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RESUMEN

Fundamento: Para lograr la calidad en los servicios estomatoldgicos se realizan investigaciones sobre su
evaluacion. Las definiciones entre los autores son variadas en dependencia de la importancia otorgada a
diferentes dimensiones. Hasta el momento no se ha encontrado una propuesta que favorezca el protagonismo
de los lideres.

Objetivo: Disefiar una metodologia para la evaluacion de la calidad del servicio de Protesis Estomatolégica
centrada en el liderazgo en clinicas estomatolégicas municipales.

Metodologia: Se emplearon métodos tedricos y empiricos. Con el analisis de los documentos que rigen el
proceso de evaluacion de la calidad se identificaron las dimensiones priorizadas y los aspectos que se deben
considerar en la elaboracioén de la propuesta.

Resultados: La metodologia se estructuré a partir de las siguientes etapas: planificacién y organizacion,
recoleccién de la informacion y ejecucion y control del proceso y para cada una de ellas se establecieron los
procedimientos que se deben seguir para realizar una evaluacion sistematica y alcanzar la calidad del servicio.
Conclusiones: Se disefid una metodologia para la evaluacion de la calidad de los servicios de Protesis
Estomatoldgica centrada en el liderazgo y estructurada en tres etapas.

DeCS: PROTESIS DENTAL/métodos; SERVICIOS DE SALUD DENTAL; CALIDAD DE LA ATENCION DE
SALUD; GARANTIA DE LA CALIDAD DE ATENCION DE SALUD/métodos; ATENCION ODONTOLOGICA
/métodos.

Palabras clave: Protesis dental y métodos; servicios de salud dental; calidad de la atencién de salud; garantia

de la calidad de atencion de salud; atencion odontolégica y métodos.

ABSTRACT

Background: In order to achieve dental quality service, some researches on its evaluation is conducted.
Definitions among authors are diverse depending on the importance given to unlike scopes. So far, no proposal
has been found that favors the leaders” protagonism.

Objective: To design a methodology for the assessment of dental Prosthesis quality service focused on
leadership in municipal dental clinics.

Methodology: Theoretical and empirical methods were used. Though the documents” enquiry that rule the quality
evaluation process, highlighted dimensions and aspects to be considered in the proposal production were
identified.

Results: The methodology was structured on the basis of the following stages: planning and organization,
information gathering, execution and process control, also the procedures to be followed to conduct a systematic
assessment and achieve quality service were established.

Conclusions: A methodology for the evaluation of dental prosthesis quality services focused on leadership and
structured in three stages was designed.

MeSH: DENTAL PROSTHESIS/methods; DENTAL HEALTH SERVICES; QUALITY OF HEALTH CARE;
QUALITY ASSURANCE HEALTH CARE/methods; DENTAL CARE/methods.

Keywords: Dental prosthesis and methods; dental health services; quality assurance health care; health care

quality assurance and methods; dental care and methods.

http://revgmespirituana.sid.cu Gac. Méd. Espirit. 2021;23(3):28-37 -


http://revgmespirituana.sld.cu/

INTRODUCCION

La calidad de los servicios de salud en el mundo se ha convertido en una necesidad tanto para
especialistas como para investigadores. La busqueda de mejores resultados para la poblacién guia
los estudios, las politicas y los cambios que se han originado a nivel nacional e internacional. @ En el
inicio se considerd que la evaluacion de la calidad en la atencion sanitaria no implicaba requisitos
puntuales, pues el fundador de este concepto en las ciencias de la salud postulé que cualquier método
o estrategia a emplear seria exitoso. @ Sin embargo, la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) ha
considerado que este concepto (la calidad) en los servicios de salud y su medicién deben tener en
cuenta la profesionalidad del talento humano, la disponibilidad de recursos y la seguridad del paciente.
@) A pesar de estas directrices internacionales, las definiciones son variadas en dependencia de la
importancia otorgada a una u otra dimensién @y los servicios estomatolégicos no pueden estar ajenos
a estas premisas. Una de las especialidades con mayor demanda de la poblacién es la Protesis
Estomatologica como consecuencia de otro fendmeno: el envejecimiento poblacional, por ello al
realizar la anamnesis del paciente que va a recibir rehabilitacion protésica es preciso conocer su
mayor preocupacion con el tratamiento que va a recibir, aspecto importante para garantizar una
calidad adecuada. &2 Ademads, luego de recibir la atencién se debe conocer la relaciéon entre
expectativa y realidad, es decir, la satisfaccion con la atencion recibida.

La calidad en los servicios estomatoldgicos demanda investigaciones sobre su evaluacion. “> En
Cuba, estas propuestas son proliferas; por ejemplo: Conde Martinez J, et al., ® propusieron una
metodologia de evaluacién por el método trazador donde la caries dental es la enfermedad trazadora,
Castafieda Deroncelé M.() expuso una metodologia para la evaluacién de la calidad en prétesis, a
partir de tres elementos: estructura, proceso y resultados, Mursuli Sosa M, et al. ® dan respuesta a
limitaciones anteriores, pues operacionalizan los tres componentes y ofrecen una escala de medicion
para cada uno; ademas, el estudio aporta otro proceso de la evaluacion, la capacitacién del equipo
de trabajo.

Como se evidencia, los estudios previos han otorgado importancia a diferentes dimensiones, pero no
ha sido posible encontrar estandares que permitan comparar permanentemente el sistema y la
percepcion que tienen los usuarios con el fin de establecer procesos de mejoramiento continuo que
eleven la calidad dentro del sistema y hacia los usuarios del mismo. Ademas, a pesar de que los
servicios estomatologicos han sido centro de cambios y transformacion con el fin de adaptarse a las
condiciones socio-econémicas de los territorios, muchas veces esas transformaciones no son
garantia de la calidad requerida. El analisis del estado actual de la evaluacion de la calidad de los
servicios de Protesis Estomatoldgica, determinado por estas probleméticas practicas y las
insuficientes investigaciones relacionadas con la medicién de la calidad de estos servicios, no solo
contrastan con las demandas actuales de la sociedad a la atencidn estomatolégica en Cuba, sino que
también evidencian la contradiccion existente entre las exigencias a este proceso Yy las insuficiencias

gue se manifiestan en su evaluacion.
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Se hace necesario dar respuesta a estos vacios existentes en la investigacion cientifica con la
finalidad de contribuir a la calidad de la atencion estomatolégica en cada una de sus areas, pero por
interés de este estudio en el servicio de protesis. Es por ello que se disefié una metodologia para la
evaluacion de la calidad del servicio de prétesis centrada en el liderazgo en clinicas estomatoldgicas

municipales.

METODOLOGIA

Se realizé un estudio descriptivo de corte transversal en la Clinica Estomatolégica Municipal de
Yaguajay, en el periodo comprendido entre septiembre de 2019 y mayo de 2021.

Se emplearon métodos tedricos y empiricos. Los primeros posibilitaron la fundamentacion de la
propuesta y el estudio de los procedimientos de evaluacion de la calidad en los servicios de Protesis
Estomatologica y su devenir historico, comprender la esencia de su desarrollo a partir de la
profundizacién en sus relaciones causales y las leyes generales de su funcionamiento, en
correspondencia con el marco historico concreto en que se ha desarrollado, asi como sus
condicionamientos e implicaciones sociales. Con el analisis de los documentos que rigen el proceso
de evaluacién de la calidad se identificaron las dimensiones priorizadas. Entre los documentos
analizados estan: el Programa Nacional de Atencion Estomatoldgica Integral a la Poblacién, el Manual
de Acreditacién de los Servicios Estomatolégicos, el Programa de Autoevaluacién de Calidad,
Programa de Garantia de Calidad de la Atencién Estomatoldgica, actas del consejo cientifico, del
consejo de direccién y del comité auditor de la calidad de los servicios (CACSE).

Para el analisis de documentos se emple6 la ficha bibliografica y de contenidos. Con el uso de la
primera fue posible identificar las investigaciones previas sobre la calidad y con la ficha de contenidos
se establecieron las dimensiones de interés para el disefio de la metodologia y sobre las cuales se
debia obtener informacion. Especificamente, aporté a la identificacion y resumen de los fundamentos,
etapas y procedimientos de la metodologia para la evaluacién de la calidad en los servicios de Prétesis
Estomatoldgica.

Considerando los vacios tedricos relacionados con el tema, el concepto de metodologia asumido en
este estudio hace referencia a un procedimiento estructurado que favorece el direccionamiento de los
procesos de forma eficiente y eficaz. @ En el caso de este estudio, la metodologia orienta el proceso
de evaluacion de la calidad en los servicios de Prétesis Estomatolégica, ya que aporta la estrategia a
seguir al ofrecer coherencia y orden a cada uno de los momentos de esa dinamica.

El interés es perfeccionar los procedimientos actuales en la evaluacion de la calidad de los servicios
de Protesis Estomatoldgica, a partir de un enfoque que se centré en el liderazgo. Como parte de su
base tedrica se considero que la evaluacion de la calidad de estos servicios estomatologicos debe
realizarse de manera integral. Es por ello que en los procedimientos y entre los aspectos a tener en
cuenta no basta con incluir solo a uno de los mdltiples factores que intervinieron. Toda medicion de
calidad requiere de una planeacion; por lo tanto, se deben establecer los objetivos, determinar y

asignar los recursos, instrumentar el impulso de la consecucién de los objetivos y controlar los
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resultados mediante el seguimiento de indicadores propuestos para cumplir con este proceso. (19 De
ahi la importancia de un enfoque centrado en el liderazgo. En tanto, la base metodoldgica es la
concepcion dialéctica y materialista del mundo, de la que se asumen posiciones para la
fundamentacion filosofica, sociolégica y psicoldgica.

Los rasgos que distinguen la propuesta se representan en el gréfico 1.

Gréfico 1. Rasgos que distinguen la metodologia para evaluar la calidad de los servicios de Prétesis

Estomatologica.

Con el desarrollo de esta propuesta se busca que los lideres organizacionales centren su atencion en

gué evaluar, para qué evaluar y cémo evaluar, asi como qué usos le dara a la informaciéon que se
obtiene. Todo ello debe ocurrir acorde con los conocimientos, actitudes, practicas, significacion,
procedimientos y valoracion de la evaluacion de la calidad. De manera general se asume que el
liderazgo es de gran interés en la medida que impacta la satisfaccién laboral y la calidad de la
atencion.

La metodologia comprende un proceso de caracter objetivo, sistematico e integrador y por ello consta
de tres etapas. (Grafico 2)
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Grafico 2. Estructuracion por etapas de la metodologia para evaluar la calidad de los servicios de

Protesis Estomatoldgica.

Etapa I: Planificaciéon y organizacién
La etapa tiene como intencién el aseguramiento de la realizacién del proceso de evaluacion de la
calidad, a través de la planificacién y organizacién correspondientes, al mismo tiempo pretende lograr
la comprension y la aceptacion por parte de los lideres y actores que participan en el proceso de
evaluacidn del servicio de Prétesis Estomatoldgica.
Procedimientos

Esta etapa incluye:

e Planificacion del proceso de evaluacion de la calidad.

v Definicién del cronograma para el desarrollo de la experiencia de la evaluacion de la
calidad en el servicio de Prétesis Estomatoldgica.

v' Definicién de los recursos materiales, financieros y de las tecnologias de la informacion
gue se requieren para desarrollar la experiencia de la evaluacion de la calidad.

v' Determinacion de estrategias de marketing, pagina web, boletines y blog de la Clinica
Estomatol6gica Municipal donde se fortalezca la actividad docente asistencial y el rol
de los directivos en funcion de la evaluacion de la calidad.

e Organizacion:

v' Preparacion de los lideres, como agentes claves para la instrumentacion efectiva de la
metodologia, y de los miembros del equipo béasico de salud, como protagonistas del
proceso evaluativo, fundamentandolo en acciones de capacitacion diferenciadas en
funcion de los objetivos de la evaluacion y de los resultados del diagnéstico inicial
realizado.

v" Reproduccion de los instrumentos para la recogida de los datos requeridos para el

proceso de evaluacién.
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v' Recoleccién de los recursos materiales y aseguramiento de los financieros y las
tecnologias de la informacion.

v' Coordinaciones de trabajo con los directivos y especialistas principales de las areas a
evaluar.

v Divulgacioén del cronograma del proceso de evaluacién entre los lideres y miembros del
equipo basico de salud.

v' Determinacion cuando, con quién y como se llevara el proceso de evaluacion de la
calidad, determinando las vias para obtencion de los datos, de manera que permita
comprobar el comportamiento de cada indicador de modo sistematico.

Etapa II: Recoleccién de la informacion y ejecucién
Con su desarrollo es posible recopilar los datos sobre la situacion actual del servicio de Prétesis
Estomatoldgica.
Procedimiento
Esta etapa incluye:

v' Desarrollo de técnicas de trabajo grupal para el andlisis de la marcha del proceso de
evaluacion de la calidad y la realizacion de los ajustes que sean necesarios al cronograma
establecido.

v' Aplicacién de técnicas y procedimientos estadisticos y de caracter cualitativo, que
permiten procesar y resumir los datos recolectados mediante cada instrumento y la
obtencién de informacidén primaria, sobre los indicadores establecidos.

v Clasificacién de datos e informacién primaria obtenidos, desde cada instrumento, de
acuerdo con los indicadores considerados en la experiencia de evaluacién de la calidad.

v Establecimiento de las caracteristicas que distinguen el comportamiento de las variables,
dimensiones e indicadores definidos, a partir de la informacion obtenida que permite
sostener los juicios valorativos que seran emitidos.

Etapa Ill: Control del proceso
En este momento se analiza la informacién y se socializan los resultados con la finalidad de involucrar
a cada uno de los profesionales del servicio en la mejora de la calidad.
Procedimiento
Esta etapa incluye:
v’ Identificacién de las fortalezas y debilidades que caracterizan el comportamiento de las
variables de la evaluacioén de la calidad.
v Elaboracién, andlisis y divulgacion del informe, contentivo de las principales
consideraciones derivadas del proceso de evaluacion.
v Informacién al jefe del departamento de Prétesis Estomatolégica y al especialista
principal del resultado de las valoraciones realizadas.
v Disefio del plan de medidas para mejorar los aspectos evaluados en el proceso de

evaluacion de la calidad de insatisfactorio.

http://revgmespirituana.sid.cu Gac. Méd. Espirit. 2021;23(3):28-37 -


http://revgmespirituana.sld.cu/

v/ Seguimiento sistematico a estos aspectos e incluir en la proyeccion el resultado del
andlisis y discusion realizado con los miembros del equipo basico de salud.

v' Organizacion, integracién, direccién, control y evaluacién de la implementacién y
desarrollo de la metodologia para el perfeccionamiento de la evaluacion de la calidad del
servicio de Protesis Estomatologica. Los directivos lideres de las Clinicas

Estomatoldgicas seran los responsables, junto a su Consejo de Direccién.

CONCLUSIONES

En este estudio se propuso una metodologia para la evaluacion de la calidad en los servicios de
prétesis que se estructurd en las siguientes etapas: planificaciéon y organizacion, recoleccion de la
informaciéon y ejecucion y control del proceso. La metodologia se centré en los lideres
organizacionales al orientarlos en qué evaluar, para qué evaluar y como evaluar, asi como qué usos
le daran a la informacién que se obtiene. Asi se desarrolla un proceso que hace posible que la
adaptacion de los servicios estomatolégicos no implique pérdida de calidad e insatisfaccion en el

paciente.
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