.
GUIA TECNICA DE SENALIZACION.
PROCEDIMIENTO DE APROBACION Y FOMENTO DEL
DOCUMENTO DE CONSENTIMIENTO QUIRURGICOS.
LA CREACION Y PUESTA EN MARCHA DEL
PROCEDIMIENTO A QUEJAS Y RECLAMOS.
PROCEDIMIENTO PARA LA CREACION DE CARTA DE
DERECHOS Y DEBERES DE LOS PACIENTES.
PROCEDIMIENTO PARA APROBACION Y PUESTA EN
MARCHA DEL MODELO DE GESTION DE CALIDAD.
PUBLICIDAD.



RESUMEN

En el Marco del periodo de funciones del Dr. Manuel Joya, guien
funge como Decano de Facultad de Odontologia, uno de sus
principales retos, es optar por la certificacidén Dbajo las
Normativas Internacionales de calidad que incorpore a todas las
dreas de dicha Facultad, trabajo gque hasta este momento se estéa
llevando a cabo exceptuando el Centro Dental; en vista de eso
surgidé la necesidad de buscar una normativa, que por medio de la
cual brinde la certificacién a Centros % Servicios

Odontolégicos.

La investigacién se presenta para servicios médicos en el &rea
de atencién Odontoldégica, fundamentada en una Norma
complementaria a las ISO, de la Asociaciédn Espafiola de
Normalizacidédn (AENOR), beneficiando de ésta manera Al Centro
Dental en su plan estratégico, a los pacientes/usuarios a través
de la satisfaccidén por los servicios recibidos, a los empleados
y estudiantes en su formacién y cualificacidén profesional. Por
tal razdén el desarrollo de este documento tiene como objetivo
disefiar un Modelo de Gestidén de Calidad, que permita optar a la
certificacién de calidad bajo la Norma UNE 179001, al Centro
Dental de Facultad de Odontologia en la Universidad de E1

Salvador.

Se procedié a identificar elementos de historia de la
Odontologia, Facultad de Odontologia y del Centro Dental, tanto
aspectos tedricos relacionados con la calidad como los Modelos

de Gestidn respectivamente.

Se implementdé wuna investigacidén con el método analitico vy
deductivo para que ayudardn a comprender la relacién de cada

variable y componente del problema por separado en cuanto a su



magnitud y cualidades que poseen cada una de ellas. Seguidamente
se establecid, E1 universo de trabajo, se calculd a partir de

los empleados y usuarios.

Para llevar a cabo la recoleccién de datos se realizd bajo la
Investigacidén Descriptiva, Documental e Investigacidén de Campo,
en esta Ultima la obtencién de informacién se utilizaron
encuestas, entrevistas y la observacidédn directa. Del cual surgid
un diagndéstico de la situacidédn actual del Centro Dental y se
concluyé que el centro dental en su calidad de “Centro-Escuela”
se enfoca en cumplir especificamente con la normativa estipulada
por la Facultad de Odontologia, ademés de no poseer
procedimientos de trabajo debidamente documentados, etc. Por 1lo
que se propuso el establecimiento de un Modelo de Gestidn de
Calidad que puntualice en cada una de las &reas de trabajo los
aspectos relevantes a realizar en aras de asegurar la calidad de
los procesos, la confiabilidad de los resultados y el
reconocimiento en cualquier lugar donde se presten los

servicios.

Dentro de la propuesta se desarrollaron las diferentes
estrategias, politicas e instrumentos que guien a cada &area que
componen la institucién dental para un eficiente y mejor
desempefio de sus actividades, al final se definidé un cronograma
de tiempo en el que se detallan en tiempo 1las actividades
propuestas, de ésta manera beneficiar a la institucidédn para que

pueda obtener la certificacidédn de calidad.



INTRODUCCION

En el ©presente, existen muchas instituciones que Dbrindan
servicios especializados de salud, tratando de atender a la gran
demanda de personas que buscan soluciones a sus enfermedades
como lo son Neurologia, Nutriologia, Oftalmologia, Oncologia,
Pediatria, Odontologia, entre otros; las cuales estan
presentando constantemente dificultades en el todos los procesos

que implica la atencidén a los pacientes.

Esto es reflejo de un ineficiente control interno de 1los
componentes de los centros de salud, lo cual ocasiona malestares
de los pacientes/usuarios debido a causas como la
descoordinacién entre Areas involucradas en las operaciones y el
no establecer politicas que guien el gque hacer, la falta de
material de trabajo, pérdidas o retrasos en las citas médicas,
aumento en costos, pago de horas extras, pérdida de clientes.

Etc.

Esta investigacidén consiste en el disefio de un Modelo de Gestidn
de Calidad para ser incorporado al Centro Dental de la Facultad
de Odontologia de 1la Universidad de E1 Salvador de acuerdo a
requisitos de la Norma Internacional UNE 179001, con el
propdésito de ofrecer una herramienta completa y detallada de
politicas, estrategias y procedimientos que en coalicidén con el
plan estratégico de la Institucidn, contribuyan al
fortalecimiento de los servicios qgque se prestan a la comunidad,

facilitando asi su debida certificacidén de calidad.

Se determindé que el Centro Dental posee equipo e instrumental
optimo, personal calificado y la infraestructura necesaria para
el desarrollo de sus actividades, sin embargo dentro de las

especificaciones de la Norma Internacional, son requeridos



aspectos puntuales que se deben mejorar o en cualgquier caso

implementar dentro del plan de trabajo.

A continuacidén se detalla el contenido que comprende cada uno de

los tres capitulos que componen el documento en cuestidn:

CAPITULO I: Comprende la fundamentacidén tedrica de los modelos
de calidad y del Centro de Dental, asimismo incluye el marco
regulatorio tanto de la profesidén como de los centros dentales
y el desarrollo de cada uno de los temas que integran el marco
tedrico relacionado al disefio de un modelo de gestidén como

herramienta necesaria al plan estratégico institucional.

CAPITULO II: Contiene la descripcidén de la metodologia utilizada
en la indagacién permitiendo realizar wun andlisis de los
resultados obtenidos a través de los instrumentos de recoleccidn
de datos, 1lo que facilitdé conocer tanto la situacién de 1la
infraestructura, equipos, herramientas, como los métodos vy
procesos de trabajo que actualmente se implementan en el Centro
Dental. Posteriormente se establecen las respectivas
conclusiones y recomendaciones que contribuyen a la solucién de

la problemética.

CAPITULO III: Estéd conformado por la propuesta del disefio del
modelo de gestidén de calidad para ser incorporado al Centro
Dental de la Facultad de Odontologia de la Universidad de E1
Salvador, ©permitiendo el fortalecimiento de los servicios
ofrecidos a la comunidad, la formacidén profesional continua de
los empleados, las 6éptimas condiciones tanto de la
infraestructura como de las herramientas y equipos que 1lo

conforman.

Finalmente se muestra la bibliografia que se utilizé en la
realizacidén de esta investigaciédn como también los anexos que se

desarrollaron.



CAPITULO I GENERALIDADES DE LOS MODELOS DE GESTION DE

CALIDAD Y CENTRO ODONTOLOGICOS.

A. ASPECTOS TEORICOS SOBRE ADMINISTRACION.

1. Modelo.

“Es una representacién simplificada de la realidad, que
se elabora para facilitar su comprensidén y estudio, que
permiten ver de forma clara y sencilla las distintas
variables vy las relaciones que se establecen entre

ellas”.?

. Gestién.

“Son guias para orientar la accién, previsién,
visualizacidén y empleo de los recursos y esfuerzos a los
fines que se desean alcanzar, la secuencia de
actividades gque habridn de realizarse ©para lograr
objetivos y el tiempo requerido para efectuar cada una
de sus partes y todos aquellos eventos involucrados en

2

su consecucidn.

De esta forma, la gestidén supone un conjunto de tramites
que se llevan a cabo para resolver un asunto, concretar

un proyecto o administrar una empresa u organizacién.

Los niveles de gestion mas comunes son:

Gestidén estratégica
Es el conjunto de decisiones y acciones que llevan a la
organizacidén a alcanzar los objetivos corporativos, tiene

relacidén directa con la formulacién, ejecucidn y control

' http://www.madrimasd.org/blogs/universo/2008/05/10/91441

2

http://johanatov.blogspot.es/



del plan estratégico y se basa en la comprensién vy

administracién de la relacidédn con el medio y la empresa.

Gestién tactica.
Es el ¢ptimo desarrollo de las actividades del &ambito
interno de la empresa. De las cuales se distinguen dos

tipos de actividades fundamentales:

a. Actividades primarias o basicas del negocio.
Son todas aquellas a través de las cuales se
desarrolla el bien o servicio que va a satisfacer las

necesidades del cliente/usuario.

b. Actividades de apoyo.
Son aquellas acciones de soporte a 1las activiades
primarias y en general al funcionamiento de la

empresa.

Gestidén operativa

Involucra cada una de las actividades,y se derivan
directamente de 1los objetivos téacticos,donde el nivel
operativo involucra a cada una de las actividades de la

cadena de valor interna, tanto primarias como de apoyo.

FORMAS DE MEDICION
los signos vitales de la gestién son: eficiencia,

eficacia y efectividad.

3. Eficiencia.
“Koontz y Weihrich “aseguran que la eficiencia consiste
en el logro de aquellas metas que se ha propuesto una

empresa utilizando para ello la menor cantidad posible



de recursos.” Robbins y Coulter, “dicen que es obtener
resultados de una magnitud importante invirtiendo 1la
minima cantidad posible en ella.” Reinaldo O. Da Silva
“se inclina a decir que eficiencia implica operar de una
determinada forma en la cual todos los recursos se

utilicen de la manera més adecuada posible.”’

Podemos entender que la eficiencia es la relacidén entre
los recursos utilizados en un proyecto y los logros
conseguidos con el mismo; se da cuando se utilizan menos
recursos para lograr un mismo objetivo o al contrario,
cuando se logran mas objetivos con los mismos © menos

recursos.

Eficacia.
“Segun Idalberto Chiavenato, la eficacia "es una medida
del logro de resultados". Para Koontz y Weihrich, la

eficacia es "el cumplimiento de objetivos”®.

En términos generales, es hacer lo necesario para
alcanzar o lograr los objetivos deseados o propuestos se
habla de eficacia una vez que se han alcanzado los

objetivos propuestos

Efectividad

“Es la capacidad de lograr un efecto deseado, esperado o
anhelado. En cambio, eficiencia es 1la capacidad de
lograr el efecto en cuestién con el minimo de recursos

posibles viable.”?

3http: //definicion.de/eficiencia/#ixzz2ZEHmiup0
4http: //www.promonegocios.net/administracion/definicion-eficacia.html
Shttps://es.wikipedia.org/wiki/Efectividad



6. Modelo de Gestién.
“Es un esquema o marco de referencia para la
administraciédn de una entidad. Los modelos de gestidn
pueden ser aplicados tanto en las empresas y negocios
privados como en la administracidén publica. Esto quiere
decir que los gobiernos tienen un modelo de gestidén en
el que se Dbasan para desarrollar sus politicas vy
acciones, y con el cual pretenden alcanzar sus

objetivos.®”

7. Componentes de Modelo de Gestién.

a. Recurso Humano.

“conjunto de trabajadores o empleados que forman parte
de una empresa o institucién y que se caracterizan por
desempeflar una variada lista de tareas especificas a

cada sector.”’

El término de recurso humano de una empresa es muy comun
hoy en dia vy se utiliza en diversos aspectos
relacionados al ordenamiento empresarial, se dice que es
una de las fuentes de riqueza mas importantes ya que son
las responsables de la ejecucidn y desarrollo de todas
las tareas y actividades que se necesiten para el buen

funcionamiento de la misma.

b. Servicio.
“Con origen en el término latino servitium, la palabra
servicio define a la actividad y consecuencia de servir

(un verbo que se emplea para dar nombre a la condicidn

*http://definicion.de/modelo-de-gestion/#1ixzz2VKFmAOhT
"http://www.definicionabc.com/economia/recursos—-humanos.php#ixzz2VxXnsoJD



de alguien que estd a disposicidén de otro para hacer 1lo

que éste exige u ordena).”®

Son actividades identificables, intangibles %
perecederas que son el resultado de esfuerzos humanos o
mecadnicos que producen un hecho, un desempefio o un
esfuerzo que implican generalmente la participacidén del
cliente y que no es posible poseer fisicamente, ni
transportarlos o almacenarlos, pero que pueden ser
ofrecidos en renta o a la venta; por tanto, pueden ser
el objeto principal de una transaccién ideada para

satisfacer las necesidades o deseos de los clientes.

c. Tecnologia.

“Es un medio que incorpora aquellos conocimientos
practicos y técnicos, que sirven al hombre a mejorar las
condiciones naturales para hacer su vida mas util vy

placentera”’®

Conjunto de técnicas, conocimientos y procesos que
sirven para el disefio y construccidén de objetos para

satisfacer necesidades humanas.”

A veces no se distingue entre técnica y tecnologia, pero
si pueden diferenciarse: la tecnologia se basa en
aportes cientificos, en cambio la técnica por

experiencia social;

La actividad tecnoldbdgica suele ser hecha por maquinas
(aunque no necesariamente) y la técnica es

preferentemente manual; La tecnologia se suele poder

®http://definicion.de/servicio/#ixzz2VxZRodcf
’http://definicion.de/tecnologia/#ixzz2VxFmAOhT



explicar a través de textos o graficos cientificos, en
cambio la técnica es més empirica, en el sentido que se
toma la experiencia y la préactica como Unica base de los

conocimientos humanos.

d. Infraestructura.

“Es el conjunto de elementos o servicios qgue estan
considerados como necesarios para gue una organizacidn
pueda funcionar o bien para que wuna actividad se

desarrolle efectivamente.”°

Es un conjunto de elementos o de servicios béasicos para
la creacién vy el funcionamiento que ©permiten el
desarrollo de las actividades econémicas vy sociales

llevadas a cabo por una entidad.

e. Proceso.

“La nocidén de proceso halla su raiz en el término de
origen latino processus. Es la accidén de avanzar o ir
para adelante, al paso del tiempo y al conjunto de
etapas sucesivas advertidas en un fendmeno natural

necesario para concretar una operacién artificial”'!

Conjunto de actividades en donde se estudia la forma en
que el servicio disefla, gestiona y mejora sus procesos
(acciones) para apoyar su politica y estrategia y para
satisfacer plenamente a sus clientes y otros grupos de

interés.

Yhttp://www.definicionabc.com/general/infraestructura.php#ixzz2Vxf58mCy
"http://definicion.de/proceso/#ixzz2VxgeNDmU



B. GENERALIDADES SOBRE LOS MODELOS DE GESTION DE

CALIDAD.

Existen diversos sistemas para la gestidén de calidad, donde
las empresas puedan certificarse y asi obtener un estatus
de calidad reconocido en el medio, a su vez alcanzar
mejores niveles en la eficiencia vy eficacia en los
servicios; con base en la satisfaccidén del cliente a través

la mejora continua.

1. Calidad
Seglin la Real Academia de la Lengua Espafiola: “Propiedad
o conjunto de propiedades inherentes a una cosa dJue
permiten apreciarla como igual, mejor o peor dque las

restantes de su especie.

Philip Crosby "“Calidad es cumplimiento de requisitos”,
Joseph Juran: “Calidad es adecuacidén al uso del
cliente”, Armand V. Feigenbaum: “Satisfaccién de las
expectativas del cliente”, GenichiTaguchi: ™“Calidad es
la pérdida (monetaria) que el producto o servicio
ocasiona a la sociedad desde que es expedido”. William

Edwards Deming: “Calidad es satisfaccién del cliente”.

Definicidén de la norma ISO 9000: “Calidad es el grado
en el que un conjunto de caracteristicas inherentes

cumple con los requisitos”.

Segun Luis Andrés Arnauda Sequera Define la norma ISO
9000 "Conjunto de normas y directrices de calidad que se

deben llevar a cabo en un proceso".



Nunca se debe confundir la <calidad <con niveles
superiores de atributos del producto o servicio, sino
con la obtencidén regular y permanente de los atributos
del bien ofrecido que satisfaga a los clientes para los

que ha sido disefiado.

Indicadores de calidad.
Son instrumentos de medicidén, basados en hechos vy
datos, que permiten evaluar la calidad de los procesos,
productos y en nuestro caso los servicios que se
ofrecen para asegurar la satisfaccidén de los pacientes,
es decir, miden el nivel de cumplimiento de las

especificaciones establecidas.

a. Tipos de indicadores de calidad

Indicador de calidad del proceso / actividad.

Reflejan el nivel de cumplimiento de las
especificaciones previstas en la realizacidén de las
actividades, basandose en los datos generados por las

mismas.

Indicador de calidad del servicio.
Reflejan las caracteristicas del servicio final ofrecido
al usuario/paciente, a partir de los datos de inspeccidn

o verificacién recogidos internamente.

Indicador de <calidad de 1la percepcidén del wusuario
paciente.

Reflejan la opinidén del paciente respecto al servicio
recibido, recogiéndose mediante encuestas o métodos

afines.



“Cuando nos referimos a indicadores de calidad debemos
tomar en cuenta los ©primordiales 'y que siempre

requerirdn supervisién constante de la gestidn:

realistas: relacionados con las “dimensiones”
significativas de la calidad del proceso de la entrega

del servicio dental.

Efectistas : gque se centren en el verdadero impacto de

la calidad basédndose en la NORMA UNE 179001

Visibles: en forma de graficos de facil
interpretacidn, accesibles a las personas involucradas

en las actividades medidas.

Sensibles: a las variaciones del pardmetro que se estéa
midiendo

Econémicos: sencillos de calcular y gestionar.”'?

Ademds se debe tomar en cuenta aspectos muy importantes
que nos facilitaran los aspectos relevantes en la
entrega del servicio dental:

Conformidad: Indices con que se evaltia internamente el
grado de cumplimiento con los requisitos o

especificaciones del servicio dental ofrecido.’’

Servicio: Trato, amabilidad, capacidad de respuesta,

etc.

12

Manual Guia para la Definicidén e Implantacidén de un Sistema de Indicadores

de Calidad.

13
Idem.

16
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b. La Importancia de los indicadores de calidad.
Los indicadores de calidad permiten valorar la correcta
aplicacién de los recursos consumidos por las
diferentes actividades de uso puUblico y la adecuacidn

de sus resultados a los requerimientos del paciente.®

Los responsables de servicios dentales y los propios
trabajadores necesitan informacién sobre el nivel de
servicio prestado al visitante o sobre la calidad con

la que se realiza un proceso interno.

= Un indicador de calidad puede orientar las
actividades de mejora, mediante la implantacidén de
acciones preventivas y el control de los resultados
obtenidos; al tiempo que permite tener bajo control
el proceso, de manera que si supera los limites
admisibles se tomen las medidas correctoras vy

preventivas correspondientes. '°

. Modelo de Calidad.

“Es un conjunto de préacticas vinculadas a los procesos
de gestién y el desarrollo de proyectos. Este modelo
supone una planificacidén para alcanzar un impacto
estratégico, cumpliendo con los objetivos fijados en 1lo

referente a la calidad del producto o servicio.”!’

Ante esta realidad, la cuestidén fundamental que se
plantea es analizar cdémo se traduce esta importancia de

la calidad en la préactica empresarial. La mejora de la

14, 16
Idem

Phttp://www.redeuroparc.org/sistema calidad turistica/ManualGuiaIndicadoresdeC

alidad.pdf
¥1dem.

Yhttp://definicion.de/modelo-de-calidad/#ixzz2VMjXvEJ
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calidad no se genera de manera espontédnea; por el
contrario, es ©preciso establecer una estructura de
actividades en la organizacidédn con el propdsito de
conseguir este objetivo.Donde el conjunto de actividades

es lo que denominamos Gestidén de la Calidad.

. Modelo de Gestidén de Calidad.

Es el conjunto de practicas que suponen una
planificacidén para alcanzar un 1impacto estratégico,
cumpliendo con los objetivos fijados en lo referente a

la calidad del servicio.

En mercados cada dia més competitivos, 1la calidad se
convierte en un elemento diferenciador y capaz de
generar ventajas competitivas sostenibles en las

empresas.

La forma en gque se ha gestionado la calidad ha sido
diferente a lo largo del tiempo. Las diferentes formas
de entender este concepto han dado lugar a diferentes
enfoques de gestién basados en la calidad, los cuales
han ido madurando e incorporando aportaciones desde
campos de estudio muy diferentes, como la estadistica,
la sociologia, la psicologia, etc. Los distintos
enfoques de la calidad han evolucionado hacia una visidn
cada vez més global, de modo que se ha pasado de la
consideracién de la calidad como un requisito a cumplir
en el &rea de produccidén, a tratarla como un factor

estratégico (Dale, 1994).
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5. La Gestién de la Calidad Total
Incorpora una perspectiva estratégica de la calidad. La
calidad se concibe como una estrategia competitiva que
busca proporcionar productos o servicios que satisfagan
al cliente, a través de la movilizacién de 1los
individuos en la empresa y el liderazgo de la direcciédn.
Siguiendo las aportaciones de Dotchin y Oakland (1992),
Dean y Bowen (1994) o Wilkinson et al. (1998) es posible
definir este enfoque en base a cuatro principios

basicos:

La Gestién de la Calidad Total se podria entender como

una opcidén estratégica que implica fundamentalmente:

a) Considerar al cliente como punto de referencia para
fijar objetivos, o disefiar los productos y procesos
de la empresa.

b) Promover la mejora continua de todos los procesos Yy
actividades, para lo cual es indispensable contar con
un sistema capaz de aportar la informacidn necesaria
sobre los hechos relevantes para poder mejorar.

c) Fomentar el desarrollo e implicacién de las personas
como activos més importantes de la organizacién.

d) Considerar una completa implicacidén de todas la areas
y los procesos empresariales en la mejora de la
calidad, lo cual exige el liderazgo por parte de la
direccién y la planificacién de la calidad en todas

las éareas.

6. Modelos de Gestién de la Calidad Total.
En el entorno actual co-existen dos grandes tendencias en

la gestidén de la calidad, las cuales proporcionan dos
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modelos diferentes. Cada modelo supone un instrumento que
ayuda a las organizaciones a establecer un sistema de

gestidén basado en la calidad total (Claver, 1999):

Adoptar un enfoque de normalizacidén y diseflar un sistema
de calidad en base a normas, como pueden ser las de la
serie ISO 9000. Esta opcién implica la introduccién de
acciones planificadas que consideran que la calidad
abarca a todas las &reas de la empresa, desde el disefio
del servicio hasta 1la entrega del mismo al cliente.
Incide en el disefio de un sistema de calidad que permita
la estandarizacidén de los procesos y haga mas féacil
manejarlos Dbajo control. Se Dbasa en asegurar dgque se
lleven a <cabo los procesos necesarios para dque 1los
productos vy servicios satisfagan a 1los clientes. Ello
conlleva al establecimiento de estandares para la
prestacién del servicio y la documentacién de todos los

procesos.

Otro enfoque, es la consideracién de alguno de los
modelos que subyacen a los premios de calidad como base
para la gestidén de la calidad. Los principales premios a
nivel internacional corresponden al Premio Deming en
Japdén, al Premio Nacional de calidad de Malcolm Baldrige

PNCMB) en Estados Unidos, y al Premio de calidad Europeo.

La certificacién a partir de los requisitos que establece
la norma ISO 9001: 2000 puede ser un buen comienzo para
las empresas que se inician en la Gestidén de la Calidad,
ya que consigue abarcar sus principios basicos,
fundamentalmente la sistematizacidén vy la gestidn de

procesos como medio para que las empresas satisfagan de
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forma consistente los requisitos de sus clientes o
usuarios. No obstante, una empresa gue 1implanta un
sistema de calidad siguiendo esta norma debe seguir

avanzando en una dindmica de mejora continua.

Para ello, la reforma de las normas en el afio 2000 de 1la
Norma ISO 9004: 2000 recoge ya una serie de principios
badsicos y estd pensada para aquellas empresas que gquieren
mas alld de los requisitos contractuales o normativos
establecidos en la norma ISO 9001. Sin embargo, las
recomendaciones para llevar a cabo la mejora gque recoge
la norma IS0 9004 todavia no estan ampliamente
desarrolladas y difundidas, con lo cual las empresas qgque
quieren sobrepasar los requisitos de las normas estan
utilizando las bases que proporciona el modelo del Premio
de Calidad Europeo (Claver, et al, 1999). Por lo tanto,
como considera Rusell (2000:264), es mas realista pensar
en los estandares de calidad que ofrecen las normas ISO
9001 como un paso util, incluso necesario, en el camino
hacia la excelencia, no como un modelo opuesto al que

ofrecen los Premios.

. Gestidén de la calidad en los servicios dentales.

a. Pardmetros de la calidad

El paciente es el objetivo:

“Las nuevas teorias sitlan a paciente como parte activa
de la calificacién de la calidad de un servicio,
intentando crear un estédndar en base al punto subjetivo

del paciente.
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La calidad de wun servicio no se va a determinar
solamente por pardmetros puramente objetivos sino
incluyendo las opiniones de un ©paciente que usa

. . . 18
determinado servicio.”

Una de las primeras acciones en la calidad de servicio,
es averiguar quiénes son los pacientes, qué quieren vy
esperan de la organizacidén, solo asi se podran orientar
los servicios, asi como los procesos, hacia la mejor

satisfaccidén de los mismos.

Un tema no menor y muy descuidado por las empresas de
salud en la calidad de prestacidén del servicio dental,
es el personal subalterno. Se debe pensar que ellos son
los ejecutantes de las acciones delineadas por director
del centro dental y son la cara visible del prestador

de servicios.

b. Definicidén desde una perspectiva en el servicio:

La calidad es diferenciarse cualitativa y
cuantitativamente respecto de algun atributo requerido,
esto incluye la cantidad de un atributo no cuantificable
en forma monetaria que contiene cada unidad de un

atributo.

c. Definicién desde una perspectiva del paciente:

La calidad implica la capacidad de satisfacer los deseos
de los pacientes. La calidad de un servicio depende de
cébmo éste responda a las preferencias y a las
necesidades de los pacientes, por lo que se dice que la

calidad es adecuacidén al servicio.

® http://www.sdpt.net/calidad/gestioncalidad.htm
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d. Definicidén desde una perspectiva de valor:

La calidad significa aportar valor al paciente esto es,
ofrecer unas condiciones de uso del servicio superiores
a las que el paciente espera recibir y a un precio
accesible. También, la calidad se refiere a minimizar
las pérdidas que un servicio pueda causar a la sociedad,
mostrando cierto interés por parte del prestador a

mantener la satisfaccién del paciente.”’

e. Factores relacionados con la calidad.
Para conseguir una buena calidad en el servicio hay que

tener en cuenta tres aspectos importantes:

1. Dimensidén técnica: engloba la capacitacidén profesional en

los aspectos cientificos y tecnoldégicos que afectan al

servicio. (Pericia)

2. Dimensidén humana: cuida las buenas relaciones entre

paciente y profesional

3. Dimensidén econdémica: intenta minimizar costos tanto para

el paciente como para el profesional

Otros factores relacionados con la calidad son:

1. Cantidad justa y deseada del servicio que hay que dar vy

que el paciente desea recibir. (Prudencia).

2. Rapidez en la atencién al paciente. (Diligencia).

3. Precio Jjusto (segun la oferta vy la demanda del
servicio) .

19

http://www.sdpt.net/calidad/gestioncalidad.htm
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C. MARCO HISTORICO Y TEORICO DE LA PROFESION
ODONTOLOGICA.

1. MARCO HISTORICO DE LA PROFESION ODONTOLOGICA.

a. Antecedentes de la Profesién Odontoldgica.

Desde 1los primeros tiempos de la historia del ser
humano, las personas se han preocupado por la limpieza y
el cuidado personal, dentro de esto tenemos el cuidado
de sus dientes es entonces a partir de ese momento que
se han diseflado y construido herramientas o instrumentos
que de una manera u otra se han creado, tanto para

disminuir o eliminar los dafios de la enfermedad dental,

como para modificar la estructura dentaria
principalmente por motivos estéticos y magico-
religiosos.

Las enfermedades Dbuco-dentales han aquejado a la
humanidad desde sus mismos inicios, en especial el agudo
y punzante dolor dentario producido por una caries
profunda o) una infeccidn. Técnicas curativas %
rehabilitadoras han sido practicadas por muchos médicos
a lo largo de la historia. El registro méas antiguo que
existe sobre wuna practica primitiva egipcia de 1la
Odontologia data de hace 5.000 afios (3.000 afios antes de
nuestra era). Hessie-Re es considerado el ©primer
dentista conocido de la historia. ©Una inscripcidn
egipcia en madera lo muestra como Jjefe de médicos de la
corte. Tiempo después esta profesién fue asumida por los
barberos quienes ademads de los servicios de cortes de
cabello, asumian las extracciones dentales de 1los

clientes aquejados de dolor.
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Luego que comenzaron a ejercer los cirujanos dentistas
en diversas partes del mundo, como parte de las
autorizaciones dadas por las autoridades espafiolas de la
época. En el siglo XVIII comienza la verdadera época

cientifica de la Odontologia.

Es en Francia donde 1la Odontologia inicia su era
cientifica, Pierre Fauchard llamado el padre de la
Odontologia, inicia una obra grandiosa y fecunda por sus
novedosos aportes a la especialidad particularmente por
la profesionalizacién de la préctica dental vy la
publicacién en 1728 de su colosal obra "Le
chirugiendentiste; ou, traité des dents” (el cirujano
dentista; o tratado sobre los dientes) texto posible de
comprar en versidén facsimil en Paris hoy dia. Pierre
Fauchard fue dentista personal de Luis XIV, hoy en dia

en Paris se encuentra su museo.

b. Evolucién Odontolégica.

“En los primeros afios del siglo XIX, aparecieron 1los
primeros odontdélogos y los dentistas especialistas eran
extranjeros. Desde 1815 a 1861 rigié el primer
reglamento para la profesién dental, con la innovacidn
de que también la mujer tenia derecho a actuar como

dentista.

Durante esa época habia el concepto de que la
dentisteria era solo un trabajo manual fino, como los

carpinteros.

En 1844 vy 1846 los dentistas americanos usaron por

primera vez el protdéxido de azoe y el éter para extraer
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y fresar dientes. Lo notable es que los dentistas de esa
época usaban la narcosis sin tener un médico

colaborador.

Ademéds de los dentistas hubo dos grupos que legalmente
trabajaban con la odontologia: Los bafieros y 1los
médicos. Los bafieros estaban autorizados a practicar la
cirugia menor y la dental, pero la tentacidén de ejercer
toda la odontologia fue tan grande que durante los
primeros afios del siglo XIX algunos bafieros trabajaban
completamente como dentistas. En 1861, solo los
dentistas tenian derecho a vender medicamentos para
dientes vy encias, y que las formulas no podian ser

secretas y a un precio real.

La primera mujer en practicar la odontologia fue Lucy
Beaman Hobbs quien se gradudé de 33 afios de edad del Ohio
College of Dental Surgery, el 21 de Febrero de 1866.
Ella misma fue también la primera mujer en ser admitida

como miembro de una sociedad odontoldgica.”

c. La Odontologia En El1 Salvador.

“A escasos veinte afios de la Independencia de Centro
América del coloniaje espafiol, surgidé la idea de fundar
una Universidad en nuestro pais. Tuvo tan grande
iniciativa el Congreso Constituyente del Estado de EI1
Salvador, que era presidido por el Licenciado Juan
Nepomuceno Fernadndez Lindo y Zelaya, mas conocido como
Juan Lindo. Fue asi como el 16 de Febrero de 1841, por
iniciativa de 1los Presbiteros y Doctores Don Antonio

José Cafias y Don Narciso de Monterrey, se aprobd en el
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Congreso Constituyente la fundacidén de la Universidad de

El Salvador (UES) y de un Colegio de Educacién.

La UES nacidé con una fuerte influencia de 1la Iglesia
Catdélica. Sin embargo, la identidad se formé mientras
tomd protagonismo en el desarrollo de los
acontecimientos histéricos, como es el <caso de la
Reforma Agraria Liberal con las leyes de extincidédn de
las tierras comunales vy ejidales de 1881 vy 1882,
respectivamente, en la que los académicos universitarios
realizaron un fuerte cuestionamiento sobre esos temas, y
fue asi que con hechos como este se reconocidé el inicio

de una universidad critica.”?

“Se atribuye el honor de fundacidén de la Facultad de
Odontologia de la Universidad de El1 Salvador, al Dr.
Rafael Zaldivar, Médico de profesidén, graduado de la
Universidad de Paris y quién dirigié los destinos del
pais de 1876 a 1884. Algunos historiadores atribuyen al
Ex presidente General Don Francisco Menéndez (1885-
1890), haber concretizado este hecho con la emisidén del
respectivo decreto de fundacién. En apego a un Jjuicio
histérico, puede decirse gque ambos, uno como médico
humanista y amante del progreso y el segundo, como
hombre visionario impulsador de la instruccidén publica,

tienen el mérito histdérico”.

Para esa época, la profesidén era ejercida por
odontbdélogos nacionales graduados en otros paises,
especialmente en los Estados Unidos y por extranjeros

que venian por algin motivo a ejercer al pais. Fue asi

20http ://es.wikipedia.org/wiki/Universidad de El Salvador
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como la Facultad, en sus inicios, funciondé como un
"Gabinete Dental" adscrito a la Facultad de Medicina, y
tuvo como primer Director al Dr. Manuel Maria Urreta
Uribe (1871-1927), odontdélogo colombiano, graduado de la

Universidad de Boston, Ma., U.S.A.

Posterior al Dr. Urreta, el cargo fue sucesivamente
desempefiado por los doctores Alejandro Cromeyer, Alfonso
Salguero 'y José Llerena H., siendo este dltimo
posteriormente nombrado como Decano, cuando el Gabinete

Dental se transformé en Facultad como tal.

Afios posteriores fue fundada La Sociedad Dental de E1
Salvador, el 29 de septiembre de 1931 a iniciativa de
los siguientes profesionales: Dres. Victor Rodolfo
Quehl, Benjamin Zavaleta, Salvador Mazier, J. Humberto
Villacorta, Ricardo Valdés, Julio Oscar Novoa, José
Orellana Valdés y de Vivente 'y Ricardo Orellana

Valdés.”?!

2. MARCO TEORICO DE LA PROFESION ODONTOLOGICA.

a. Definicién de la Carrera.

“La Odontologia es una profesién de servicio social,
fundamentada en ciencias bésicas (fisica y quimica),
bioldégicas, sociales y humanas. Se ocupa del estudio vy
aplicacién de los medios necesarios para fomentar,
prevenir y restablecer la salud bucal y maxilofacial,
como parte de la salud integral del individuo y de la

comunidad; por tanto, participa en la responsabilidad de

21http ://www.ues.edu.sv/content/facultad-de-odontolog%C3%AD
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satisfacer las necesidades que en este campo tiene la

. 22
sociedad.”

b. Significado del término.

El término estomatologia deriva del griego otdua
(estoma), que en espafiol significa boca o cavidad oral.
El término odontdélogo también deriva del griego odont (o)
(650-U¢/-vTOCg), que en espafiol significa diente, vy
dentista proviene del 1latin dents, dentis, que en

espafiol significa diente.

Asi, podemos definir al odontdélogo o dentista como
médico de la cavidad oral o aparato estomatognatico. E1
aparato estomatognatico lo constituyen los labios, la
lengua, los dientes, el periodonto, el paladar, la
mucosa oral, el piso de la Dboca, las gléndulas
salivales, las amigdalas y la orofaringe. Puesto que la
boca estd situada entre el cuello, el esplecnocréaneo y
el craneo, el odontdélogo o dentista debe poseer amplios
conocimientos de medicina: anatomia humana, anatomia
patoldgica, histologia, fisiologia, patologia,
microbiologia, farmacologia vy practicamente todas las
dreas del conocimiento médico relacionadas con estas

regiones.

El titulo de médico estomatdélogo puede ser un término
para el especialista que atiende todas las enfermedades
relacionadas con la cavidad oral. Una enfermedad bucal
puede afectar también el cuello y la cara, e incluso el

cridneo propiamente dicho.

*nttp://www2.ula.ve/ofae/index.php?option=content&task=viewsid=269
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Embrioldégicamente se define estomodeo como primordio de

boca en el feto.

c. Campo de accién.

El campo de accién del odontdélogo o estomatdlogo no
abarca tUnicamente el estudio y tratamiento de 1los
dientes, pues comprende ademas toda la cavidad oral, asi
como los maxilares, musculos, piel, vasos y nervios que
dan conformacidén a esta cavidad y que estdn conectados
con todo el organismo. Por su extensidén anatdmica, la
odontologia se relaciona con otras especialidades
médicas como Otorrinolaringologia, Oftalmologia %
Neurologia y por el area de conocimiento con
Cardiologia, Neumologia, incluso con Ginecologia vy

Obstetricia.

d. Especialidades

La odontologia abarca 4&areas de amplios conocimientos vy
tiene establecidas, por tanto, varias especialidades:
rehabilitacién oral o prostodoncia o protesis dental,
periodoncia o) periodontologia, endodoncia,
odontopediatria, ortodoncia, odontogeriatria, cirugia

maxilofacial o cirugia oral

En la odontologia también existen disciplinas como la
salud publica estomatoldgica, la implantologia oral, la
odontologia estética o cosmética, la odontologia
preventiva, la odontologia neurofocal, la gestiodn
odontoldégica, la auditoria odontoldégica, la odontologia
forense, la cardiologia, la patologia bucal, la
odontologia del bebé vy prenatal, la investigacidén de

materiales dentales, la radiologia oral, la ortopedia
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facial, la gnatologia, la prdétesis maxilofacial, la
odontologia ocupacional, la odontologia deportiva y la

orto - odontopediatria, entre otras.

D. MARCO CONCEPTUAL DEL CENTRO ODONTOLOGICO.

1. FACULTAD DE ODONTOLOGIA.

a. Misién.

“Institucidén que forma profesionales de la odontologia
con practica humana vy preventiva enfatizando en la
integracidén de la docencia, la investigacidén cientifica,
y la proyeccidédn social como instrumento de transformacidn

en beneficio de la sociedad salvadorefa.”??

b. Visién.

“Formadora de profesionales altamente competitivos, con
valores humanos. Lider e 1incidente respecto de las
diferentes estructuras sociales que actuan en el &mbito
de la salud bucal, generando nuevos conocimientos vy
propiciando su transformacién. Contributiva a los
procesos de actualizacidédn y educacidédn de los odontdlogos
de nuestro pais, mediante una politica global que incluya

la escuela de postgrado.”?

“http://www.odontologia.ues.edu.sv/nuestra facultad/mision y vision

. 3
2%{dem
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c. Estructura Organizativa.
ORGANIGR AMA
LA FACULTAD
QDONTOLOGIA ASAMBLEA DE PERSOMNAL
UNIVERSIDAD DE ACADEMCO 3
H. SAIVADOR

1 Decdisién

2 Dirsccidn

3 Asesoria

4 Apoyo

5 Operativo

e P tcicres g Autoridad Linedl
— Reloones de Asesorin y Apor

COMITE TECHICO !
ASESOR 3

WICE DECAMNATO 2

ASAMBLEA GENERAL DE LA
FACLULTAD 3 1

ADMOM. FINAMCIER A
-Finonzas
-Cantabiidad

-Colecturia
-Iwentario
-Compras y suministros

UNIDAD DE REQURSOS
¥ DESARROLLO FISCO
-Mantenimients
-Conserjeria

-Transporte

-Apoyo Académico y
oyuda Audiovisual

COCRDINACQON
DOCENTE
245

COCRDINAAGN
DE CLINICAS
EXTRAMURALES
245

COORDINATION COORDINATON
PRE-CLIMICA DE QL INICAS
245 EXTRAMURALES
245

Aouerdo Consejo Superior Universitorio
MNeo. 23-87-8%-5



2. Generalidades de la Clinica Dental.

a. Estructura organizativa.

ORGANIZACION OPERATIVA.

LIPECCION DE

JEFATITRA DEL

26

CLIMICAS ADES ExTRAIMITPAL
CLINICAER STA ANAL,

JEFATURA HNE, U=

CLIMICA=

INT PAMURALES
CONTEOL DE
SECRETARTAR CITaS T ARSEMALISTAS LESTNFECCION EETERILIZACION COLECTUORT A
ARCHIWVO

Fuente: Memoria de Labores de Faculta de Odontologia 2010.
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b. Servicios Odontolégicos.

Areas Clinicas

*= Diagndéstico " (Cirugia Restaurativa
" Periodoncia " Odontopediatria

" Endodoncia

Cuadro #1. Servicios de Atencién Odontoldgica.

Adultos Nifios hasta 12 anos
Diagndéstico , Cirugias Diagndstico
Tratamiento preventivo Tratamiento preventivo
Tratamientos periodentales Pperatoria dental (rellenos)
(limpieza), Endodoncia Tratamientos pulpares.
Operatoria dental (rellenos) Ortodoncia interceptiva.
Tratamientos de proétesis fijas
y removibles

Fuente: pagina oficial de la clinica dental®

Pasos para consulta por primera vez.

i. Paciente solicita informacién de consulta.
ii. Cancela $5.14 del expediente en colecturia.
iii. Toma de datos para expediente en ventanilla de
archivo.
iv. Solicita programacién de cita para iniciar el
tratamiento.

Tres turnos clinicos:

= De 7.00 a.m. a 9.00 a.m.
= De 10.00 a.m. a 12 m.d.

" De 1.00p.m. a 3.00 p.m.

25http://www.ues.edu.sv/content/facultad—de—odontolog%c3%AD
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E. MARCO REGULATORIO DE LA PROFESION Y CENTRO DENTAL.

El marco regulatorio bajo el cual se rigen las préacticas de la

profesién odontoldgica son los siguientes.

CUADRO #2 Resumen de normativa aplicable a la profesidn
odontolébgica
LEY O REGLAMENTO CONTIENE

Ley de Educacién Superior
D.L. no. 468

Para La Universidad de El1 salvador
y Facultad de Odontologia para la

brestacidédn de sus servicios en el

Area docente.

La presente ley tiene por objeto

regular de manera especial la
educacidén superior, asi como la
creacidén y funcionamiento de las

instituciones estatales y privadas

que la impartan.

Ley del Consejo Superior de Salud

Pablica % de las Juntas de

Vigilancia de 1las Profesiones de

Balud.

Quedan sujetos a las disposiciones
de la presente ley, la organizacidn

y el funcionamiento del consejo

superior de salud puUblica y de los
organismos legales que vigilaran el
las

ejercicio de profesiones

relacionadas de un modo inmediato

con la salud del pueblo.

Cédigo de salud

Este cbédigo rige y norma la

organizacién, funcionamiento %

facultades del Consejo Superior de

Salud Publica y demds organismos

del Estado, servicios de salud

privados y las relaciones de estos

entre si en el ejercicio de las

profesiones relativas a la salud

del pueblo.
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Regulacién de la Profesidn
Odontolégica en El1 Salvador.

Ley del Ejercicio de la Profesidn
actividades

odontolbégica 'y sus

Auxiliares, D.L. n° 218

Esta 1ley regula el permiso para

ejercer y el control de ese

ejercicio estard a cargo y bajo la

responsabilidad de la Jjunta de

vigilancia de la profesidn
odontoldégica, asi como también el
asesoramiento publico, privado vy
pericial relacionado con la
odontologia.

Reglamento interno de la junta de

vigilancia odontolégica:

Este ente se encarga de regular el
funcionamiento y actividades de la
junta de vigilancia de la profesidn

odontoldgica.

Cédigo de Etica de la Profesién

Este cdédigo tiene por objeto fijar

Odontolébgica. las normas generales de ética
relacionada con los deberes y
derechos del odontélogo en el
ejercicio de su profesién en las
diversas ramas de la estomatologia.

Estatutos de La Sociedad Dental |En el cual se 1le concedid la

de E1 Salvador de conformidad con
el acuerdo ejecutivo nuUmero 236,

de fecha 5 de marzo de 1974

,publicado en el Diario Oficial
50, 242,de fecha

nimero tomo

jueves 21 de marzo de 1974.

personalidad juridica a la entidad
como Sociedad Dental de El Salvador

y que se abreviara SODE, y es una

entidad apolitica partidaria ni
religiosa, sin fines de lucro,
integrada por odontdélogos,

legalmente autorizados para ejercer

la profesidén en el pais.

Regulacién del Ejercicio
Odontolbégico a través de la Ley
Seguridad e Higiene en el Trabajo

D.L. n°: 2117

la presente ley regulara las

condiciones de seguridad e higiene

en que deberdn ejecutar sus labores

los trabajadores al servicio de
patronos privados, del Estado, de
los Municipios % de las

Instituciones Oficiales Autdénomas,
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Reglamento General sobre | E1 objeto de este Reglamento es
seguridad e Higiene en los | establecer los requisitos minimos
Centros de Trabajo decreto no. 7 | de seguridad e higiene en que deben
1971. desarrollarse las labores en 1los
centros de trabajo, sin perjuicio
de las reglamentaciones especiales
que se dicten para cada industria

en particular.

Fuente: Elaborado por integrantes del grupo investigador.

F. ASPECTOS SOBRE LA NORMA UNE 179001 Y OTROS DOCUMENTOS
RELACIONADOS.

1. Aspectos relativos a la norma.

a. Conceptos basicos en la normalizacién de la calidad

“Calidad en los centros y servicios dentales define
requisitos de <calidad relacionados con los servicios
prestados por odontdélogos y estomatdlogos: organizacidn
del centro, instalaciones y equipos y procesos de

prestacién del servicio.”?®

iQué es?

La Norma UNE establece los principios generales y los
requisitos que debe cumplir un centro dental. Aplica a
la organizacidén del centro, a las 1instalaciones vy

equipos y a los procesos de prestacidén del servicio.

iQué se pretende?
= Ayudar a los dentistas a desarrollar, gestionar vy

proporcionar unos servicios de calidad.

*calidad en las clinicas dentales. pdf.pdf.pdf
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= Diferenciar a los centros dentales gque la adopten,

facilitando a los ©pacientes la eleccidén de

servicios dentales.

los

= Proporcionar a los clientes una garantia de calidad del

servicio que van a percibir.

" Optimizar vy aumentar la proteccién de la salud

integridad de los pacientes.

e

= Aumentar el reconocimiento profesional de los dentistas

en la sociedad.

¢A quién va dirigida®?

La certificacién estd dirigida a todas las organizaciones

y profesionales que desarrollen su actividad en Centros

Dentales. Se puede aplicar a todos los tipos de centros y

clinicas dentales, y a todos los centros de actividad.

b. Objetivos de la normalizacién

Persigue conseguir los siguientes objetivos:

* Reducir y unificar los procesos de los servicios.

= Mejorar los aspectos de seguridad.
= Proteger los intereses de los pacientes y de
sociedad en su conjunto.

= Abaratar costos especificos y generales.

c. Campos aplicables de normalizacién.
» Materiales dentales fungibles.
= Instrumental.
* Equipamiento.
* Gestidn de los Centros Dentales.
" Gestidén de riesgos de salud en el trabajo para
personal sanitario.

» Consentimiento informado para el paciente.

la

el
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La certificacidén hard referencia a la actividad por
completo del centro. No serd certificable solamente

una parte de los procesos realizados por el centro.

La normativa UNE 179001, dirigida a Centro Dentales incluye

lo siguiente (VER ANEXO I).

c.l Recursos Humanos.

La figura de un Responsable Sanitario, que deberd ser
dentista, estard presente en el Centro Dental. Su
funcién serd establecer los mecanismos de gestidén vy
organizaciédn necesarios para asegurar dJue se alcancen
los niveles y objetivos de la calidad definidos en la

Norma UNE 179001.

Importancia

La importancia del recurso humano es 1inherente a su
propia naturaleza, el Centro Dental para existir,
indispensablemente, debe contar con el Recurso Humano,
es el que dota de dinamismo vy 1le da vida a la

organizacién.

Ademas se debe tomar como base que el equipo de trabajo
debe de cumplir con wuna conducta ética que ayude a
guardar el deber profesional de la privacidad de la

informacidén del paciente, en todo momento.

“Segutn la Norma, en caso de que se deba realizar un
tratamiento invasivo o quirtrgico, el Centro presentara
al paciente un documento de consentimiento informado. E1
dentista dard las explicaciones técnicas en un lenguaje

comprensible, vy recogera el consentimiento verbalmente



38

si el procedimiento es no quirtrgico. El texto subraya
especialmente que ninglin acto clinico lo llevard a cabo
un auxiliar sin presencia de un dentista, que siempre

seran odontdélogos o médicos estomatdlogos.

Una vez concluido el servicio odontolégico, el paciente
tiene derecho a recibir por parte del dentista, si 1lo
solicita, un informe clinico sobre la patologia que
sufre o sobre las intervenciones a las que ha sido
sometido. Ademés, el dentista debe entregar las
instrucciones post-operatorias personalizadas, en las
que se incluirédn aspectos tales como la prescripcidén de
la medicacidén que ha de seguir el paciente o los datos

de la consulta, entre otras cosas.

La confeccién, el archivo y la custodia de la historia
clinica es un derecho del paciente en el Centro Dental.
Asi, debe ser legible e identificar de forma inequivoca
a los dentistas que la han ido confeccionando. La Norma
establece que debe contener, al menos, los datos de
localizacidn, identificacién del paciente, primera
valoracién, registro de intervenciones, visitas clinicas
y anotaciones. El1l paciente tendrd acceso a una copia, un

informe clinico escrito y las pruebas diagnésticas.”?’

Por Ultimo, la Norma estipula que se deberd exponer de
forma visible y accesible para el paciente una Carta de
Derechos de 1los Pacientes y de los Dentistas en sus

Relaciones Profesionales.

c.2 personal Profesional y sub-alterno.

*702-AEN-art-gacdental RP7340.pdf.pdf.pdf
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" Escuche las sugerencias del personal de salud para la

atencidén del paciente.
= Respete al personal en sus funciones y decisiones.
®= Delegue funciones y decisiones en personas capacitadas y

responsables.
"= EIl personal sub-alterno debe conocer perfectamente sus

derechos y obligaciones especificas y generales.

EL SERVICIO DE CALIDAD AL PACIENTE

Es el conjunto de prestaciones que el paciente espera,
ademés del el servicio béasico:

e FEl valor afiadido al servicio.

e El servicio en si.

* La experiencia del profesional.

* La prestacidén que otorga al paciente.

NECESIDADES BASICAS DEL SER COMPRENDIDO.

El paciente debe ser escuchado. Hay una regla de oro para
el profesional: Escuche, observe y luego hable.

= Sentirse bienvenido.

= Sentirse importante.

" Sentir comodidad.

"= Sentir confianza.

La importancia de la Gestidén de la Calidad del Servicio

La importancia de la Calidad en el servicio se puede

entender por las siguientes razones:

Para el crecimiento de la clinica dental, Crecimiento de 1la

competencia, Mejor conocimiento de los pacientes.
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El servicio de atencidén al paciente

Para poder realizar una adecuada atencién al paciente el
profesional debe:

1. Realizar la historia clinica dental, para identificar a
los pacientes y sus necesidades de servicio dental.

2. Agruparlos en distintos tipos para la atencidén dental.
Ejemplo: por grupo de edad, por patologia oral, etc.

3. Conocer de antemano donde, como y el tiempo que requiere
el servicio dental.

4. Insumos basicos disponibles para su atencidédn. La clinica

estd preparada para lo usual y no lo extraordinario

c.3 Tecnologia.

“En la actualidad, cada vez mds se confirma la creciente
importancia que van adquiriendo los equipos de alta
tecnologia en todos 1los éambitos de 1la vida cotidiana,
incluso en el area de la salud oral, debido a que 1los
mismos han demostrado ser invaluables recursos en el
diagnéstico, planificacidén y ejecucidn de los

tratamientos.”?®

Importancia.

Nada puede sustituir a la formacidén y la habilidad en la
odontologia, pero la tecnologia avanzada de hoy en dia
puede ayudar a los dentistas a hacer mejor uso de sus
habilidades. Mediante el uso de la tecnologia mas avanzada
las capacidades de ofrecer los servicios dentales de
calidad dan excelentes resultados de la forma mas segura y

efectiva.

*nttp://www.clinicabisheimer.com/clinica-tecnologia.php
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c.4 Equipo Tecnolégico.

“Sistema de aspiracidén quirGrgica, aparato de rayos X
intra-oral o lavabo con grifo de palanca o sensor, Sson
algunos de los equipamientos gque la norma detalla como
necesarios para realizar un diagndéstico apropiado y una
intervencidén satisfactoria. En este sentido, 1la clinica
dental debe incluir un instrumental minimo por dentista,
que la UNE 179001 estipula en dos turbinas, dos contra-
angulos, una pieza de mano recta y un aparato de

ultrasonidos.

Asimismo, el centro dispondrd de un listado de 1los
laboratorios dentales legalmente autorizados con los que
trabaja vy a los que realiza encargos. Los trabajos
subcontratados a laboratorios de proétesis dentales deben
estar aprobados por el dentista que atiende al paciente que
necesita la prdétesis. Ademds, la norma establece que
siempre se guardard en el archivo wuna copia de estos

encargos.”?’

Las Tecnologias de la Informacién.

El Centro Dental deberd contar con planes de actuacidén de
seguridad microbioldgica, quimica, radioldégica, de
prevencién de riesgos laborales, proteccidédn de datos, asi
como con un protocolo de actuacidédn de reanimacidédn para
dentistas y auxiliares todo por escrito para que sea de

fadcil acceso a los involucrados.

c.5 Infraestructura.

*°02-AEN-art-gacdental RP7340.pdf.pdf.pdf
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Estéd relacionada Y compuesta por las diferentes aéreas
fisicas con las que debe contar el Centro Dental, a través
de la norma UNE 179001 esté pensada en satisfacer sus

requerimientos més exigentes de los pacientes.

Importancia.

La infraestructura es de vital importancia en el entorno de
un pais, es sindénimo de desarrollo social y humano ya que
la competitividad de los centros de servicio dental, son
parte esencial del crecimiento econdémico y oportunidades
de bienestar de la sociedad dependen en gran medida de la

solidez y modernidad de la infraestructura.

Tiene como ventajas la disminucidén de las distancias a
recorrer por los materiales, equipos de trabajo
(maguinas) y del odontdélogo mismo dentro del Centro Dental;
ademés la circulacidén adecuada para el personal del Centro

Dental, equipos mdéviles, materiales y pacientes.

Tomando en cuenta también la wutilizacidén efectiva del
espacio disponible segin la necesidad, existe también

seguridad del personal y disminucién de accidentes.

Por otra parte, se facilita la localizacidédn de sitios para
inspeccidén, que permiten mejorar la calidad del servicio
dental brindado. Se estimula también el mejoramiento de las
condiciones de trabajo y asimismo incrementa la
productividad disminuyendo costos.

Entre los requisitos que exige UNE 179001 hay algunos que
hacen referencia a la propia infraestructura del Centro

Dental:
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“En primer lugar, la clinica Dental debe estar claramente
identificada como tal en el exterior una vez dentro el
recinto debe contar con una &rea de recepcién y con
seflalizacidén de las otras zonas como aseos, salidas o area

asistencial.

Las salas de espera para pacientes y acompafiantes tendréan
un numero de asientos suficientes para evitar la espera de
pie vy ademds, algunos deberdn ser de respaldo alto o
rigido, Asimismo la habitaciédn constara de un espacio
minimo de seis metros cuadrados y en ella no habréa
folletos publicitarios de productos sanitarios, en ningtn

caso debe resultar engafiosa.”?’

El texto de la norma hace hincapié en la necesidad de
habilitar una =zona destinada a esterilizacidén que se
encuentre perfectamente separada de las zonas de acceso al
publico, ademds el almacenamiento de productos sanitarios,
medicamentos y anestesias deberda realizarse en un area

especifica para tal fin.

c.6 Procesos.
Es un conjunto de actividades o eventos (coordinados u

organizados) dentro de las actividades del Centro Dental
que se realizan (alternativa o simultdneamente) bajo
ciertas circunstancias con un fin determinado el cual es

brindar los mejores servicios odontoldgicos a la sociedad.

En el desarrollo de los procesos se debe tomar muy en

cuenta el rol de los actores que ella involucra, dque va

%02-AEN-art-gacdental RP7340.pdf.pdf.pdf
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desde el recurso humano comprometido en el desempefio de las
funciones que se requieren a fin de garantizar una
operatividad acorde a las necesidades de la demanda del
presente, como también de satisfacer los requerimientos que
los clientes consumidores solicitan, como también, contar
con una buena tecnologia, procedimientos que garantizan
costos, eficiencia, productividad. La importancia de los
procesos consiste, en gestionar integralmente cada una de

las transacciones gue la empresa realiza.

Los sistemas coordinan las funciones, independientemente de
qguien las realiza. Toda la responsabilidad de la
transaccién es de un directivo que delega, pero conservando
la responsabilidad final del buen fin de cada transaccién.
La Direccidén General participa en la coordinacidén para
evitar conflictos entre procesos pero no en una transaccioén

o proceso concreto, salvo por excepcidn.

c.7 Evaluacién.
Cada persona que interviene en el proceso no debe pensar

siempre en cbémo hacer mejor lo que estd haciendo (divisidn
del trabajo), sino por qué y para quién lo hace; puesto que
la satisfaccién del cliente interno o externo viene
determinada por el coherente desarrollo del proceso en su
conjunto mas que por el correcto desempefio de cada funcidn

individual o actividad.

La dindmica de la prestacidén de servicios dentales en el
tiempo presente es constante, involucrando muchos aspectos
que la Gerencia debe considerar en pro de su desempefio y
responsabilidad de la operatividad eficiente del centro

dental bajo su compromiso debe alcanzar.
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Ello involucra que se debe contar con una gestidén de
procesos Optima, que conlleven a alcanzar los mejores
resultados que se han planificado y beneficien a la
organizacién en su participaciédn competitiva en los

actuales escenarios.

En términos generales, “la Reingenieria es una metodologia
apropiada para revisar y redisefiar procesos, asi como para
implementarlos. Enfocédndose en agregar valor a cada uno de
los pasos de un proceso ya sea de consulta o eliminar
aquellos que no den o no puedan dar ningun valor agregado
a los procesos del Centro Dental, siendo muy apropiada
para generar organizaciones horizontales y organizaciones
por procesos, asi como para reducir costos de tiempo vy
dinero en la entrega del servicio , tiempos de procesos,
mejorar el servicio dental ofrecido a los pacientes, asi
como para mejorar la motivacidén de los dentistas y demés

empleados ademads de la participacién del personal”.?!

c.8 Compras.
Es necesario asegurar la calidad en las compras para

garantizar que los servicios, insumos fungibles %
equipamiento dental adquiridos cumplen los requisitos
necesarios. La mejor manera de garantizar la calidad en
servicios es basarse en la responsabilidad del proveedor,
para fabricar un buen producto y aportar las pruebas de

calidad correspondientes.

Evaluacién de proveedores

La calidad de los servicios de una organizacidén depende en

una importante medida de sus proveedores. Para desarrollar

31http://es.Scribd.Com/doc/4759574l/DEFINICION—REINGENIERIA—DE—PROCESOS
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servicios con un alto grado de fiabilidad, es
imprescindible que el proveedor colabore desde 1la fase

inicial de desarrollo.

Es importante tener en cuenta que un proveedor Dbien
estimulado y apoyado por la organizacién, puede dar una
contribucidén insustituible de creatividad e innovaciédn
tecnoldégica en nuevos productos y servicios y ademds puede

trabajar activamente para reducir continuamente los costos.

Verificacién de los productos adquiridos

El1 control de recepcidén consiste en verificar que 1los
productos o servicios adguiridos tienen la calidad deseada,

y cumplen las especificaciones.

La verificacién es una forma muy sencilla de detectar los
productos defectuosos pero sin embargo se tiende a la
desaparicién de esta debido a los inconvenientes que lleva

asociados:

Costos 1inaccesibles por la tecnologia necesaria para su
determinacién. En donde en algunos casos las empresas no
cuenta con los sistemas necesarios para 1inspeccionar

ciertas caracteristicas de los productos adquiridos.

No aporta un valor afladido al servicio, cuando la
inspeccidén del 100% de los productos recibidos no asegura

que los productos aprobados estén libres de defectos.

No siempre se puede realizar ya gue en algunos casos la

comprobacién es destructiva.
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Hay casos en los que el propio control puede provocar
defectos, por ello tener mas de un proveedor de insumos,
mejora la calidad del producto adquirido por competencia
entre proveedores. Asegurando con este sistema una mejor

relacidén costo/beneficio.

Satisfaccién: Se evaltan, la ©percepcién del paciente
acerca de la calidad del servicio dental gque ha sido

prestado.

Todos estos indicadores de Gestién miden de manera global
el resultado final de las actividades y los procesos

dentro del Centro Dental.
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CAPITULO II DIAGNOSTICO SOBRE LA SITUACION ACTUAL EN EL
CENTRO DENTAL DE LA FACULTAD DE ODONTOLOGIA EN LA
UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR.

A. ALCANCE Y LIMITACIONES.

1. Alcance

El proyecto tiene como alcance el diagndéstico de todas
las adreas del Centro Dental de la Facultad de
Odontologia de la Universidad de El1 Salvador, sede
central, ubicada en la zona metropolitana de San
Salvador, que comprende unicamente las instalaciones del

mismo.

Los aspectos puntuales gque comprende la investigacidn
estadn referidos en la Norma Internacional de Calidad UNE
179001, adrea de Atencidn al usuario, area de
Infraestructura y Equipo Tecnoldégico, &rea de Recursos
Humanos, &rea de Servicio de Informacidén y el &rea de
Procesos, para dirigir esfuerzos a hacia la

certificacién de calidad de los mismos.

2. Limitaciones

Las presentes limitaciones restringieron el desarrollo

de la investigaciédn:

= Sesgo del sujeto.
Las respuestas que se obtendrdn en una entrevista o
encuesta dependeran del grado de conocimiento que tengan

acerca de la calidad y todo lo relacionado con las
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normas internacionales de calidad, por tratarse de un
tema tedrico, no todas las personas estédn informadas

adecuadamente acerca de la tematica.

"= Falta de Disposicién de tiempo.
Disposicién por parte de los directivos, doctores,
empleados, estudiantes practicantes y usuarios del

Centro Dental debido a sus ocupaciones laborales.

= Corto periodo de investigacién.
Falta de tiempo de la investigacién para desarrollar vy
llevar a cabo la propuesta que se Dbrindard a las
autoridades de la Facultad de Odontologia para que el
Centro Dental gquede registrado y certificado bajo las
normas internacionales de calidad y especificamente UNE

179001.

B. IMPORTANCIA.

En el marco de cumplir con la certificacién bajo la Norma
Internacional de Calidad UNE 179001, 1la cual define 1los
requisitos de calidad en los Centros Dentales, proporciona
requisitos y recomendaciones para avanzar en calidad; por
tal motivo en la Facultad de Odontologia de la Universidad
de E1 Salvador, considero imprescindible realizar un
estudio exhaustivo de todos los procesos y gestiones que se

llevan a cabo en la Clinica Dental.

Segun la delimitacién de la investigacidén fue fundamental
analizar detalladamente los aspectos internos relacionados
al Centro Dental, gque mostraron el funcionamiento que posee

actualmente en las aéreas de trabajo para identificar
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sintomas perjudiciales y problemas latentes que

obstaculicen su eficiente desarrollo.

Por lo anterior, la informacidén que se recolecto pueda ser
de mucha wutilidad para ofrecer una propuesta base que
coordine esfuerzos de todas las unidades en pro de la

certificacién bajo la Norma Internacional de Calidad.

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

1. Métodos Utilizados.

a. Método Analitico.

En este método se distinguidé los elementos de un
fenbémeno luego se procedid a revisar ordenadamente cada
uno de ellos por separado, se pudieron observar

fendémenos singulares.

Se utilizé este método porque analizo cada variable vy
componente del problema para diagnosticarlo por separado
analizando la relacidén que poseen cada uno de ellos,

midiéndoles cuantitativamente.

b. Método Deductivo.
“Este método consistid en obtener conclusiones
particulares a parte de una ley universal, parte siempre

. 32
de verdades generales y progresa por el razonamiento”’™.

Consideramos este método, porque permitid progresar en

la investigacidén de tal manera, que se encontrd la

*Ernesto Rodriguez Moguel, Metodologia de la Investigacién, (México:

Univ.

Juédrez Autonomia de Tabasco, 2005 pag. 30)
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explicacidén cualitativa al problema partiendo de las
cuestiones generales que ya conocemos, en este caso fue

la normativa UNE.

Tipo de Investigacién.

En la investigacién se adoptd un procedimiento
sistematico que permitidé recolectar en el lugar de
trabajo y analizar e interpretar la informacidén, en tal

sentido se realizbé a través de lo siguiente:

a. Investigacién Descriptiva.
Este tipo de investigacidén dio a conocer las
situaciones, actitudes y costumbre predominantes, que
permitid recolectar la informacién necesaria,
identificando 1la relacidén que existe entre las

variables, que describan los datos y su meta.

“La cual no se limita a la recoleccidén de datos, sino
a la anédlisis, identificacidén e interpretacién de las

. . . . 33
relaciones que existen entre dos o mas variables”

b. Investigacién Documental.
“Este tipo de investigacién permitid  obtenerte
informacidén de documentos tales como: libros,
decretos, normas, memorias, revistas, periddicos,
documentos digitales publicados en internet y
cualquier otro tipo de documentacidén gque nos acepte

sustentar la investigacidén”.

33

Franklin F., Enrique Benjamin, Organizacién de Empresas, 2da ediciédn.
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c. Investigacién de Campo.

Estuvo dirigida a la obtencidén de datos primarios, para
esto fue necesario efectuar la investigacidén en el lugar
y el tiempo en que ocurren los eventos, en esta etapa se

recolecto la informacidén respecto al Centro Dental.

D. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos.

Las técnicas e instrumentos que se utilizaron en la

investigacién son los siguientes:

1. La encuesta.
Esta técnica consistidé en una investigacién realizada a
una muestra de sujetos representativa del universo tanto
interno (empleados) y externo (pacientes) de la Clinica
Dental, a qguienes se les administro un cuestionario

previamente elaborado que abordd el tema en cuestidn.

2. Entrevista.
En esta técnica se hizo uso de una guia estructurada de
preguntas dirigidas a fin de obtener la opinidén de las

jefaturas y empleados del Cetro Dental.

3. Observacién directa.
Esta técnica consistidé en observar atentamente el hecho,
en este caso se visitdé las instalaciones y oficinas de

la Clinica Dental de la Facultad de Odontologia.
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E. Fuentes de Informacién.

1. Primarias.
Las fuentes primarias fueron de dos tipos; las de tipo
cualitativas, dentro de las cuales se utilizaron 1la
observacidén directa de las actividades que lleva a cabo
cotidianamente la Clinica Dental, asi como entrevistas
tanto a los empleados como las jefaturas relacionadas
con dicha unidad. En cuanto a las de tipo cuantitativo,
se usaran como fuentes de informacidén, la encuesta, en
tal sentido, se disefi®é un cuestionario que sirva para

realizar las preguntas a los usuarios del Centro Dental.

2. Secundarias.
Dentro de las fuentes secundarias podemos mencionar las
siguientes: libros, revistas, leyes, reglamentos,
manuales, publicaciones gubernamentales y toda la
documentacidén que la clinica y unidad de normalizacidn

facilito para el desarrollo de la investigacién.

F. Determinacién del Universo y Muestra.

El universo es el conjunto de todos los casos que concuerdan
con las especificaciones a investigar, es decir, es la
totalidad del fendémeno a estudiar. Para la investigacién se
tuvo a dos clasificaciones de universo la primera fue a todo
personal que labora en la Clinica Dental y en el segundo grupo

fueron los usuarios.

Ademas, se entiende que la muestra es un subconjunto

representativo del universo, que sirve para delimitar sus
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caracteristicas. En el estudio, para el calculo de la muestra

Unicamente serdn tomados los usuarios de los servicios.
Segn las estadisticas de 1la Clinica Dental, anualmente se

atiende un promedio de 2500 usuarios adultos, por lo tanto, se

utilizé este dato para calcular la muestra de este universo.

Los datos se establecen como sigue:

Z= 0.95/2= 0.475 este resultado se busca en la tabla bajo la

curva normal dando como resultado Z= 1.96.

P= 0.50 e= 0.09
Qo= 0.50 N= 2500
Dénde:
N= Universo P=Probabilidad de éxito
Q= Probabilidad de Fracaso e= Error maximo permisible

Zz= Nivel de Confianza

Para el célculo de la muestra (n) aplicaremos la siguiente
férmula: Resolviendo ésta, se tiene:

L Z®@W)
W -1+ @HEM

_ 1.962(0.50)(0.50)(2500)
~ (0.092)(2500 — 1) + (1.962)(0.50)(0.50)

n

n = 113 usuarios. (Cuestionarios)
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G. DELIMITACION DEL UNIVERSO Y LA MUESTRA.

1. Empleados.
Por ser parte de los actores en cuanto a la prestacidn de

servicio, se analizé a un inicio el planteamiento de un
total de 30 empleados que cubrieran los distintos puestos
de trabajo, pero al final solo se logrd pasar 27

cuestionarios los resultados se presentan a continuacién

Cuadro # 3 personal del Centro Dental

TIPO DE USUARIO
Respuesta Frecuencia|Porcentaje
PERSONAL DE SERVISIO 1 4%
PERSONAL ADMINISTRATIVO 9 33%
MEDICO DOCENTE 8 30%
ESTUDIANTE PRACTICANTE 9 33%
Total 27 100%

2. Usuarios.
Se tombé la base de histdérica de atencidén de los pacientes

para tal caso fueron lo descrito en la seccidén anterior

por lo que se obtuvo los siguientes resultados:

Cuadro # 4 Usuarios del Centro Dental.

TIPO DE USUARIO
Respuesta Frecuencia Porcentaje
ESTUDIANTE 17 15%
EMPLEADO 9 8%
PACIENTE 87 77%
OTRO 0 0%
TOTAL 113 100%
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H. TABULACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS.

Los datos obtenidos constituyen la base fundamental para el
conocimiento a fondo de la problemadtica planteada y de esta
manera hacer una propuesta de Modelo de Gestidén para ser
incorporado al Centro Dental en la Facultad de Odontologia de
la Universidad de El1 Salvador, de acuerdo a los requisitos de
la norma internacional UNE 179001 el cual ayudara a orientar a
las autoridades ,alumnos, proveedores y pacientes en general
de cémo la calidad es un herramienta vital en el desarrollo

del servicio dental.

De acuerdo a la investigacién de campo realizada sobre la
Gestidén de la Calidad en las distintas areas de trabajo de la
Clinica Dental de Facultad de Odontologia en la Universidad de
El Salvador.”. Se obtuvo diferentes opiniones de las distintas
caracteristicas que se presentan, actualmente haciendo uso de

instrumentos para la recoleccién de datos.

Dichos instrumentos utilizados captaron toda la informacidn
recolectada, se tabularon mediante el programa de Microsoft
Excel, que permitidé manejar la informacidén de forma agil vy

eficiente. Ver Anexo # II

I. DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL DE LA CALIDAD EN
EL CENTRO DENTAL.

1. Situacién de la Atencién al Usuario.

El Centro Dental brinda atencién de calidad y orientada
al publico en general, los usuarios son atendidos en un

tiempo prudencial desde el momento en que ingresan al
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mismo, hasta que finaliza su tratamiento, se ofrece
citas que se llevan a cabo la mayor parte del tiempo
puntualmente, cuenta con personal responsable y
comprometido en el desarrollo de sus actividades. Segun

pregunta # 5 del cuestionario a pacientes

La mayoria de usuario o pacientes llegan de referencia
médica de los diferentes hospitales y clinicas publicas
red FOSALUD del pais, segUn pregunta #1 del cuestionario

a pacientes.

Es importante destacar gque lo anterior es una gran
ventaja, pero la atencién se ve deficiente en cuanto al
retraso de los servicios prestados para los pacientes
por los requerimientos de parte de la Facultad de
Odontologia; vya que la clinica funge en su rol de

educacidédn social como “clinica escuela”

Otro punto muy importante es el costo de la consulta vy
los servicios que presta la Clinica Dental, que el 92%
de personas consideran accesibles segun pregunta #14 del
cuestionario a pacientes. Por lo anterior los pacientes
estdn dispuestos en el 93% en llevar a nuevas personas
para que puedan utilizar la clinica dental segun

pregunta #15 del cuestionario a pacientes.

Se cuenta adicionalmente, con planes de seguridad para
los wusuarios durante los tratamientos requeridos, se
mantiene un registro del historial de pacientes segun
los servicios que se les proveen, cabe mencionar que
existe un conocimiento deficiente por parte del personal

en cuanto a los derechos que respaldan a los pacientes/
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usuarios en caso de mala praxis. Segun pregunta #21 del

cuestionario al personal.

En referencia a la atencién de los médicos y
practicantes se afirma que casi siempre facilitan el
diagnéstico % su debido tratamiento a los
pacientes/usuarios, Asi lo ratifican el 79% de pacientes

en la pregunta #10 del cuestionario a pacientes.

Finalmente se manifiesta que los pacientes/usuarios se
consideran satisfechos con la atencidén recibida en el
Centro Dental, en el 87% de los casos del cuestionario a

pacientes en pregunta #13.

. Situacién del 4area de Infraestructura y Equipo

Tecnolégico.

La Clinica Dental cuenta con instalaciones completamente
renovadas, en buen estado para su funcionamiento vy
atencidén, con una buena distribucidén de &reas dentro del
mismo, con vias de acceso amplias para el tréansito del
personal y usuarios, se pudo verificar en la pregunta #3
del cuestionario a pacientes. Ya que el 97% de
encuestados asi lo aseguran. Y pregunta #11, #12 del

cuestionario al personal.

Sin embargo en lo relacionado a la seguridad e higiene
del mismo se puede aclarar que es insuficiente debido a
gque posee muy pocos tipos de sefiales que transmitan
todos los aspectos de obligacidn, auxilio, prohibicidén vy
prevencién de accidentes laborales tanto para los

empleados como para los pacientes vy/o usuarios del
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Centro Dental; y si existen no son visibles. Segun

pregunta #2 del cuestionario a pacientes.

Ademés que en la actualidad la Clinica Dental, no cuenta
con un nombre propio como tal por lo que no existe
identificacidén en las afueras de las instalaciones que
faciliten su ubicacién. Segtn pregunta #2 del

cuestionario a pacientes.

Adicionalmente los insumos materiales y herramientas a
utilizar se encuentran escasos ocasionalmente, lo cual
dificulta la labor de los médicos a la hora de 1la
atencidén a los pacientes o usuarios. Seguin pregunta # 11
del cuestionario a pacientes y pregunta 13  del

cuestionario al personal.

El equipo tecnoldégico es adecuado y competente para el
desarrollo idbéneo de las consultas y las actividades
cotidianas, estd situado perfectamente en las &reas de
trabajo en las que se requieren asimismo se conservan en
6ptimas condiciones de funcionamiento. Segun el 91% de
encuestadas en pregunta #12 del cuestionario a pacientes

y pregunta #15 del cuestionario al personal

La limpieza e higiene es buena, no obstante es necesario
se tome en cuenta algunas medidas para su mejora
continua. Segun lo refleja la pregunta #4 del

cuestionario a pacientes.
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. Recursos Humanos.

En la actualidad la Filosofia de trabajo de la Clinica
Dental no existe, por lo que la mayoria de los empleados
que dicen <conocerla vy la practican es tener un
compromiso frente a la prestacidédn de servicios dentales,
los cuales buscan los beneficios sociales ejercidos con
responsabilidad. Y suelen confundir con la filosofia de
la Facultad de Odontologia como tal. Segun la pregunta

#4 del cuestionario al personal.

El recurso humano del Centro Dental estd consciente de
las necesidades del pais y la falta de educacidén dental
que existe en la poblacién, por 1lo tanto adectua la
oferta de servicios dentales ©para satisfacer las
necesidades bédsicas de los usuarios; sin embargo existen
empleados que trabajan por simple intuicidén ética,
dentro de su &area de trabajo pero no laboran bajo la
filosofia del Centro Dental, por no contar con ella en
estos momentos; por lo tanto existe cierta deficiencia
ya que como consecuencia se trabaja de wuna manera
desordenada en algunas Aareas. Segun pregunta #9 del

cuestionario al personal.

Es importante destacar que el recurso humano gque labora
en el Centro Dental si cuenta con su registro académico
y autorizacidén legal para laborar en las diferentes
adreas de trabajo, esta es una ventaja diferencial pues
crea mas confianza en los pacientes que al verles
trabajando saben que recibiran servicios garantizando su

salud. Esto se refleja en 62% de las personas en
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pregunta #6 cuestionario a pacientes y pregunta #5 del

cuestionario al personal.

Una ventaja que posee el Centro Dental es que cuenta con
los profesionales necesarios para satisfacer la demanda
de los pacientes, pero siempre con cierto criterio
factible se podria decir que al aumentarse el recurso
humano para Dbrindar los servicios dentales podria
existir més eficiencia y mejor resultado en 1los
servicios que se prestan vya que se tendria como
resultado mayor cobertura a méds demanda de lo dque
actualmente se estd cubriendo o también se cubriria més
demanda al poner mas horarios de accesibilidad para la
poblacién. Segun pregunta #7 del cuestionario al

personal.

La capacitacién es detalle muy importante en la
actualizacién constante de los docentes, estudiantes vy
personal que laboran en el Centro Dental para la mejora
de la calidad en los servicios, para un mejor uso del
equipo tecnoldégico que estd a disposicién de los
usuarios esto tendria que estarse haciendo
periddicamente sin embargo algunos empleados comentan
que esto no se hace con regularidad. Seguin pregunta # 8

y #17 del cuestionario de personal.

Otro dato importante que se encontrd, es que la mayoria
de empleados se identifican dentro del Centro Dental por
medio del color de sus uniformes, o por la cotidianidad
de verse en sus diferentes A&areas de trabajo a diario
pero también comentaron que no existe un mecanismo de

identificacidén por area de trabajo visible, dificultado
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y haciendo las dificiles los canales de informacidén de
las diferentes &reas con el usuario. El1 59% de pacientes
consideran que si se identifican y el restante 41% no,
segln pregunta #7 del cuestionario a pacientes. Y en

pregunta #10 del cuestionario al personal.

Servicio de informacién.

Dentro del desarrollo de actividades del Centro Dental
se da un servicio de informacidén interna (empleados) vy
externa (pacientes), en el caso del servicio de
informacién interna se trata segun la percepcidén del
empleado, la manera de dar respuesta a las necesidades
de informacidén mas cotidianas de la gente, que permita a
las personas poder realizar sus actividades diarias de

una forma més informada y consciente.

Dentro de los canales de informacidén se destaca el hecho
de que los diferentes empleados poseen programas para
mantener actualizada 1la informacién para mejorar los
procesos de comunicacidén y para brindar mejores
servicios de salud dental que contribuya a fomentar aun
mas el profesionalismo en ellos vy sSus compafieros,
tomando en cuenta que ciertas capacitaciones si tendrian
que ser continuas y de retroalimentacidén debido a los
diferentes procesos que desarrollan en las diferentes

adreas que comprenden el Centro Dental.

La publicidad por si misma y a base de referencia puede
causar cierto efecto positivo en las personas pero la
desventaja gque notan los empleados al carecer de una

publicidad formal por parte del Centro Dental es que
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dejan de percibir méds pacientes, vya que casi nadie
conoce que en La Universidad de E1 Salvador existe un
Centro Dental con servicio para la poblacidén en general.

Segln pregunta #18 del cuestionario al personal.

Dentro de los servicios de informacidén externa se
destaca que tanto pacientes como empleados concuerdan
con que al paciente se le Dbrinda la informacidén
necesaria antes, durante vy después de su tratamiento
dental esto para fortalecer la relacidén empleado-
paciente, aqui se evidencia que a pesar de las faltas de
comunicacidédn que pueden aparecer entre las 4&reas de
trabajo que posee el Centro Dental y tomando en cuenta
que el canal de informacién sea més largo en algunos
casos, siempre se Dbrinda la informacidén necesaria al
usuario para satisfacer sus necesidades, segln pregunta

#19 del cuestionario al personal.

El Centro Dental Y sus procesos.

El servicio que presta la Clinica Dental, estd orientado
al publico en general y pacientes, segun pregunta # 6

del cuestionario al personal.

Se puede percibir que los servicios que brinda son de
manera eficiente, ya que realizan muy Dbien sus

actividades para los usuarios internos y externos.

Tomando como base lo anterior se determina que el
personal tiene el conocimiento necesario de,
procedimientos, estandares de mads medidas con las gque se

deben prestar el servicio dental, administrativo y demés
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dreas para el buen funcionamiento de las mismas, no
obstante no se conoce un estdndar o medidas aprobadas
segun el 19% de la pregunta #2 del cuestionario a

empleados.

Cuenta con una gran cantidad de ©procedimientos e
instrucciones que no estan documentados formalmente, se
trabaja por simple conocimiento practico. Segin pregunta

#16 del cuestionario al personal.

En rara vez es ocupado el buzdédn de quejas o reclamos
dando la pauta a que se estaria realizando y brindando
un buen servicio por parte de todo el personal, segun la
pregunta #9, del cuestionario a pacientes y pregunta #20

del cuestionario al personal

Se desconoce si la c¢linica, cuenta con un manual de
descripcién de puestos que facilite la realizacidén de

las tareas a cada empleado.

En cuanto a las compras de productos médicos, sanitarios
y de servicio, se observdé que no estdn a cargo de la
direccién de la clinica, pues las realizan
centralizadamente través de la Facultad de Odontologia y
La Universidad como tal, 1lo que ocasiona retrasos o
escases de dichos productos, ya que el 15% de personas
en la pregunta # 11 del cuestionario a pacientes,
externaron gque en algunas ocasiones se encontraron en su

cita médica y no se contaba con los insumos o materiales

A la vez la mayoria de empleados dijeron desconocer la

“guia de ©préacticas Clinicas” y los “derechos del
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4

paciente.” Seguin pregunta #22 y #23 del cuestionario al

personal.

J. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

1. CONCLUSIONES.

Cuando se realizan trabajos de implementaciédn de sistemas
de gestidén de calidad, se debe recordar que mas que el
logro de 1la certificacidén o acreditacidén, el principal
objetivo de trabajar bajo estdndares internacionales es
asegurar la calidad de los procesos, confiabilidad de los
resultados, y el reconocimiento en cualquier lugar donde se

presenten los servicios.

De acuerdo a lo afirmado, se concluye lo siguiente:

1. E1 Centro Dental como ente de caradcter académico que
presta servicios a la poblacidén en general, tiene méas
compromisos con el cumplimiento de la normativa de la
Facultad de Odontologia que el de priorizar necesidades
reales de los pacientes, ocasionando asi no
conformidades tanto para 1los usuarios como para la

normativa que pretende estandarizar.

2. Los procesos de atencién al usuario/paciente producen
demoras continuas que denotan la falta de planificacién,

control y la debida documentacidén del actual sistema.

3. E1 Centro Dental carece de identidad institucional
propia que deberia guiar el accionar de los empleados

hacia la ©préactica de 1la calidad; tampoco se ha
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establecido la ejecucidén de manuales de puestos que
describan las funciones vy actividades que deben ser
llevadas a cabo para que faciliten la 1labor de 1los
empleados, ademéds no cuenta con planes de capacitacidn
rutinaria lo cual obstaculiza el desarrollo de aptitudes
y destrezas del personal para lograr un buen desempeio

de sus labores.

. En la Clinica Dental no se ha definido un plan de
higiene M seguridad ocupacional acorde a las
necesidades, motivo por el que se han suscitado diversos
inconvenientes para los pacientes/usuarios y en

detrimento para los efectos de la normalizacidn.

. No se han promovido programas que brinden apoyo a 1los
pacientes/usuarios a identificar al personal de 1la
clinica dental en su conjunto y las respectivas &reas en
las que fungen sus actividades, propiciando

incertidumbre en el momento de abocarse al personal.

. Adicionalmente no se han identificado guias de préacticas
clinicas vy de los derechos de 1los pacientes que
representen un respaldo para los mismos, al hacer uso de

los servicios dentales.

. No se ha determinado un plan de publicidad formal que
permita darse a conocer conjuntamente con los servicios
que se prestan, situacidén que ha ocasionado una demanda
menor de pacientes y el desconocimiento por parte de la

poblacidn.
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2. RECOMENDACIONES.

En el centro dental existen varios aspectos que son
ventajosos en el desarrollo de las actividades de este,
sin embargo, se encontraron aspectos que podrian mejorarse

para obtener mayores y mejores resultados.

1. Se debe Implementar un nuevo objetivo enfocado a la
prestacidn de servicios odontoldbégicos hacia el
paciente/usuario, sin olvidar el apoyo que brinda la
clinica dental en la parte académica a Facultad eso para
la mejor ubicacidén de los pacientes y asi también poder
establecer un plan de accidén en cuanto a la atencidén a
los wusuarios gque solicitan los servicios para evitar
quejas y reclamos futuros por parte de los pacientes, de
esta manera tendrd como resultado el mejoramiento de las

actividades a desarrollar y servicios a brindar.

2. Es necesario crear un mecanismo de seguimiento completo
al paciente con sus citas iniciales, y subsiguientes, no
solo para brindarle el servicio que necesita sino para
conocer los materiales que se utilizarédn el dicho

tratamiento.

3. Con respecto a la infraestructura se debe crear un
nombre que identifique a la c¢linica dental con su
respectiva ubicacidén dentro del campus universitario vy
al mismo tiempo dar a conocer su identidad como Centro
Dental donde se tenga misidén, visidén conjuntamente con
sus valores y principios propios independientes de 1la
Facultad de Odontologia, todo esto para crear una

Filosofia de independencia en las mentes de 1los
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empleados que alli laboran, para que todos conozcan cual

es su objetivo y finalidad.

Es importante adecuar la infraestructura con respecto a
las sefiales de seguridad e higiene en las areas de
trabajo, para el mejoramiento de las ubicaciones por
parte del empleado y de los usuarios y asi facilitarles
si en algin momento necesitan ir a un &rea especifica

dentro del edificio.

Desarrollar un mecanismo de identificacidén para el
personal que muestre el Aarea en la que se desempefa, de
manera que facilite a los pacientes el saber a quién
abocarse y en qué area cuando necesita resolver algun

inconveniente o tiene alguna duda de su tratamiento.

Facilitar la continuidad a los estudios y capacitacidn
de los empleados para su desarrollo profesional por
dreas y el tener un mejor aprovechamiento de sus

conocimientos en el trabajo realizado a los pacientes.

Se debe promover informacidn acerca de los servicios que
presta la Clinica Dental, para incrementar méas la
funcidén social en la poblacién ya que darse a conocer
por los diferentes medios no solo atraer demanda de
servicios sino también casos que ayudan a conocer a los
estudiantes de la realidad en temdtica odontoma-
practica que puedan respaldar la teoria, ademas si el
estudiante y odontdlogo conocen las diversas
afectaciones pueden priorizar las situaciones de

necesidad para el tratamiento de los pacientes.
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CAPITULO III PROPUESTA DE DISENO DEL MODELO DE GESTION DE
LA CALIDAD DENTAL, PARA FORTALECER LOS SERVICIOS QUE PRESTA
LA CLINICA DENTAL DE LA FACULTAD DE ODONTOLOGIA BAJO LA
NORMA UNE 179001.

A. MODELO DE GESTION DE CALIDAD.

1. CONSIDERACIONES GENERALES.

d. Objeto y Campo de Aplicacién.

Este documento se aplicard a todos los servicios
técnico-educativo-cientifico, que se ofertan y a 1los
proyectos que se ejecuten, con la participacién de
personal de planta, investigadores, visitantes \
estudiantes tanto en horas sociales como en préacticas de
las areas de competencia, con el propdsito de
proporcionar alternativas de solucidén a problemas de la
poblacidén salvadorefia en el &ambito de los servicios

odontoldgicos.

Se establecen los requisitos generales del Centro
Dental, para que se reconozca su competencia de Clinica
- Escuela; Asi como los requisitos que debe de cumplir

la actividad de prestacidén de servicios.

El Modelo de Gestidén de Calidad, es para uso de la
Clinica Dental, los elementos técnicos y administrativos
que forman sus operaciones aplicédndose a la direccidn
del centro, las instalaciones, equipos y a los procesos
de prestacién de servicios. Asimismo, es para uso de los

pacientes/usuarios, de las autoridades reguladoras vy
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entes de acreditacidén involucrados en la confirmacidédn o
reconocimiento de la competencia técnica cuando sea

solicitado.

e. Disposiciones especiales.

El Centro Dental, por medio de su Direccidn, como
aspecto esencial, dentro de todo el Sistema de la

Calidad deberd cumplir los siguientes enunciados:

No se permitiran desviaciones de las politicas,

objetivos y procedimientos establecidos.

La Direccién vy el personal del Centro brindardn sus
servicios con calidad a todos sus pacientes,
independientemente de su posicidén econdbmica, social,

politica o de otro tipo.

La Direccidén y el personal del Centro mantendran la
confidencialidad de los datos de todos sus pacientes,
utilizando para ello todas las medidas disponibles a su

alcance.

En el transcurso de esta propuesta, a La Universidad de
El Salvador se le denominard “La Universidad” o “UES”; a
La Facultad de Odontologia se le denominard “La

Facultad”.

Todo procedimiento que se lleve como propuesta de este
capitulo, se presentara en formulario siempre que
necesite ser revisado, modificado, aprobado y ratificado

por las autoridades competentes.
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f. Objetivos.

La finalidad de todas actividades que se desarrollan en
la clinica, deben dirigir las gestiones de todos 1los
recursos y esfuerzos para dar cumplimiento al Modelo de

Gestidén de Calidad gque se guiard por lo siguiente:

a)El objetivo del Centro Odontolégico, como “Escuela”,

es:

“Formar profesionales capacitados para desempeflarse en
un modelo de asistencia que se oriente hacia el paciente
y la comunidad, centrado en los resultados cientificos y
tecnoldgicos actualizados; a través del desarrollo de
actividades, destrezas % conocimientos basicos %
aplicados, necesarios para el diagndéstico, la prevencidn
y el tratamiento integrado de las patologias prevalentes
de la cavidad bucal; en rehabilitacidén, prevencién,
tratamiento y/o derivacidén de las patologias no
prevalentes; en la resolucidén de algunas urgencias

médicas en la préactica profesional”.

b) Objetivo como Centro Dental o Clinica dental, es:

“Satisfacer las expectativas de los pacientes del Centro
Dental de Odontologia, en La Universidad de El1 Salvador,
Optimizando y sistematizando los servicios odontoldgicos
e investigaciones que se realizan al interior del mismo
y al mismo tiempo promover la superacidn profesional de

su personal”.
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g. Diagrama para el Modelo de Gestién de Calidad.
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GRAFICO MODELO DE GESTION DE CALIDAD ELABORADO POR EL EQUIPO INVESTIGADOR
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i. Descripcién del modelo de gestién de calidad para

servicios odontolégico.

El presente Modelo de Gestidén de Calidad, tiene como
base principal la Normativa UNE 179001, para ser
implementado en el Centro Dental en la Facultad de
Odontologia de la Universidad de El1 Salvador, esté nace
bajo los objetivos principales de “clinica - Escuela” vy
“Centro Dental”, que se mencionan en la seccidn

anterior.

El requisito primordial para que den inicio sus
operaciones, son las personas dque presentan dolencias
y/o enfermedades; quienes se conocerdn como “pacientes”

o “usuarios”,

Los componentes principales que se encuentran en
figuras rectangulares en el gréafico. Las podemos
encontrar en cada una de las &reas de trabajo previstas
por el Modelo de Gestidén de Calidad son: Direccion del
Centro Dental, Recuso Humano, Equipo e Instrumetos
Dentales, Instalaciones de la Clinica, Areas de trabajo,
Atencidén e Informacidén al Paciente, Seguridad e Higiene,
Documentacidén y Otras Actividades, cada una de ellas se

describen en un apartado especial dentro del documento.

Todos lo anterior, tiene que interactuar entre si, para
brindar un servicio eficiente, eficaz para garantizar la

calidad de cada actividad que se desarrolle.

Los procedimientos son realizados con las medidas de

seguridad médica, de informacidn, por uso de materiales
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y todo el equipo e instrumentos necesarios para
garantizar una buena prestacién de servicios. Todo esto

se desarrolla bajo los siguientes principios:

Liderazgo en la gestiédn:

Es el conjunto de habilidades gerenciales o la capacidad
de tomar la iniciativa, gestionar, convocar, promover,
incentivar, motivar y evaluar la forma de ser de las
personas O en un grupo de personas determinado, haciendo
que este trabaje con entusiasmo, en el logro de metas y
objetivos; de forma eficaz vy eficiente, sea éste

personal, gerencial o institucional.

Participacién y responsabilidad:

Toda persona dque se ve afectada o involucrada en las
actividades, procesos y funciones del Modelo de Gestidn
de Calidad, es consciente de 1la importancia de las
diligencias que ejecuta, por lo gue se espera dque tome
una posicidén proactiva - responsable en las labores que

desarrolle.

Control y evaluacidn:

Es el conjunto de herramientas de revisiédn sobre 1las
actitudes y valores que se observa con el que hacer de
la funciones y actividades en el Centro Dental,
destinados a mantener el orden establecido bajo este

Modelo, y la normativa legal.

Mejora y Aprendizaje:

Es el proceso a través del cual se adgquieren o modifican
habilidades, destrezas, conocimientos, conductas o

valores como resultado de la implementacidén, estudio, la
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experiencia, la instrucciédn, el razonamiento y la
observacién del Modelo de Gestidn de Calidad, mediante

el control y evaluaciones puede ir mejorando.

Aplicando cada ©principio descrito anteriormente, se
garantiza la eficiencia y efectividad de cada componente
del modelo y el alcance de los objetivo primordiales de
calidad. Es por ello gque tienen que estar en sincronia
cada wuno, y seguir el <cirulo de <calidad en cada
procedimiento que se lleve a cabo en el Centro Dental.
La falta de uno de ellos se verd en decremento del

presente Modelo.

Una vez finalizada <cada actividad bajo «circulo de
calidad en las é4areas de trabajo, se espera la
satisfaccidén del paciente, lo que le abona a que aumente
el prestigio del Centro Dental y por ende el de La

Universidad de El1 Salvador.

B. DIRECCION DEL CENTRO DENTAL.

1. Marco Descriptivo a la Direccién.

En este primer apartado se definen los requisitos de la
Calidad en el Centro Dental, incluyendo los aspectos
administrativo y gerenciales, relacionados con los
servicios prestados, lo cual no debe suponer nunca un
limite a los desarrollos y aplicaciones de la Calidad
para la profesidén vya que su finalidad es marcar para
proporcionar recomendaciones a los profesionales y demas
empleados del Centro Dental para avanzar en la mejora de

la calidad en los servicios que brinda.
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. Aspectos a Normar.

a. Filosofia Institucional.

OBJETIVO.
Disefiar la Filosofia Institucional que se adapte a la

necesidad y forma de trabajo de la Clinica Dental.

POLTITICA.
Establecer la Filosofia Institucional en la que

represente la imagen de la existencia y futuro de la
Clinica Dental. La cual tendrd una revisién cada cinco

anos.

ESTRATEGIA.
Como equipo investigador se hard una propuesta de

Filosofia Institucional, como lo son la misidén, visidén y
valores, a las autoridades tanto del Centro Dental como
a las de la Facultad; en la que refleje la imagen de la

entidad su presente y futuro de la Clinica Dental.

Dar la forma de trabajo de los empleados, asi como la

imagen que esta proporcione a los usuario/pacientes.

Ver procedimiento anexo III
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PROPUESTA DE FILOSOFIA INSTITUCIONAL

¥

FACULTAD
QDONTSLOGIA

“
i
2
H

PARA LA CLINICA DENTAL

Fecha de presentacion: Pag. 1 /1 ModFI1-2014
Misién
“Brindar servicios odontoldbgicos acoplados a los mas altos

estandares de calidad, y al mismo tiempo formar profesionales de la

estomatologia con préactica humana y preventiva,

personalizada,

sonrisa sana,

Visién

“Convertirnos en el Centro -

Escuela Odontolégico lider en

dando una atencidn

garantizando satisfacer las expectativas de lucir una

limpia y saludable para la sociedad salvadorena.”

formar

profesionales altamente competitivos en la prestacién de servicios

de excelente calidad, competitividad, innovacién en tratamientos vy
técnicas, con ética e integridad 1laboral, mediante una politica
global que incluya en la préactica excelencia vy salud oral

garantizada.”

Valores

e Compromiso con la sociedad

e Desarrollo profesional.

e Confiabilidad

e Trabajo en equipo.

e Calidez humano

e Honestidad

e Sentido de urgencia

e Respeto

e Integridad

e Profesionalismo

APROBADO

RATIFICADO

ELABORADO POR
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b. Responsabilidades.

OBJETIVO.

Establecer en el Centro Dental, la existencia de un
responsable sanitario o director técnico, que establezca
los mecanismos de gestidn y organizacidén necesarios para
asegurar gque se alcancen los niveles y objetivos de la

calidad.

POLITICA.

El Centro Dental debe tener un responsable sanitario o
director técnico, declarado ante la autoridad
administrativa y sanitaria competente, responsable del

centro y de la calidad del servicio dental prestado.

ESTRATEGIA.

Para 1llevar a cabo la politica, se desarrollard el
proceso de seleccidédn que actualmente se lleva a cabo en

La Facultad.

La persona a seleccionar serd médico distinto de
profesiédn, las funciones y  demés requisitos del
responsable electo, serdn definidos por las autoridades

y la norma de calidad.

c. Funciones.

OBJETIVO.
Establecer las funciones principales que se
desarrollardn para gestionar y organizar los distintos

recursos con que cuenta el Centro Dental.
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POLITICA.
Se estableceradan las funciones ©para cada puesto de
trabajo del Centro Dental, las que se tendrd que llevar

a cabo diariamente.

Ademéds de las funciones principales que estipulen en los
documentos correspondientes, cada empleado cumplird toda
actividad que se le asigne por parte de las autoridades

y/o jefes inmediatos.

ESTRATEGIA.

Las autoridades de la Facultad de Odontologia, deberan
formar un equipo de trabajo, los gue seradn encargados de
formular vy documentar las funciones principales del

Centro Dental.

Se podréan apoyar de alumnos/as de Facultades como las de
Economia e Ingenieria, para que puedan desarrollar sus
horas sociales en la creacidédn de la referida

documentacidn.

d. Compromiso de la Calidad.

OBJETIVO

Demostrar y mantener el compromiso de calidad en la
prestacién del servicio, por parte de las autoridades
del Centro Dental, asi como también de la Facultad de

Odontologia.

Definir al responsable de calidad dentro del Centro

Dental y su equipo de calidad.
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POLITICA

El Centro Dental, debe mostrar evidencias de su
compromiso con el desarrollo y la mejora de la calidad
de los servicios prestados, interna - externamente a los

usuarios.

Se tendrd un responsable de la calidad con su equipo de
trabajo, los cuales asegurarédn la informacidén y fiel

cumplimiento del presente Modelo de Gestidén de Calidad.

Las autoridades del Centro Dental, deberdn seleccionar
al responsable y el grupo de trabajo iddéneo sobre el
tema de calidad para desarrollar el Modelo de Gestidn de

Calidad.

Las autoridades de la Facultad de Odontologia, asignaran
los recursos que sean necesarios, para el buen

desarrollo de las funciones del comité de Calidad.

ESTRATEGIA

Las autoridades de La Facultad de Odontologia tendran
que realizar una votacidén consensada, para seleccionar a
la persona indicada como responsable de calidad y a su
vez esta persona, podrad solicitar a un integrante de
cada 4&rea de trabajo de la Institucidén, para que
pertenezca e integren el equipo de calidad, el cual seré
el encargado de informar, desarrollar el presente

modelo.

El compromiso podra demostrarse a través de actividades
de presentacidén, documentacidn, desarrollo y manteniendo

los requisitos relativos a la gestidén y la normativa UNE
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179001, para el funcionamiento general de los servicios
dentales, entre otros, asi como aquellos relacionados
con la organizacidén y con los recursos que intervienen

en la prestacién del servicio.

El equipo investigador propondrd actividades basicas que
podréan desarrollarse conjuntamente con otras que
dispongan en el Centro Dental, La Facultad vy La

Universidad.

Ver procedimiento ANEXO IV
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PROPUESTA DE COMPROMISO
DE LA CALIDAD it

fecha : de Pag. 1/2. Mod P2-2014
presentacioén

COMPROMISO DE CALIDAD

La satisfaccidén continua de las expectativas de los wusuarios vy
pacientes, la calidad e impacto de las servicios que se realizan
dentro de un proceso de consulta con la sociedad que demanda
respuesta a sus necesidades educativas-cientificas-servicios,
constituye un reto que sbélo se hace alcanzable cuando se implanta
una disciplina y cultura de calidad gue tenga como uno de sus
objetivos fundamentales el logro de la satisfaccidén de estas

expectativas e impacto en la sociedad.

Por lo tanto:

Declaro que el compromiso con la calidad, de La Direccidén del
Centro Dental de La Facultad de Odontologia, en La Universidad de

El Salvador, es:

“Dedicar el esfuerzo necesario por parte de todos y cada uno de
los profesionales integrantes del CENTRO DENTAL y los recursos con
que éste disponga para garantizar la implantacién practica del
Modelo de Gestién de 1la Calidad seleccionado y su continuo

desarrollo.

APROBADO RATIFICADO ELABORADO POR
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ol PROPUESTA DE COMPROMISO DE LA CALIDAD coma o
fecha : de
presentacién Pag. 1/2 Mod P2-2014

El cumplimiento por todos 1los trabajadores del Centro, de 1la
politica de calidad, de los procedimientos y de los requerimientos
establecidos en el presente Documento, mAds que una obligacién

constituye un COMPROMISO MORAL.

Compromiso de ensefianza - aprendizaje que realiza en esta
institucién, como formadora de profesionales de la Odontologia con

practica humana y preventiva.

Brindar servicios odontolégicos acoplados a los mas altos
estandares de calidad, una atencién personalizada de acuerdo a
cada tipo de | ©paciente. Lo que garantiza satisfacer 1las

expectativas de la sociedad salvadoreia.

Por lo que este dia

DIRECTOR DE CLINICA DENTAL

F.

DECANO DE LA FACULTAD DE ODONTOLOGIA

APROBADO RATIFICADO ELABORADO POR
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e. Horarios de Atencién.

OBJETIVO:
Definir un horario de prestacidn de servicios
odontoldbgicos, orientado a los pacientes, de

conocimiento al pUblico en general.

POLITICA:
El Centro Dental debe contar con un horario orientado a

la atencién clinica de los pacientes, expuesto
publicamente. Ademds La Direccién y el personal del
Centro brindaran sus servicios con calidad a todos sus
pacientes, independientemente de su posicidén econdmica,

social, politica o de otro tipo.

ESTRATEGIA:
El grupo investigador, ©propone tomar como Dbase los

horarios de atencidén ya existentes que son: a) de 7.00
a.m.a 9.00 a.m.; Db) de 10.00 a.m. a 12 m. y c) de

1.00p.m. a 3.00 p.m. todos de lunes a viernes.

Deberd incluirse un horario especial el dia séabado de
8.00 a.m.a 12.00 m, en el cual deberdn atender todo
aquel procedimiento pendiente de la demanda de 1los

servicios de emergencia que se presenten.
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PROPUESTA DE HORARIOS DE ATENCION A USUARIO

CENTRO DENTAL

DEL CENTRO DENTAL UES NvERSITANIO

Pag. 1/1 Mod H2-2014

fecha de presentacidén

1. E1l grupo de investigacidédn propone para su discusidén el horario

de trabajo para la Centro Dental UES.

Las horas de trabajo se realizaran de lunes a viernes en tres

jornadas las cuales son:

a) De 7.00 a.m. a 9.00 a.m.
b) De 10.00 a.m. a 12 m.
c) De 1.00p.m. a 3.00 p.m.

Ademéds de dispondran un horario especial: los dias Sébados, de
8.00 a.m. a 12.00 m, en el cual deberidn atender todo aquel

procedimiento que surja como emergencia.

2. Las autoridades de la Facultad de Odontologia de la Universidad
de E1 Salvador junto a la Clinica Dental, deberédn analizar,
evaluar vy aprobar dicha propuesta con su modificacién si

existiere.

3. Una vez aprobado y ratificado, se presentard a la comunidad vy
usuarios de la Clinica Dental. Y se colocaran afiches en las

principales oficinas y pasillos del Centro Dental.

APROBADO RATIFICADO ELABORADO POR

VER ANEXO # V PROCEDIMIENTO PARA APROBACION DE HORARIO

DE TRABAJO
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C. RECURSO HUMANO.

1. Marco descriptivo al recurso humano.

Se denomina recurso humano, a las personas con las que
cuenta el Centro Dental, para desarrollar y ejecutar las
actividades de manera correcta y eficiente. Este
recurso, aportard su conocimiento tedbrico/préactico,
valor agregado, fuerza fisica, entre otros. Que
impactaran directamente en el desarrollo de los

objetivos estratégico y servicios que se presten.
2. Aspectos a Normar.

a. Organigrama Institucional

OBJETIVO
Mostrar el organigrama informativo, en lugar visible al
publico, que identifique el puesto de trabajo con su

responsable a cargo, que incluya al menos los nombres y

el numero colegiado si procede.

POLITICA

El Centro Dental debe disponer de un organigrama, en
lugar visible al pUblico, con la identificacidén de todos
los puestos de trabajo y de los profesionales sanitarios
dentistas/higienistas que incluya al menos los nombres vy

el numero colegiado si procede.

ESTRATEGIA
Se presentard una propuesta de organigrama a las
autoridades para su evaluacidén y aprobacidén. Ver anexo

VI, procedimiento de aprobacién y puesta en marcha.
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| }F’ PROPUESTA DE ORGANIGRAMA PARA EL

P CENTRO DENTAL UES —
|~

fecha de presentacidn Pag. 1/1 Mod H2-2014

Direccion

el ] Ana, e, U5
ANA, HNR, US

ADMINISTRACION = Informacion

- Calidad
DIRECCION DE - Citas
CLINICAS
CONTROL o Archivo
INTERNO

- Colecturia

= Desifencion

[ servicio ||
ODONTOLOGICO

= Estelizacion

o Atencion medica

Limpieza

SERVICIOS

GENERALES Hlornato

Vigilancia

SIMBOLOGIA

AUTORIDAD LINEAL

FUENTE: ELABORADO POR EQUIPO INVESTIGACION

APROBADO RATIFICADO ELABORADO POR
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b. b.Numero de Profesionales/puestos de trabajo

OBJETIVO.
Contar con el personal segun capacidad y necesidad
presente el Centro Dental, para garantizar la prestacién

de servicios odontoldgicos.

POLITICA

El responsable administrativo, estd en la obligacidén
establecer y asegurar las disposiciones necesarias para
que existan el numero de puestos, los profesionales
tanto dentistas como auxiliares, que sean necesarios

para la efectiva prestacidén de servicios odontoldgicos.

ESTRATEGIA

Cada vez que entre en funciones un nuevo Director del
Centro Dental, se deberd revisar y analizar los puestos
de trabajo existentes, para la cual se conformarda un
equipo que estudiard y recomendard la eliminacidén o
creacién de nuevas plazas a mas tardar 2 meses después

de haber tomado el puesto a la autoridad competente.

Debera solicitar a las autoridades superiores o
encargado de contratar personal, que inicie el proceso
de seleccidédn de personal segin requerimiento presentado
serd el responsable de presentar la terna de candidatos,

del cual se podréd seleccionar al candidato definitivo.
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c. Responsabilidad en el puesto de trabajo.

OBJETIVO
Asegurar que siempre que se presten servicios clinicos,
deberan ser realizados en el Centro Dental y siempre

debe haber un responsable sanitario en el mismo.

POLITICA.

El responsable sanitario es el garante de asegurar que
siempre que se esté prestando servicios <clinicos,
incluidos los de los higienistas, en el Centro Dental

haya siempre un dentista al menos.
Deberd existir un manual de descripcidn para cada uno de
los puestos de trabajo, el cual detalle todas las

directrices generales.

ESTRATEGIA.

Las autoridades de la Facultad en conjunto con las del
Centro dental, deberan elaborar el Manual de Descripcidn
de Puestos, para lo cual podradn apoyarse de otras
Facultades, creando ‘proyectos de participacidén de
alumnos en horas sociales, los cuales realizaradn un
documento formal de trabajo que serd estudiado vy

aprobado por las autoridades respectivas.

d. Perfil del Profesional Odontdlogo.

OBJETIVO
Normar a todos los profesionales estomatdlogos que

laboren en el Centro Dental de la Universidad de E1
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Salvador, para garantizar una correcta prestacidén de

servicios.

POLITICA:

Los dentistas deben estar agremiados en el colegio
médico oficial de dentistas/odontdlogos/estomatdlogos
del a&mbito territorial salvadorefio, donde desarrollen su

actividad principal.

Los dentistas del Centro Dental que realicen con
caracter exclusivo o preferencial, servicios diferentes
de los generales de la profesidén deben evidenciar que
disponen de una formacidén o titulacidn suplementaria que

les capacita para la aplicacién de esas técnicas.

Nota: una actividad de formacién solo se reconoce cuando
estd acreditada por el Sistema Nacional de Salud o por
la Sociedad Dental de El1 Salvador o bien cuando se pueda
demostrar un adiestramiento tedérico 'y practico en

compafiia de facultativos de prestigio reconocido.

ESTRATEGIA.

Toda persona dque laboraré en el Centro Dental, deberéd
aprobar y cumplir todos los requisitos en el proceso de
seleccidén. Se podrd gestionar una base de datos, dque
cuente con informacidén general vy especifica de 1los
médicos y estudiantes y de los procedimientos que estos

desarrollan.
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e. Otros profesionales sanitarios y personal auxiliar:

OBJETIVO.
Normar a todos los profesionales sanitarios y personal
auxiliar que laboren en el Centro Dental de la

Universidad de E1 Salvador.

POLITICA.
Los higienistas deben disponer del <correspondiente

titulo oficial o de la homologacidédn correspondiente.

Deberd regularse la participacién de los auxiliares vy
alumnos practicantes, a través de un reglamento interno
de trabajo, el cual deberd ser revisado en cada inicio
de gestién del director del Centro Dental.

El responsable sanitario debe asegurarse de que los
auxiliares o alumnos practicantes, hayan recibido 1la
formacidén y alcanzado las habilidades necesarias para
colaborar en los procedimientos asignados, ademés
deberd guardarse registros de la formacién interna vy

externa recibida.

Los auxiliares dentales no pueden asumir ninguna funcidn
de las expresamente reconocidas como exclusivas de 1los

dentistas o los higienistas.

El Centro Dental puede fijar categorias internas entre
los auxiliares, considerando los afios de experiencia o
el numero de habilidades de dichos auxiliares, gque en
todo caso deben ser conformes con los establecidos en
los convenios colectivos aplicables al sector en el

ambito territorial correspondiente.



93

Los auxiliares e higienistas no pueden solicitar pruebas
de diagnéstico ni prescribir medicamentos o productos
sanitarios, ni administrar anestesias, ni tomar
impresiones o registros, sin previa autorizacién del
médico tutor en turno, ya que son responsabilidades

exclusivas de los dentistas.

ESTRATEGIA:

Todo candidato para laborar en el Centro Dental, deberéa
aprobar y cumplir todos los requisitos en el proceso de
seleccidén. Ademés todo auxiliar deberd registrarse en
las hojas de expediente sobre 1los procedimientos que

asista.

Deberd darse a conocer el reglamento interno a cada
auxiliar vy alumnos practicante, que participe en los

servicios odontoldégicos en forma escrita.

f. Formacidén Continua:

OBJETIVO.
Garantizar e Impartir formacidén continua a todos 1los
profesionales y personal que se encuentre laborando en

el Centro Dental.

POLITICA.

Los dentistas del Centro Dental recibirdn la formacidn
acreditada por el sistema nacional de salud, bajo la
autorizaciébn y control inexcusable del responsable
sanitario o director del Centro Dental antes de abordar

un nuevo tipo de tratamiento.
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Las necesidades de formacién de los higienistas vy
auxiliares serédn canalizadas y de responsabilidad de 1la
autoridad respectiva; ademds se debe registrar 1los
cursos y actividades formativas recibidos por cada

profesional sanitario de la clinica.

ESTRATEGIA.

Las autoridades podrédn utilizar los ©programas de
capacitacidén que ©posee instituciones especializadas
segun la temética a impartir, como lo son INSAFORP,
MINISTERIO DE SALUD, SOCIEDAD DENTAL DE EL SALVADOR,

etc.

g. Identificacién de personal.

OBJETIVO.

Identificar al personal que labore segun las Aareas de
trabajo del Centro Dental, para dar a conocer los
servicios que se ofrecen a toda poblacidén que hace uso

de la institucidn.

POLITICA.

Se establecerd un mecanismo de identificacién por zona
de trabajo que describa su naturaleza y especialidad, de
tal manera que pueda ser reconocido por los pacientes y
personal interno. Todo empleado deberd portar su carnet
de identificacién siempre que este desempefiando su

trabajo.



95

ESTRATEGIAS.

Se recomendard el uso de un carne para poder identificar
e individualizar a cada empleado, segin el A&area en el

que trabaja en la entidad dental.

VER ANEXO # VI PROCEDIMIENTO DE APROBACION DE MECANIZMO
DE IDENTIFICACION.

ﬁ? PROPUESTA DE MECANIMECANIZMO DE IDENTIFICACION
Fecha de presentacidn Pag. 1/1 ModMT1-2014
UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
CENTRO DENTAL CENTRO DENTAL UNIVERSITARIO
UNIVERSITARIO
DUE: 00XXXXXX
FECHA DE EMISION
XX/XX/XXXX
NUMERO XXXXXXX
ENTIDAD QUE AUTORIZA
VENCE
NOMBRE XX/XX/XXXX
CARGO
DIRECCION/ADMINISTRACION FIRMA DE AUTORIZADO
|
ESPECIFICACIONES:

Alto8.5 cm y ancho5.5 cm; nombre de clinica color negro/celeste,

fondo se designard a cada &rea de trabajo, fotografia tamafio de

cuadro 3x2.5 cm, nombre y cargo que desempefia en letra 14 demés

datos en tamafio 12

APROBADO RATIFICADO ELABORADO POR




D. INSTALACIONES DEL CENTRO DENTAL.

1. Marco descriptivo a las instalaciones.
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Se entenderd como instalaciones o infraestructura del
Centro Dental, al conjunto de elementos o servicios que
estan considerados Como necesarios para que la
organizacién pueda funcionar o bien para gue una
actividad se desarrolle efectivamente; entre los que se
encentran las condiciones, terreno, edificaciones vy

servicios béasicos/especializados, etc.

. Aspectos a Normar.

a. Identificacidén del Centro Dental.

OBJETIVO.
Identificar Dbajo un nombre vy logo, el cual pueda
reconocer al Centro Dental, en documentacidn e

instalaciones de la UES y 1la poblacidn en general.

POLITICA.

La Clinica Dental debe estar debidamente identificada
con un nombre y un logo autorizado de manera visible en
el exterior de las instalaciones y en la documentacidn

que emita la entidad.

Se hara una prbérroga en 1o relacionado a la
documentacidén gque se tenga impresa para uso interno en
el Centro Dental, ya que se recomienda gque comience la
utilizacién de los elementos de este apartado, en la

medida que vaya termindndose del material pre impreso.
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ESTRATEGIA.

El equipo investigador, propondrd a las autoridades de
la Facultad de Odontologia y del Centro Dental, para su
discusién el mecanismo para seleccionar el nombre y logo
del Centro Dental, UES. El cual deberdn de considerar vy
estudiar las actividades propuestas. También se tendra
que dar un tiempo prudencial a lo propuesto y con las
medidas que sean convenientes de parte de las

direcciones correspondientes.

%{ PROPUESTA DE MECANISMO DE SELECCION DEL NOMBRE Y LOGO

PARA EL CENTRO DENTAL UES. S

Pag. 1/2 Mod: MI1-2014

fecha de presentacidn

El grupo de investigacidén propone para su discusidén el mecanismo
para seleccionar el nombre del Centro Dental UES. Las actividades

se desarrollarédn de la siguiente manera:

1. Las autoridades de la Facultad de Odontologia podrén llevar a
cabo un certamen en el que puedan participar los miembros de

dicha Facultad y demas comunidad Universitaria.

2. Propondran diferentes nombres que a su juicio identifiquen de
la mejor manera a la Clinica Dental de dicha Facultad, se
podrd tener un periodo que se estime conveniente para que los
interesados puedan dar sugerencias y/o las autoridades darén

los nombres previamente seleccionados.

APROBADO RATIFICADO ELABORADO POR
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¥ PROPUESTA DE MECANISMO DE SELECCION DEL NOMBRE PARA
o EL CENTRO DENTAL UES. S

fecha de presentacién Pag. 1/2 Mod: MI1-2014

1. Se someterd a votacidén la terna de nombres, por parte de las
autoridades las cuales seleccionardn el nombre que haya sido mas
votado por la mayoria de los miembros en participacidédn. Las
autoridades de La Facultad de Odontologia de La Universidad de
El Salvador junto a las de Clinica Dental deberan aprobar dicha

propuesta con su modificacidén si existiere.

2. Se presentard a las autoridades de la Universidad de El1 Salvador

para su ratificacidn.

3. Una vez aprobado y ratificado, se presentard a la comunidad vy

usuarios de la Clinica Dental.

4. Se colocard nombre y logo en las afueras de las instalaciones

del Centro Dental.

5. Toda documentacidén que emita el Centro Dental de caréacter
publico y oficial, debera ir membretado, con el nombre y logo

que salga favorecido.

APROBADO RATIFICADO ELABORADO POR
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b. Condiciones de trabajo.

OBJETIVO.

Mantener el entorno de trabajo en cada una de las
dependencias del Centro Dental, para brindar y
desempefiar un servicio seguro y confiable a todos los

usuarios.

POLITICA.

Se debe identificar las condiciones de ventilacidn,
iluminacidén, sonoridad entre otros, ya que estas deben
encontrarse en perfectas condiciones tanto en el
interior como exterior de las 1instalaciones de la

clinica dental.
Debe existir un plan de anual de prevencidn y correcciédn
de condiciones ambientales para el Centro Dental, que

incluya cada area o zona de trabajo.

ESTRATEGIA.

Se recomendard a cada 4area de la institucién, que
examine las condiciones del ambiente laboral y prepare
un informe del estado en que se encuentran y las mejoras

que se necesitaren hacer.

E1l insumo anterior ayudara al responsable de
mantenimiento de las instalaciones a formular el plan

anual.
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c. Senalizacién.

OBJETIVO.

Identificar ante los pacientes/usuarios, las 4&reas de
trabajo en el Centro Dental, wusando las diferentes
sefiales informacidén, prevencidn, advertencia gue sean

necesarias.

POLITICA.
Se debe Identificar en el interior de las instalaciones
de la Clinica Dental, el nombre de cada una de las &reas

y/o zonas de trabajo, segun su naturaleza.

ESTRATEGIA

Realizar un plan de identificacién de 4&reas vy zonas
trabajo de la Clinica Dental, sefialando al mismo tiempo
y haciendo wuso de signos o seflales segin normativa

vigente™.

El encargado de la clinica dental podra desarrollar el
plan de identificaciédén, creando un cartel que evidencie
en el interior de las instalaciones, el nombre de cada
dreas/zona de trabajo, naturaliza y riesgo que lleva

laborar y la permanencia.
Se utilizardn materiales apropiados que beneficien la
durabilidad y visibilidad por parte de las personas Jque

hagan uso de las instalaciones.

VER ANEXO # VII GUIA TECNICA DE SENALIZACION..

 Guia Técnica de Sefiales y Avisos de Proteccién Civil, para

establecimientos de salud; Ministerio de Salud Publica y asistencia
social ; E1 Salvador, 2008
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E. AREAS DE TRABAJO.

1. Marco Descriptivos de las areas de trabajo.

Se llama &reas de trabajo a aquel espacio en las
instalaciones de la Clinica Dental, que comprenden
diferentes clases de recursos como son humano, equipo,
instrumentos, etc. Entre ciertos limites
preestablecidos; en los cuales se desarrollan las

diferentes especialidades o funciones de la instituciédn.

2. Areas a Normar.

a. Area de recepcién y sala de espera.

OBJETIVO:
Disponer de un espacio en la Clinica Dental que facilite
a los usuarios en todo momento, la estancia, circulaciédn

y consulta dentro de las instalaciones.

Asegurar a los pacientes de la clinica dental vy sus
acompafiantes una estancia confortable, mientras reciben

los servicios o esperan al paciente.

POLITICA:

La Clinica Dental debe estar dotada de un &rea de
recepcidén y con su respectivo mobiliario, sefializacidn
en forma clara de las zonas como aseos, salidas y &rea

atencidén al usuario.

En informacidén al paciente, deberd estar presente una

persona con el conocimiento de las especialidades
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ofrecidas, procedimientos, valor estimado de los
servicios y otros temas relacionados con los productos

odontoldégicos que se Dbrindarédn al publico en general.

La sala de espera debe contar con suficientes asientos
para pacientes vy acompafiantes, paralelamente con un
sistema de climatizacidén y ventilacidén adecuado. Ademés
de gue no debe haber folletos publicitarios de productos

sanitarios especificos.

Establecer un sistema de sefializacidén y actuacién en las
zonas de acceso a la Clinica Dental, todo esto con
medidas que faciliten una asistencia apropiada a los

pacientes y sus acompafiantes.

ESTRATEGIA

La Junta Directiva de 1la Facultad deberd contratar a
personal especializado en llevar a cabo el sistema de
sefializacidén de las diferentes zonas de acceso y del
resto de las instalaciones de 1la clinica dental, que
detalle los nombres de las respectivas zonas y
establezcan la actuaciédn en caso de asistencia a

personas con movilidad reducida.

Las medidas a realizar se centran en gque la superficie
minima total de la sala de pacientes debe ser siempre
mayor a 6 m? vy debe ser suficiente para que los
pacientes no esperen de pie, y se debe contar con un

asiento por cada 1.5 m? disponibles.

Se entregaran boletines informativos a los usuarios que

se hagan ©presentes en la Clinica Dental, obtener
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espacios informativos tanto en el periddico como en los
principales espacios televisivos de la Universidad,
ademds crear un sitio web que sirva de apoyo para dar a
conocer los servicios que se ofrecen exclusivamente como

Centro Dental.

b. Area de aseos (sala de baifios).

OBJETIVO:
Disponer de un numero de aseos que satisfaga la demanda
de pacientes y acompafiantes, gue se encuentren siempre

en estado correcto de higiene.

POLITICA:

La Clinica Dental debe contar con un plan de aseo y el
mantenimiento salas de bafios, a la disposicidén de 1los
pacientes vy sus acompafiantes, en perfecto estado de

higiene.

ESTRATEGIA:

Las autoridades deberan elaborar e implementar un plan
de higiene vy control para los sanitarios y Aareas

cercanas a este.

Se realizaré control, supervisando, si cada aseo
contiene agua potable, secado de manos, espejo de bafio,
lavabo con Jjabén e inodoro, ademéds se debe adaptar el
numero de aseos segun el tamafio de la clinica dental, en

general se debe contar con un minimo de uno por cada

150m? del area accesible a pacientes.
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c. Area de esterilizacién

OBJETIVO:
Contar con una sala exclusiva que funcione eficazmente

en el proceso de esterilizacién.

POLITICA:
Se debe disponer de una zona destinada a la
esterilizacidén de todos los instrumentos utilizados en

las asistencias.

ESTRATEGIA:

Destinar un &area especifica en las instalaciones de 1la
Clinica, para llevar a cabo el proceso de esterilizaciédn
de los instrumentos. A través de un sistema de envasado
de instrumentos y de identificacidén que diferencie los
objetos que estéan a la espera del proceso de

esterilizacién de aquellos ya estériles.

d. Area de almacenamiento.

OBJETIVO:

Resguardar en una zona de almacenamiento segura y en
perfectas condiciones ambientales los productos
sanitarios y otros materiales que se han indispensables

en la préctica dental.

POLITICA:
La Clinica Dental debe situar una =zona destinada al
almacenamiento de los productos sanitarios, medicamentos

y anestesias de reservas.
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ESTRATEGIA:

Establecer un orden determinado de resguardo de
materiales 'y productos, asegurando las condiciones

adecuadas de los mismos.

PROCEDIMIENTO:

1.Se definird vy seflalizard la zona de almacenamiento
como de restriccidn a personas ajenas al personal de la

Clinica.

2.5e deben identificar y nombrar claramente los
materiales, el orden y el almacenamiento debe ser de
tal forma que permita la rotacién por el método
Primeras Entradas, Primeras Salidas (PEPS) segun fechas

de caducidad.

3.Se debe tener en cuenta, condiciones ambientales de
almacenamiento y para casos de almacenamiento en frio,

se debe realizar entre 1°C y 4°C.

F. EQUIPO E INSTRUMETOS DENTALES.

1. Marco descriptivo

El Centro Dental debe contar con el equipamiento de
diagnéstico e intervencidén apropiado para los servicios
prestados y debe incluir las piezas Dbasicas para cada

procedimiento:

Los dentistas estdn entrenados para usar una amplia
seleccién de equipo e instrumentos, algunos instrumentos

del equipo del dentista, como las herramientas
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alimentadas por energia eléctrica, son constantemente
mejorados a medida que avanza la medicina dental. Otros
instrumentos son herramientas probadas y verdaderas que
le permiten al dentista trabajar en el interior de la
boca con wuna mayor destreza vy precisién. La unidad
dental es la mesa mbévil que aloja las herramientas

manuales y materiales de trabajo.

. Aspectos a Normar.

a. Equipo

OBJETIVO:
Garantizar y avalar el funcionamiento del equipo
tecnoldégico eficaz a los usuarios/pacientes para brindar

la mejor atencidén correspondiente a cada tratamiento.

POLITICA:

Debe contar con el equipo de intervencidédn apropiado vy
suficiente en cada punto de asistencia para prestar los
servicios demandados por los usuarios/pacientes.

Se debe efectuar un protocolo especifico para el
mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos e

instrumentos de la Clinica Dental.

ESTRATEGIA:

Efectuar un plan de control para asegurar que se cuente
con el equipo tecnolédgico adecuado y que funcione en

6ptimas condiciones.

Se delegard a una persona encargada de inspeccionar vy
realizar un informe del equipo tecnoldgico con el que se

cuenta actualmente y seflalar todo aquel que se considere



107

necesario y que haga falta adgquirir para Dbrindar

atencién de calidad a los usuarios/pacientes.

Se designard un técnico especializado en aparatos
odontolbégicos que se asegure del perfecto estado de los

mismos.

b. Instrumentos.

OBJETIVO:
Garantizar que existan Ssiempre los instrumentos
convenientes en los momentos de prestar los servicios a

los usuarios/pacientes

POLITICA:

El Centro Dental, deberd contar de manera perenne con el
instrumental minimo necesario en cada punto de
asistencia, para realizar las asistencias médicas y en

caso de emergencias.

ESTRATEGIA:

Deberd existir un listado que contenga los instrumentos
que como minimo debe contar la clinica dental para
brindar los servicios requeridos. El1 listado que se
presente debe contar por lo menos con los siguientes
instrumentos: dos turbinas, dos contra éangulos, una
pieza de mano recta y dos aparatos de ultrasonido. Los
accesorios permiten al dentista perforar, dar forma,
limar los dientes vy pulirlos. Estos facilitan al
dentista el trabajo de extraer tejido dentario o limar
exceso de producto, tal como material de restauracidn.
Los accesorios, llamados fresas, se encuentran en muchas

formas y tamafios; succién.
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G. ATENCION E INFORMACION AL PACIENTE.

1. Marco descriptivo de atencién e informacién.

Se encarga de recibir y atender a los pacientes que
solicitan tratamiento ©por primera vez y ©pacientes
continuos del Centro Dental, en recepcidén los pacientes
son informados vy resuelven todas las consultas que
puedan tener los ©pacientes vya sea en persona, por

teléfono o via e-mail.

Asimismo, el servicio programa las visitas médicas y las
pruebas o examenes clinicos, realizandoles un
diagnéstico basico (clinico y radioldégico) . Sus
historias clinicas serdn derivadas a los distintos
departamentos o &reas de trabajo para su tratamiento,

segun las necesidades clinica/docentes.

2. Areas a Normar.

a. Responsable de atencién e informacién.

OBJETIVO
Asegurar dgue siempre que se esté prestando servicios
clinicos, deberd haber un responsable de la atencidén e

informacidén en el Centro Dental.

POLITICA.

El responsable sanitario deberd asegurar gue siempre
este una persona gue conozca todos los procedimientos,
especialidades y todos datos relacionada a los servicios

que se ofrecen, en el Centro Dental.
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Ademds el Centro debe asignar a una persona Jue, con
independencia de otras funciones, sea la responsable del
proceso de citacidédn vy recepcidn, vy para ello debe
disponer de diferentes informaciones de los servicios

que prestard.

b. Publicidad Interna.

OBJETIVO

Dar a conocer las disposiciones 'y recomendaciones
establecidas por el Ministerio de Salud y el Consejo
Superior de Salud Publica, las autoridades de Facultad
de Odontologia, lo relativo al Modelo de Gestidén a todas

las personas que colaboran con la institucién.

POLITICA

La publicidad en las instalaciones, no debe ser engafiosa
en ninguno de los casos ni inequivoca, debe adecuarse a
las disposiciones gque emitan vy afecten la forma de

trabajo.

Toda disposicidn, recomendacién, memoradndum, etc. Tendréa
que ser comunicada segun su interés a cada é&rea de

trabajo.

ESTRATEGIA

Se propone que existan areas de informacidén o pizarrones
informativos, que estén a la vista de las personas en
cada zona de trabajo. Ademéds de contar con boletines,
afiches y/o aquel medio que sea eficaz para comunicar la

informacidn.
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c. Publicidad Externa.

OBJETIVO
Proporcionar la informacidn (publicidad) exterior
referida al servicio odontoldégico que presta a la

poblacién en general.

POLITICA

La informacidén y la publicidad (exterior o interior) que
se exhiba a los usuarios, deben respetar los principios
de veracidad, profesionalismo, y respeto a los cédigos
que rigen la publicidad y de la profesidén y nunca seran

contrarias a la promocidén de la salud en los ciudadanos.

Las autoridades del Centro Dental deben facultar a una
comisién, que se encargue del 4rea de publicidad
cientifica, verificando que toda la informacién recibida
por todo el cuerpo médico y sus colaboradores tanto
administrativos como médicos sea la mads adecuada sin
equivocaciones y evitando asi cualquier error con O sin
intencidén que pueda verse como estrategia de publicidad

engafiosa que los proveedores o los médicos proporcionen.

d. Garantia de Resultados.

OBJETIVO.

Garantizar que la publicidad que se brinda en el Centro
Dental relacionada a los resultados de procedimientos
este cientificamente contrastada y presentada en

términos estadisticos.
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POLITICA.

La garantia de resultados, de la prestacidédn de los
servicios odontoldégicos debe estar respaldada en un
documento, del cual deberd de resguardar y anexar al

expediente clinico.

Llevar controles estadisticos de cada servicio o

procedimiento prestado, en el Centro Dental anualmente.

ESTRATEGIA

Las autoridades de la Facultad y del Centro Dental
deberan disponer los medios que le faciliten la forma de
dar a conocer los resultados de la garantia expresa
encada procedimiento médico y las fechas de presentacidn

oficial de memoria de labores.

e. Servicios prestados por estudiantes.

OBJETIVO.

Normar a los estudiantes en préacticas odontoldgicas, que
reciben su formacidén practica en el Centro Dental, la
forma vy condiciones en que deberdn laborar mientras

presten sus servicios a esta institucién.

POLITICA.

Mientras los odontélogos no estén certificados o
previamente autorizados no pueden participar en las
actividades y los procedimientos que se desarrollan en

la Clinica.
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Deberd existir un reglamento interno de trabajo, gque
norme las actuaciones de los estudiantes practicantes
que asistan en el Centro Dental.

ESTRATEGIA.

Las autoridades del Centro Dental, deben crear aulas o
materia informativas a los estudiantes para implantar
concientizacién y evitar inconvenientes con mala-praxis
desarrollada por personas no certificadas que se
registren en algun momento como odontdélogos ademas de
proporcionar informacién y la documentacidn respectiva

de lo normado en este Modelo de Gestidn.

f. Area de recepcién y citacién clinica.

OBJETIVO
Asignar una persona capacitada al &rea de citacién vy
recepcioén para el mejor desenvolvimiento de las

actividades de dicha é&rea.

Garantizar que el Centro Dental cuenta con un servicio

de citas telefdénicas en horario habil.

POLITICA.

El Centro Dental contard con un servicio de «citas
telefébébnicas, que deberd garantizar de forma automatica
la informacién sobre el horario de atencidén al publico.
Y ademés, se debe asignar una persona para recepcidn vy
citacién de los pacientes, el cual debe conocer las
caracteristicas Dbésicas, precauciones previas dque el

paciente necesite saber para recibir el mejor servicio.
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Se deberd conocer los precios que poseen cada tipo de
servicios de primera visita, de urgencia e
intervenciones que suelen ser mads habituales y recordar
que nunca se dan presupuestos de servicios dentales de

manera telefdnica.

Las citas al asignarse debe contener nombre y apellido
del paciente, tomando en cuenta un numero telefdédnico el
tipo de servicio dental que solicita, referencia si se
trata de una primera visita o no y conocer el mecanismo
que le 1llevard a identificar el numero de historial

clinica del paciente.

En el mensaje del contestador automdtico no debe

aparecer informacién publicitaria de ningtn tipo.

ESTRATEGIA

Se debe inducir a través de capacitaciones constantes en
el &4rea de atencidén y servicio al paciente odontoldgico
y entrenamiento practico de aprendiz en el puesto de

trabajo.

Para el apartado de llenado de fichas, se realizarad de
una manera amena y acertada sin que se escape ningun
dato importante, ademds es de vital importancia que la
persona encargada debe evitar que el paciente llene el
formulario debido a que no cuente con letra legible o no
entendible que afectaria el detectar 1la informacidn
correctamente. Ademds se podra adgquirir un teléfono con
contestador automatico para poder cumplir de manera mas
eficiente la politica y asi dar un mejor servicio a los

pacientes actuales y potenciales.
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PROPUESTA DE MENSAJE AUTOMATICO UraveRsiTANIS

Fecha de presentacién Pag. 1/1 Mod PMA1-2014

1.

Bienvenidos a nuestro Centro Dental. Podra ponerse
personalmente en contacto con nosotros de lunes a viernes, de
hora a hora. Si desea hacer una cita o tiene alguna pregunta,
diganos por favor su nombre y proporcidénenos un numero de
teléfono para gque podamos devolverle la 1llamada. También
podrd enviarnos en cualquier momento un correo electrdnico a

e-mail, Muchas gracias por su llamada. Hasta pronto.

Bienvenidos a nuestro Centro Dental. Podra ponerse
personalmente en contacto con nosotros de lunes a viernes, de
hora a hora. Llame para pedir cita, estaremos encantados de
atenderle.

Si te sale el contestador deja el mensaje con tu numero

(nosotros te llamaremos)

APROBADO RATIFICADO ELABORADO POR

g. Control de citas.

OBJETIVO.
Disponer de un sistema ya sea manual o computarizado de
control de citas que permita adecuarse a las necesidades

de los pacientes.

Considerar la manera mas favorable de atencidén al
paciente, para explicar tiempos de demora por alguna
situacidédn de urgencia 1inesperada presentada en el

Centro Dental.
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POLITICA.

Se debe disponer de un sistema de control de citas que
le permita asignar la fecha y hora méds adecuadas segun
la solicitud del paciente, ademés se deben tomar en
cuenta los tiempos habituales de las intervenciones
previstas evitando la sobre cita y la responsabilidad de

cualquier cambio o modificacidén sobre la cita asignada.

Se respetard la asignacién de citas que se ha hecho
previamente y deberd explicar a los pacientes de
cualquier retraso y del tiempo previsto del mismo,
tomando en cuenta la programacién de citas ante 1la

situacidén de atender urgencias.

ESTRATEGIA.

Se debe contar con una agenda anual escrita que
habitualmente crea mas responsabilidades sobre quien la
lleva a cargo, y esta debe contener el afio que se esté
citando, él mes y las horas disponibles si se hace un
procedimiento que ya este programado guardarse las horas
de la manera més ordenada, si se cuenta con un sistema
de citas informatico este debe contener los campos antes
mencionados con un orden riguroso de guardar los cambios

hechos en cada momento de ser modificado.

Las autoridades del Centro Dental, deberédn explicar un
protocolo de atencidén al usuario a los empleados
encargados de esa &rea de una manera clara y explicita,
asi evitando que el personal de un mal trato a los

pacientes.
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PROPUESTA DE CONTROL DE CITAS viasTARS

de presentacién Pag. 1/1 Mod PCC1-2014

Para que exista una mejor eficiencia y menos demora en los procesos
se debe tomar en cuenta que todo debe comenzar en el area de
recepcidén ya que debe explicarle el proceso al que serd sometido vy
lo que se podria derivar del mismo, después va la etapa de
valoracidén, es aqui donde se debe decidir si es una emergencia o si
el paciente puede ser programado en cita para hacer su visita
posteriormente, todo depende de la situacidén y los padecimientos que

el paciente lleve.

Después viene la etapa de clasificacidén del paciente, es aqui donde
se determina la gravedad o el diagndéstico del paciente y que

procedimiento se le realizara.

Y por uUltimo estd la etapa de distribucién, es aqui donde la
paciente es ubicada con el odontbélogo especialista que le brindara
los servicios tomando en cuenta la experiencia del mismo para

satisfacer las necesidades del paciente segin lo necesite.

APROBADO RATIFICADO ELABORADO POR
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h. Atencidén al usuario/paciente.

OBJETIVOS.

Proporcionar atencién médica dental a los
paciente/usuarios que lo soliciten, orientada a la
promocidén, prevenciédn y recuperacidédn de su estado
integral de salud.

Crear un historial clinico de cada paciente de manera

legible e inequivoca.

POLITICA.
El paciente serd atendido desde el momento que llega al
Centro Dental, tendrd el derecho a ser recibido con

calidez y respeto.

Cada paciente debe poseer un historial clinico de manera
legible e inequivoca. El1 historial del paciente debe
contener datos de localizacidn, identificacién del
paciente, primeras valoraciones clinicas, registros de

intervenciones, visitas y anotaciones.

Podrad tener acceso a una copia parcial o total del
informe clinico si asi lo solicita sobre la patologia
que sufre o sobre los tratamientos a los que ha sido

expuesto y de las pruebas diagndsticas.

El dentista debe entregar instrucciones post operatorias
personalizadas en las que incluiran aspectos tales como
la prescripcién de la medicacidén que ha de seguir el

paciente o los datos de la consulta.
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ESTRATEGIA.

Las autoridades del Centro Dental, deberdn desarrollar
un protocolo de atencién al wusuario para que 1los
empleados brinden la informaciédn de una manera clara vy

explicita, para evitar un mal trato a los pacientes.

PROPUESTA DE ATENCION A PACIENTES

CENTRO DENTAL
UNIVERSITARIO

fecha :

de presentacidn Pag. 1/1 Mod P1-2014

Se efectuaran citas por horarios en turnos de mafiana y tarde con

un la

pso de 30 minutos por cita, correspondiente a las horas de

la mafiana y asi mismo en el turno de la tarde, horarios en los
cuales siempre se tendrd un espacio adicional para pacientes que
lleguen por emergencia.

Para determinar si la propuesta funciona de podran evaluar 1los
cambios a través de una encuesta de satisfaccidén del usuario con
respecto a los tiempos de espera y el tiempo de atencidén a los
pacientes.

APROBADO RATIFICADO ELABORADO POR

i. Consentimiento informado.

OBJETIVOS

Presentar para aprobaciédn del paciente un documento de
consentimiento para el desarrollo de procedimientos
quirurgicos y un consentimiento de manera verbal si el

procedimiento no es quirtrgico.
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POLITICAS

En caso de realizar un tratamiento invasivo o
quirtrgico al paciente, el Centro Dental debera
presentar al usuario un documento de consentimiento
informando las técnicas en lenguaje comprensible vy
recogerda el consentimiento de forma verbal si el
procedimiento no es quirurgico ademéds contendra la

garantia por servicios que recibiré.
El consentimiento previamente solicitado debe detallar
gue ningun acto clinico lo 1llevarda a cabo un auxiliar

sin presencia de un dentista.

ESTRATEGIAS

El equipo investigador propondrd a las autoridades del
Centro Dental un documento de consentimiento para el
cual deben reunirse y analizar, modificar y autorizar el
formato de consentimiento escrito sobre los

procedimientos quirtGrgicos de los pacientes.

VER ANEXO # VIII PROCEDIMIENTO DE APROBACION PARA EL
DOCUEMNTO DE CONSENTIMIENTO.
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PROPUESTA DE CONSENTIMIENTO ESCRITO

PARA PROCEDIMIENTOS/QUIRURGICA e

fecha de presentacién Pag. 1/1 Mod CE1-2014

CONSENTIMIENTO ESCRITOPARA PROCEDIMIENTOS/QUIRURGICA

Paciente:
del domicilio de: Representante
legal de*: ,Declaro

Que ¢él/la Dr./Dra.
me ha explicado que es conveniente proceder en mi situacidén de salud

bucal al tratamiento guiruargico que consistira en

Declaro

Que he sido debida y completamente informado sobre los objetivos de
la intervencién y sus caracteristicas, por lo tanto deseo realizar
el procedimiento; vya que, el Dr./Dra.:

y su equipo de colaboradores me han dado a conocer y me han
explicado en términos que he podido comprender, lo siguiente:

1. Mi diagndstico:

2. Las distintas alternativas de tratamiento gque existen para el
cuadro diagndéstico que ha motivado mi consulta, con sus variantes
técnicas, y las ventajas y desventajas que cada una de éstas
tiene desde un punto de vista general vy para mi caso en
particular.

3. Que entre las alternativas a mi eleccidédn también estd el no
someterme a tratamiento alguno.

4. Los beneficios y limitaciones que se describen para las distintas
alternativas de tratamientos analizadas, tanto desde un punto de
vista general, como para mi caso en particular.

APROBADO RATIFICADO ELABORADO POR
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¥ PROPUESTA DE CONSENTIMIENTO ESCRITO
PARA PROCEDIMIENTOS/QUIRURGICA S
fecha : de presentacién Pag. 2/2 | Mod E1-2014

5. Que todo procedimiento quirtGrgico tiene implicito en su ejecucidn
riesgos y/o complicaciones; incluso algunos asociados a la
técnica de sedacidédn y/o anestesia que se debe utilizar; todos los
cuales a pesar de todas las medidas y cuidados adoptados por el
equipo médico, son inevitables en su ocurrencia, a pesar del
esfuerzo y cuidado del equipo médico y gque en algunos casos
limitan 1la posibilidad de lograr los Dbeneficios terapéuticos
asociados al tratamiento. Son ejemplo de estos casos: hematomas y
sangramientos; infeccidén a nivel superficial, profundo e}
sistémico; pérdida de sensibilidad en zona operada.

6. Que la realizacidén de todo procedimiento quirtGrgico o invasivo
supone necesariamente un periodo de recuperacibdn, en general
conforme al tratamiento realizado y, en particular, dependiente
de las caracteristicas propias de cada individuo y su evolucién y
capacidad de recuperacién.

He comprendido las explicaciones gque se me han facilitado en un
lenguaje claro y sencillo, y el facultativo que me ha atendido me ha
permitido realizar todas las observaciones y me ha aclarado todas
las dudas que le he planteado. También entiendo que, en cualquier
momento y sin necesidad de dar ninguna explicacién, puedo revocar el
consentimiento que ahora presto.

Por ello manifiesto que estoy complacido con la informacidén recibida
y que comprendo el alcance y los riesgos del tratamiento y en tales
condiciones. Declaro haber entregado a mi médico tratante en forma
veraz, completa y fidedigna toda la informacidén vinculada a mi
estado de salud e historia clinica. CONSIENTO que se me realice el
tratamiento quirtrgico bucal

Fecha: NUMERO DE DUI:
Nombre del Médico Nombre paciente Nombre R. Legal
Firma Firma Firma

APROBADO RATIFICADO ELABORADO POR
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H. SEGURIDAD EN LA CLINICA DENTAL.

1. Marco descriptivo para la Seguridad e Higiene.

Se fomentard una cultura de la prevencién de los riesgos
en el trabajo, que aseguré el cumplimiento efectivo vy
real de las obligaciones preventivas vy proscriba el
cumplimiento meramente formal o documental de tales
obligaciones, puesto gque la mayor parte de personas

pasan muchas horas del dia en el Centro Dental.

En el que se debe contar con planes de seguridad
microbioldégica quimica, radioldégica y de prevencidn de
riesgos laborales, proteccién de datos asi como un
protocolo de actuacidén de reanimacidén para dentistas vy

auxiliares.

2. Aspectos a Normar.

a. SEGURIDAD MATERIALES

OBJETIVO
Resguardar y prevenir la seguridad en los recursos tanto
materiales y personales que se encuentren y hace uso en

el Centro Dental.

POLITICAS
El Centro Dental debe seguir de forma estricta un plan
de seguridad microbiolégica aprobado por la sociedad

dental y en su defecto el ministerio de salud.

EL Centro Dental, debe contener un plan de seguridad

quimica que tenga los protocolos respectivos por cada
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material quimico que utilice, un protocolo especifico de
manipulacién, gestidn y almacenamiento, si procede de
sustancias toxicas y peligrosas y ademés un control
periddico de la exposicidén ambiental al oé6xido nitroso,

si se utiliza el gas conforme a disposiciones legales.

Debe de tener un plan de prevencidédn de riesgos laborales
conforme a la legislacidén vigente vy siguiendo las
diferentes disposiciones; un plan con medidas de

seguridad en la proteccidén de datos.

Todo el personal sanitario del Centro Dental debe estar
entrenado en el protocolo de resucitacidén. Las practicas
de reanimacidén deben ser ejercidas por un dentista,

aunque puede ser ayudado por un auxiliar.

ESTRATEGIAS

Se propone la creacidén de un comité el cual tendrd como
misidén el desarrollo de los planes gque necesita este
modelo para su cumplimiento, el cual podréd utilizar los

mecanismos necesarios para llevar a cabo su trabajo.

Para el disefio de los planes de seguridad
microbioldgica, de seguridad quimica, seguridad
radioldgica, se podrd auxiliar de alumnos que estén por
realizar sus horas sociales de las Facultades de
Medicina y Quimica y Farmacia; para la elaboracidén de

los planes que se necesiten respectivamente.

Segun la normativa vigente del Ministerio de Trabajo, el
empleador en este caso la Facultad como tal garantiza el
disefio y la implementaciédn del Programa de Gestidén de

Prevencidén de Riesgos Ocupacionales de su empresa o
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institucidén, de acuerdo a su actividad y asignar 1los

recursos necesarios para su ejecucidn.

Con las medidas de seguridad en la proteccidén de datos,
se podrad apoyar del conocimiento de alumnos en servicio
social de la Facultad de Ingenieria, para que
desarrollen un programa de almacenamiento, control vy

seguridad de datos del paciente y control de citas.

Para el protocolo de resucitacién y reanimacidén podra
ser elaborado por médicos dentistas o por un auxiliar
estudiante practicante previa revisidén y aprobacidn del

comité técnico del Centro Dental.

I. DOCUMENTACION Y OTRAS ACTIVIDADES.

1. Marco descriptivo.

En esta etapa tiene por objeto la valoracidén, seleccidn,
clasificacidén de informacion y actividades describiendo
las actividades que se desarrollan en el progreso de la
tarea, de cada uno de los procedimientos, protocolos vy
actividades administrativas que se producen en el Centro
Dental.También es importante toda documentacidén que se
presentard como publicidad, cartas o el presupuesto de
los diferentes servicios dentales que se prestan siempre
deben aprobarse por un dentista del centro y

corresponder a las propuestas ofrecidas por él.
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. Aspectos a Normar.

a. Documentacién.

OBJETIVO
Documentar todos las actividades y procedimientos que
implique la prestaciédn de servicios odontoldédgico que se

desarrolle en el Centro Dental.

POLITICA
Todo procedimiento médico y toda actividad que involucre
una relacién doctor - personal administrativo -paciente

en la prestaciédn de servicios odontoldgico.

ESTRATEGIA
Se podréa auxiliar de alumnos que estén por realizar sus
horas sociales de la Facultad de Odontologia, Ingenieria

o Economia.

b. Precios de los servicios Odontolégicos.

OBJETIVO
Establecer precios para los servicios dentales segun las

circunstancias presentadas por cada paciente.

POLITICA

La Clinica Dental debe tener una tabla actualizada de
honorarios que orientaran telefdédnicamente de alguna
manera a los pacientes sobre el precio de las
intervenciones méds habituales, aunque nunca presupuestos

cerrados vinculantes para el Centro.
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ESTRATEGIA

Las autoridades del Centro Dental deben reunirse vy
discutir teniendo ©precios de otros lugares, de la
competencia y verificar el tipo de poblacién gque les
visita, dependiendo del tipo de mercado gue se maneje
asi seran los costos determinados para cada servicio que
se preste, de esa manera se brindard un servicio a la
comunidad y se tendré& ensefianza préactica para los

estudiantes.

Se divulgarad todos los ©precios por los servicios
odontoldégicos que se presten, por todos los medios que

se han necesarios.

c. Facturacién.

OBJETIVO

Disefiar la documentacién de pago por los servicios
odontoldégicos que presta el Centro Dental, de manera
individual por paciente tomando en cuenta la
exploracidén, diagnosis y el plan de tratamiento del

mismo.

POLITICA
*Las facturas exentas de IVA se deben ajustar a nuestra

documentacién y debe tenerlos siguientes elementos:

Se emitird un documento de pago por servicio prestado

por paciente.

ESTRATEGIAS




127

Se propondréd por parte de los integrantes del equipo
investigador, un modelo de factura por servicios

prestados.

¥ PROPUESTA DE DOCUMENTO DE PAGO
fecha: de presentacién Pag. 1/1 Mod F1-2014
Universidad Nacional FAGTURA;
comaoms de El Slavador
a— Facaltad de Odontodologia B ——_—
N.T: 0000-000000:0000
Fecha:
Nombre del Cliente
NIT/DUI del Ciinte:
Direccion
Venta a Cuenta de:
o= o] VENTAS | VENTAS

CANT. DESCRIPCION i) S5455] exenTAS | AFECTAS

1]

APROBADO RATIFICADO ELABORADO POR
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d. Area de Presupuestos

OBJETIVOS.

Disefilar presupuestos de los servicios que presta el
Centro Dental, de manera individual por paciente tomando
en cuenta la exploracidén, diagnosis y el plan de

tratamiento del mismo.

POLITICAS.

El presupuesto cuando el paciente asi lo solicite, se
debe realizar por escrito y debe contener informacidn
suficiente, en un lenguaje claro con terminologia clara
y comprensiva para dque el paciente pueda tomar la

decisidn.

Estructurar la ficha de presupuesto con los
requerimientos necesarios para presentar la oferta de
servicios a los pacientes de acuerdo a sus necesidades
bucodentales, para lo cual se deberd hacer una

exploracidén, una diagnosis y un plan de tratamiento.

Los presupuestos deben establecerse basdndose en unas
tarifas orientadas de los distintos servicios, aunque
estas puedan ser adaptadas a cada paciente y sus

circunstancias.

ESTRATEGIAS

Las autoridades del Centro Dental deben reunirse con el
area de compra de insumos para conocer los costos de los
insumos eso abonando a la mano de obras se determinaréa
el precio que tendrd cada uno de los servicios vy

tratamientos que brindan, ademds tomando en cuenta gue
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dentro de esto influye el beneficio o aporte social que

estos ofreceréan.

Crear una ficha de presupuesto que sea lo
suficientemente clara y comprensible para el paciente
donde cada diagndéstico y procedimiento sea detallado por
escrito entregando costos exactos de cada procedimiento

a realizarse.

e. Quejas y reclamos.

OBJETIVO

Establecer un procedimiento para la gestidén y fomento de
la cultura de quejas y reclamos por servicios
considerados que se pudieron llevar a cabo de forma

errdnea.

POLITICAS
La Direccidén de la Clinica, serd la uUnica responsable de
recibir, tramitar y dar respuesta a toda queja/reclamo

que se haga de parte de los usuarios/pacientes.

Se deberd llevar un registro de todos los incidentes que
se presenten y ademas de solucidédn que se le otorgo por

parte de las autoridades del Centro Dental.

Todos los empleados del Centro Dental, deberd conocer el
procedimiento a seguir en caso de existir una queja o

reclamo.
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ESTRATEGIAS.

Se creard un procedimiento que detalle los pasos
necesarios que deben seguirse para recibir 'y dar
respuesta a los <casos de quejas/reclamos due se
presenten por parte de los wusuarios/pacientes por
considerar estos uUltimos que se les ha proporcionado un

mal servicio.

VER ANEXO # IX PROCEDIMIENTO DE QUEJAS Y RECLAMOS.

f. Carta de Derechos de los Pacientes.

OBJETIVO
Brindar un servicio de atencién médica odontoldgica,
adecuada que fomente de la cultura de trato digno vy

respeto y participacién.

POLITICAS
La Direccidén de la Clinica, serd la uUnica responsable de
gestionar, comunicar a los pacientes la Carta de

Derechos.

Se debera llevar un registro de todos los incidentes que
se presenten que vayan en forma contraria dicha

normativa.

Todos los empleados del Centro Dental, deberadn conocer e
informar por cualquier consulta de 1los derechos vy

deberes del paciente.
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ESTRATEGIAS

Se propondrd una carta de derechos y deberes de 1los
pacientes que fueron tomados como referencia del

“Ministerio de Salud de la Republica de Chile”?.

VER ANEXO # X PROCEDIMIENTO DE APROBACION DE CARTA
DERECHOS Y DEBERES DEL PACIENTE.

35http://www.supersalud.gob.cl/consultas/570/w3—propertyvalue—4l85.html



132

PROPUESTA DE CARTA DE DERECHOS Y
DEBERES DE LOS PACIENTES it

fecha : de presentacidén

Mod PDBP-2014 Pag. 1/1

EXIGE TU DERECHOS

-Tener informacidén oportuna y comprensible de su estado de salud.
-Recibir un trato digno, respetando su privacidad.

-Ser llamado por su nombre y atendido con amabilidad.

-Recibir una atencién de salud de calidad y segura, segun protocolos
establecidos.

-Ser informado de los costos de su atencién de salud.

-No ser grabado ni fotografiado con fines de difusién sin su
permiso.

-Que su informacién médica no se entregue a personas no relacionadas
con su atencién.

-Aceptar o rechazar <cualquier tratamiento y pedir el alta
voluntaria.

-Recibir visitas, compafiia y asistencia espiritual.

Y CUMPLE TUS DEBERES

- Entregar informacidén veraz acerca de su enfermedad, identidad vy
direccién.

- Conocer y cumplir el reglamento interno y resguardar su
informacidén médica.

- Cuidar las instalaciones y equipamiento del recinto.

- Informarse acerca de los horarios de atencidén y formas de pago.

- Tratar respetuosamente al personal de salud.

- Informarse acerca de los procedimientos de reclamo

APROBADO RATIFICADO ELABORADO POR
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J. EVALUACION Y CONTROL.

1. Marco descriptivo del control y evaluacién.
Mediante dicho proceso de autoevaluacidén, la Institucidn
conoce su situacidén real con respecto al modelo
propuesto, determinando cudles son sus fortalezas, sus
debilidades y formando un andlisis, para mejorar, lo que
constituye el elemento de partida para la realizaciédn
del plan de acciones de mejora, por ello, la elaboracidn
de dicho plan requiere el respaldo y la implicacidn de
todos los responsables que, de una u otra forma, tengan

relacién con la unidad objeto de analisis.

2. Aspectos a normar.

a. Evaluacién.

OBJETIVOS
Establecer métodos de evaluacién del desempeiio para
todos los empleados del Centro Dental, que hayan tenido

actividades de prestacién de servicios.

POLITICAS

Todos los trabajadores que se desempefian en el Centro
Dental, estaradn sujetos a evaluaciones peridédicas de su
desempefio y calidad en los servicios que presta o

suministra.

Las evaluaciones se desarrollarédn a partir de la puesta
en marcha del “Modelo de Gestién de Calidad”, en el

Centro Dental de la Facultad de Odontologia.
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Las evaluaciones de las personas tendrd el propdsito de
retroalimentacidn y aprendizaje, que busque el

desarrollo de calidad.

El jefe inmediato definird claramente a todo su personal
a cargo, en qué consiste una evaluacién de desempefio en

calidad, sus consecuencias y aspectos técnicos.

K. BENEFICIOS EN LA IMPLANTACION E IMPLEMENTACION DEL
MODELO DE GESTION DE CALIDAD.

AREA ASPECTOS A NORMAR BENEFICIOS

e LFstablecimiento de una
filosofia institucional propia

Filosofia . L
Institucional (misidn, visidn valores).
e Diferencia al Centro Dental
frente a la competencia.
e Contaran con un responsable de
Responsabilidades calidad y su respectivo equipo
de trabajo.
e Se establecerédn las funciones vy
DIRECCION Funciones responsabilidades respectivas a
cada puesto de trabajo.
Compromiso con e Expone a la sociedad su
Calidad compromiso con la calidad.

e E1 horario serd de utilidad
para los pacientes que vienen
de las diferentes areas de

Horario de Atencién 3 -
todo el pals fomentando mas

tiempo para atencién de
usuarios.
Administracién e Mejora la gestidén interna.

RECURSOS

3 e El Centro Dental contara con el

HUMANOS Numero de personal necesario y capacitado

Profe51onales/?uestos para brindar los servicios que
de trabajo la poblacién solicite.
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Responsabilidad en el
puesto de trabajo

Se permite la diferenciacién
entre empleados ©por 4&rea de
trabajo y asi se da la divisién
de responsabilidades por areas.

Perfil del
Profesional
Odontélogo

Ayuda al cumplimiento de la
legislacidn v obligaciones
derivadas de los requerimientos
de la norma, en la practica de
la Odontologia.

Otros profesionales
sanitarios y personal
auxiliar

Se garantiza el acoplamiento de
los miembros en la realizacidn
de sus actividades vy funciones
de manera coordinada y
eficiente.

Identificacién del
personal

Mejora la comunicacidén entre
los empleados de la clinica vy
ayuda a la didentificacién de
estos ante los pacientes.

Formacidén Continua

Aporta confianza a los
pacientes.
Aumenta el reconocimiento

profesional de los dentistas en
la sociedad.

Fortalece las habilidades vy
destrezas de los profesionales
del Centro Dental

Permite actualizar el
conocimiento, las teorias vy
practicas de las nuevas

tendencias en cuanto a la
odontologia.

INSTALACIONES
DEL
CENTRO DENTAL

Identificacién del
Centro Dental

Mejora la imagen del Centro
Dental

Facilita a 1los pacientes la
eleccién de los
Servicios dentales.

Sitta a la Clinica Dental como
un ejemplo de calidad por la
clara identificacidén de las
instalaciones dentro del Campus
Universitario por parte de los
pacientes.

Condiciones de
trabajo

Estipula las 6ptimas
condiciones de ventilacién,
iluminacién y sonoridad dentro
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de las instalaciones del centro
dental para su efectivo
funcionamiento.

Sefializacién

Permite nombrar cada &rea de

trabajo dentro de las
instalaciones del Centro
Dental.

Previene accidentes laborales

Proteccidén de informacién vy
datos archivados

AREAS DE

TRABAJO

Area de recepcién y
sala de espera

Garantiza la estancia
confortable al paciente.

Area de aseos

Garantiza la integridad vy la
proteccidén de la salud de los
pacientes a través del nUmero
de aseos necesarios que
satisfacen la demanda de
pacientes con altos estéandares
de tratamiento de limpieza e
higiene.

Area de
esterilizacién

Facilita el correcto manejo de
las herramientas a utilizar
durante las consultas médicas
brindadas a los pacientes
Garantiza la higiene en el
tratamiento a los pacientes.

Area de
almacenamiento.

Proteger en una zona de
almacenamiento segura y en
perfectas condiciones
ambientales los productos
sanitarios y otros materiales
que sean indispensables en la
practica dental.

ATENCION E
INFORMACION
AL PACIENTE

Responsable de
atencién e

informacién

El proceso de informacidén-
comunicacidén con el paciente se
ve favorecido antes, durante vy
después de la visita.

Atencidén a pacientes/Usuarios
mediante un profesional con el
conocimiento especifico %
correcto de la informacién
requerida.

Publicidad Interna

Aumenta el conocimiento sobre
los servicios que el centro
dental brinda a los pacientes
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Publicidad Externa

Muestra al publico en general
los servicios que ofrece el
Centro Dental para dque sean
visualizados como una opcidn
mas favorable en cualquier
momento que necesiten.

Garantia de

Resultados

Garantizar un mejor control de

procedimientos o cirugias
realizadas a los pacientes
fomentando la seguridad en los
servicios y trabajos que
desempefian.

Da a conocer los derechos de
los pacientes y sus familiares.

Servicios prestados
por estudiantes

Prestacién de la actividad
clinica, supervisada a través
de docentes que forman a 1los

futuros dentistas en el
desarrollo y gestidén para
proporcionar servicios de

calidad a la sociedad.

Area de recepcién y
citacién clinica.

Control de citas

Mejora el proceso de control de
citas a los pacientes.

Propone Atencién Telefdnica a
los pacientes.

Se cumplen los requisitos de
los métodos clinicos.

Evitar la sobre-cita.

EQUIPO E Equipo e Optimiza el cuido, uso y
resguardo de los equipos
INSTRUMETOS Instrumentos tecnoldbgicos y manuales qgue
DENTALES ayudan en el desarrollo de las

practicas odontoldbgicas.
Documentar todos las
actividades y  procedimientos
Documentacién que, implique la prestacién de
DOCUMENTACION servicios odontoldégico que se
Y OTRAS desarrolle en el Centro Dental.
Establecer una tabla

ACTIVIDADES

Valor por servicios

actualizada de honorarios que
orientardan a los pacientes
sobre el precio de las
intervenciones méas habituales.
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Facturacién y
presupuestos

Contar con la documentacidén de
pago por los servicios
odontoldégicos que presta el
Centro Dental.

Diseflar ©presupuestos de 1los
servicios que presta el Centro
Dental, tomando en cuenta la
exploracidn, diagnosis vy el
plan de tratamiento del mismo.

deberes

Quejas y reclamos
Carta de derechos y

Fomento de la cultura de quejas
y reclamos por servicios
considerados que se pudieron
llevar a cabo de forma errbnea.

Fuente: Cuadro Resumen hecho por el equipo investigador.

L. PLAN DE IMPLEMENTACION.

1. INTRODUCCION.

Un plan de acciones de mejora surge como resultado de un

proceso previo de analisis

realidad, es decir,

autoevaluacién.

y reflexién en torno a la

mediante un proceso de

Mediante dicho proceso de autoevaluacién, la Institucidn

conoce su situacidn

propuesto, determinando

con respecto al modelo

cuéales son sus fortalezas,

cuédles son sus debilidades y de tal andlisis, resultan

propuestas de mejora, lo que constituye el elemento de

partida para la realizacidn

mejora.

Por ello, la elaboracién

del plan de acciones de

dicho plan requiere el

respaldo y la implicacidén de todos los responsables que,

de una u otra forma,

objeto de anédlisis.

relacién con la unidad
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Es un instrumento util y eficaz para el logro de 1los
objetivos fijados y para mantener la razdén de ser de la

Institucidn.

Para que un plan resulte eficaz, las acciones de mejora
propuestas deben ser consensuadas, coherentes con la
estrategia de la Institucién en la que se integran,
viables y que se puedan llevar a cabo, es decir, deben
estar lo méds detalladas posible, de forma qgque antes de
poner en marcha la propia accién de mejora, se conozca
que tareas va a conllevar dicha accién, gquien es el
responsable de las mismas, en qué periodo aproximado se
va a llevar a cabo, gque recursos van a ser necesarios,

etc.

Las principales virtudes de los planes de acciones de
mejora son la flexibilidad que significa gque no es un
método cerrado y prefijado, facilitando variaciones vy

adaptaciones; la utilidad.

No obstante, los planes de acciones de mejora también

tienen algunos riesgos, tales como:

Dar més ©peso a los ©procesos de planificacién vy
desarrollo gque a los resultados deseados; considerarlos
como un fin y no como un medio para la mejora continua.
En este sentido es aconsejable priorizar las acciones de
mejora, empezando por las acciones mas viables vy

sencillas de llevar a cabo.
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2. Objetivos

General:

= Proporcionar a la Facultad de Odontologia y a la Clinica
Dental una herramienta metodoldgica atil para
implementar “EL MODELO DE GESTION DE CALIDAD CON BASE A
LA NORMA INTERNACIONAL UNE 179001”, en 1los servicios

odontolbégicos que se prestan al pUblico en general.

Especificos:

= Ofrecer a la Clinica Dental una serie de actividades
previas que se deben desarrollar para el progreso y

puesta en marcha del plan de acciones de mejora.

" TImpulsar la puesta en marcha de los planes de acciones

de mejora derivados de los procesos de Autoevaluacién.

" Armonizar las acciones de las distintas comisiones de

calidad en una misma direccidn.

" Introducir cambios en la cultura organizacional de la

Clinica Dental basados en la mejora continua.

3. Estructura guia.
En este apartado, se abordan las actividades principales
en las cuales se fundamenta el plan de implementaciédn,
que deberdn ser desarrolladas paso a paso para que pueda
ejecutarse al 100% todo Modelo de Gestidn propuesto, se
describen las tres fases principales que se necesitaran

para la puesta en marcha. VER ANEXO XII PROCEDIMIENTO
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PARA APROBACION Y PUESTA EN MARCHA DEL MODELO DE

GESTION DE CALIDAD

a. Actividades previas del plan:

Esta fase se ©presentaran aquellas actividades de
preparacién, en este apartado se hace referencia a una
serie de fichas que sirven de apoyo al proceso y que

constituyen otro apartado.

Actividades generales a ejecutar:

i. Definir al responsable de calidad dentro del

Centro Dental y su equipo de calidad.

Las autoridades de la Facultad de Odontologia tendréan
que hacer una votacidén consensada para seleccionar a
la persona indicada como responsable de calidad y a su
vez esta persona tendrd la facultad de solicitar a un
integrante de cada 4&rea de trabajo que componen el
Centro Dental, para que pertenezca al equipo de
calidad el cual serd el encargado de desarrollar la

implementacién.

Se estableceridn los mecanismos de formacidn necesaria,

para el responsable de calidad y su equipo de trabajo.

El responsable de calidad debe de informar, capacitar
y explicar al equipo de calidad la utilidad del Modelo
de Gestién de Calidad, seglin norma UNE 179001 sobre su
enfoque dentro del Modelo de Calidad.
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Seleccionar al equipo de trabajo que elabore los
diferentes manuales de procedimientos, protocolos,
para un mejor entendimiento de la forma de trabajo de
funciones y procedimientos que se desarrollan en el

Centro Dental.

El responsable de calidad debe conformar un equipo
para la elaboracidén de los diferentes manuales dque
serviradn para desarrollar la implementacidén de manera
favorable en las diferentes areas de trabajo de forma
comprensible, ordenada y detalladamente descrita para
evitar confusiones en la realizacidén de las consultas

y actividades.

Disefio de bases de concurso pro nombre, logo y
frase representativo / certamen de busqueda de nombre

y logo y aprobacién

Las autoridades de 1la Facultad, Centro Dental y el
responsable de calidad, deben conformar un equipo
conjuntamente para la elaboracién de Dbases del
concurso pro nombre, logo y frase representativo de la
institucién, para desarrollar el respectivo certamen

del cual surgird las temdticas pertinentes.

Implementacién del plan de acciones.

Capacitar a los empleados del Centro Dental sobre los
servicios médicos dentales brindados bajo el Modelo

de Gestidén de Calidad.
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El equipo de calidad, debe garantizar las capacitaciones
sobre servicios dentales a los colaboradores de la
institucidén de la manera més adecuada y dedicada en la
diferente temdtica de los servicios de calidad a quien

lo necesite.

La capacitacién que se brindara consistird sobre los
servicios odontoldgicos, técnicas y herramientas que
ayuden a participar en el mercado odontoldégico y modelos

para poder brindar servicios de calidad.

Dichos cursos que pueden ser brindados por algun asesor
de la Facultad de economia en el &area de mercadeo con

temas como los siguientes:

e TFilosofia Institucional del Centro Dental.

e Servicios Odontoldbgicos/Protocolo de atencidén al

usuario.
e Procedimientos Odontoldgicos.
e 1los derechos y deberes de pacientes.

e Manejo de las situaciones con paciente.

Sefializacidén de areas de trabajo.

E1l Centro Dental deberd contar con las sefializacidén en
las distintas &reas correspondientes para la mejora de
los servicios a los pacientes que lo visiten y evitarles

contratiempos.

Realizar plan de identificacidén y seflalizacidén de las

zonas de acceso, area de trabajo y otras en la clinica
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dental para adecuar las zonas O A&reas gue necesiten

mejoras dentro del Centro Dental.

a) Formar al personal del Centro Dental para afrontar la
transicidén del modelo de calidad existente al modelo de

gestién de calidad.

Formacidén y adiestramiento del personal involucrado en

el proceso de transiciédn.

Efectuar un plan de adiestramiento al personal de cada
drea del Centro Dental que estard involucrado en el
proceso de transicién hacia la implementacidén de la

norma UNE 179001.

Desarrollar los preparativos previos (montaje de
publicidad) dentro del Centro Dental para poderlo
presentar a la comunidad odontolbgica para que
conozca las diferentes formas a través de las cuales
el Centro Dental se dard a conocer al mercado de la

odontologia.

La Propaganda para participar en la aportacidédn de ideas
por parte de los empleados, serd responsabilidad de las
autoridades del Centro Dental ya que deben de
promocionar la informacidén, ya sea tomando canales como
boletines escritos, cuflas de radio (puestas en la radio
de la universidad de el salvador), creando un sitio web

directamente para el Centro Dental

Desarrollar presentacidén oficial.
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Con las autoridades de la Universidad de El1 Salvador,
Facultad de Odontologia y Centro Dental, entre otros, se
hard la presentacién oficial que 1la Clinica Dental

trabajard y se suscribird el compromiso de calidad.

. PRESUPUESTO DE PLAN DE IMPLEMENTACION.

El presupuesto del plan de implementacién del Modelo de
Gestidén de Calidad, en el Centro Dental de la UES, se
basa en la comunicacién e informaciédn a todos 1los
usuarios que trabajan y utilizan los servicios que en la
entidad presta, es por ello que la mayoria de items de

este apartado son de caracter publicitario.

ACTIVIDADES

Preparacidén de material /persona (20) para $200.00
capacitacién )
Reproduccién de manuales/ procedimientos/ $200.00
funciones, etc. )

Concurso pro nombre, logo. (Varios: $200.00

premio, Comunicaciébébn Papeleria, etc.).

Identificacién y sefializacién de zonas @ $200.00
Material de publicidad interno $500.00
Material de publicidad externo®® (afiches, $100.00

rétulos, banners, etc.) )
Pre§entac1on del Modelo de Gestidn de $100.00

Calidad

varios $100.00

Costo dellFrabajo de Investigacidén y su $1,600.00
Presentacidn. -

Elaborado por integrantes de grupo investigador.

El aumento al valor dependerd del estudio y del material

de trabajo.

El aumento de $500 aprox., al valor dependerd del disefio

que salga ganador.
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O®F]1 valor de varios de penderd de los gastos que no son

previstos por este documento.
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ACTIVIDADES / MESES/ SEMANAS

2014

2015

AGOSTO/ DIC

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

1

2

3

4

i

2

g

PRESENTACION DEL “DISENO DE UN MODELO DE
GESTION DE CALIDAD A NORMA INTERNACIONAL
UNE 179001”, NORMATIVA (ESTUDIO,
EVALUACION Y APROBACION)

DEFINIR AL RESPONSABLE DE CALIDAD DENTRO
DEL CENTRO DENTAL Y SU EQUIPO DE
CALIDAD.

SELECCIONAR EQUIPO DE TRABAJO QUE
ELABORE LOS DIFERENTES MANUALES DE LAS
FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS

DISENO DE BASES DE CONCURSO PRO NOMBRE,
LOGO Y FRASE REPRESENTATIVO / CERTAMEN
DE BUSQUEDA DE NOMBRE Y LOGO Y
APROBACION

DISENO DE DOCUMENTACION Y NORMATIVA
(ESTUDIO, EVALUACION Y APROBACION)

CAPACITAR A LOS EMPLEADOS DEL CENTRO
DENTAL SOBRE LOS SERVICIOS MEDICOS
DENTALES BRINDADOS BAJO EL MODELO DE
GESTION DE CALIDAD.

REALIZAR PLAN DE IDENTIFICACION Y
SENALIZACION DE LAS ZONAS DE ACCESO A LA
CLINICA DENTAL Y A CADA AREA
RESPECTIVAMENTE.

PREPARACION DE MATERIAL DE INFORMACION/
PUBLICIDAD INTERNA/EXTERNA.

CARNETIZACION A EMPLEADOS Y
COLABORADORES

PRESENTACION A LA COMUNIDAD
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