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Sefior Editor:

El nuevo milenio trae indudablemente nuevos retos para todos; entre los mas significativos para
nuestro pais, se encuentran los asociados a la competitividad, la elevacion del nivel de vida de la
poblacion, la proteccién del medio ambiente y del entorno, todo lo cual es alcanzable, si se trabaja
con calidad en su sentido méas amplio.

La calidad es el concepto clave hoy en dia para los servicios de salud. La Organizacion Mundial de
la Salud (OMS) la define como: alto nivel de excelencia profesional, uso eficiente de los recursos,
minimos riesgos para el paciente, alto grado de satisfaccion por parte del paciente, impacto final en
la salud.

Los servicios de salud deben ser cada vez mas eficientes, eficaces y efectivos. La gerencia debe
luchar constantemente contra la ineptitud, la falta de ética, el maltrato, la indiferencia y la
intransigencia.*

Uno de los objetivos que establece la Estrategia Nacional de Calidad en el Sector de la Salud, es la
implementacién de sistemas integrales de gestion de la calidad y seguridad del paciente, como
herramienta de trabajo para mejorar de forma continua los procesos que se realizan en los
servicios que se prestan a la poblacién.

La mejora de la calidad requiere el compromiso pleno de la direccién; es un trabajo que requiere
mucho esfuerzo y suele exigir un cambio de la cultura de toda organizacién y de la participacion de
todos los trabajadores, pero es una demanda también de los pacientes. Por ello, se hace necesario
implementar un Sistema de Gestion de Calidad, que proporcione las herramientas necesarias para
la aproximacion a la excelencia en la prélctica.2

El objetivo de tal gestidon es satisfacer las necesidades del cliente-paciente, de una manera tan
eficiente y rentable como sea posible, lo que a su vez garantizara que la calidad de los productos o
servicios cumplan con los requisitos especificados por la organizacion y el cliente.

La calidad debe ser introducida en el servicio como un valor agregado, y consiste en satisfacer o
superar las expectativas; es el enjuiciamiento de una realidad frente a una referencia, cuadro o
contexto, seguida de evaluaciones sistematicas. Exige siempre un estandar basico de referencia y
un indicador para verificar si este estadndar fue cumplido o no. Para otros, la calidad de la atencién
ofrecida al paciente esta relacionada con cuatro aspectos: (a) el sistema de salud, (b) la atencién
profesional y técnica, (c) las relaciones interpersonales entre el equipo profesional y el paciente, (d)
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el costo de la atencién; esta Ultima definicion es la mas integradora y pertinente con el consiguiente
impacto en la sociedad.**

Para poder entender el concepto actual de calidad, es necesario analizar la evolucién de la calidad.
Se distinguen varias etapas fundamentales en esta evolucion:

- Lainspeccion de la calidad

- El control de la calidad

- El aseguramiento de la calidad
- Lagestion de la calidad

" Lagestion total de la calidad *°

Es importante destacar que la calidad tiene diferentes facetas: calidad deseada, calidad de disefio,
calidad de conformidad, calidad de soporte o de apoyo.

En Cuba son varias las instituciones de salud que aplican sistemas de gestion de la calidad por
normas internacionales de la familia ISO 9000; entre ellos:

- La Clinica Central de Retinosis Pigmentaria «Camilo Cienfuegos» en la Ciudad de La Habana,
gue aplica el sistema integrado de gestion de la calidad (SIGC), desde el afio 2004.

- El Hospital Provincial Universitario «Dr. Gustavo Aldereguia» en Cienfuegos, con el disefio, la
implementacién y posterior certificacion del sistema de gestidn de la calidad en los servicios
de Neonatologia, Terapia Intensiva, Cirugia Oftalmolégica y el Departamento de Atencion a la
Poblacion del hospital.

- El Centro de Investigaciones Médico-Quirurgicas (CIMEQ) en la Ciudad de La Habana
presenta similar situacion, con la implantacion y certificacion del SIGC en los servicios de
Rehabilitacion, Terapia Intensiva y Oxigenacion Hiperbélrica.7’8

A partir de estas consideraciones, los autores se motivaron para disefiar los procesos para la
gestién de la organizacion en el Departamento de Protesis, de la Facultad de Estomatologia, con la
finalidad de ofrecer un servicio de excelencia, que evidencie la satisfaccién de los pacientes y de
los prestadores, y promueva un impacto social en la poblacion.

El reto de los profesionales del servicio de Prétesis Estomatolégica de la Facultad de
Estomatologia de Villa Clara es mantener una alta calidad en su desempefio, para lo cual se han
establecido procesos de control total de calidad, como medida para evaluar y probar que se esta
entregando un producto 6ptimo y efectivo que logre la satisfaccidon absoluta del paciente.

Elevar la calidad de la atencién a la salud ha constituido una de las directrices especificas en los
objetivos para incrementar la salud de la poblacidon cubana desde 1992 hasta la actualidad, lo que
se corresponde con la necesidad de crear estudios que permitan la organizacién, control y
evaluacion de los procedimientos clinicos en el servicio de Protesis Estomatolégica de la Facultad
de Estomatologia, que se traduzcan en la mejora continua de la calidad.’

En este Departamento, a partir de un diagnéstico inicial, se evidencio la carencia de herramienta o
instrumento equivalente que permitiera evaluar la calidad del servicio.

El andlisis de los documentos reguladores normativos y las respuestas a las intenciones globales
de la direccion de la Facultad confluyeron en que: la calidad es sostenible cuando se logra la
excelencia, centrada en la satisfactoria organizacion de los procesos que tienen lugar y se
desarrollan en el departamento, creando los mecanismos de control para mantenerla, lo que
contribuye a la satisfaccion de usuarios y prestadores.

Los procesos se establecieron en: acceso al servicio, proceso clinico y proceso técnico de
atencién, estructura viable para una mejor organizacién. Se construyeron dos flujogramas que
evidencian los pasos a seguir por el paciente para poder ingresar en el servicio de protesis, asi
como los procesos clinicos y de laboratorio para la confeccion de una proétesis estomatolégica.

Las autoras de esta carta reiteran que, para trabajar y caracterizar la calidad de un servicio
asistencial, todo el personal de la salud debe estar inmerso en la actividad, comprometido y con
sentido de pertenencia, asi como organizados, capacitados y motivados para dicha labor, lo cual
permitird evaluar y mejorar de forma permanente el proceso asistencial, para lograr la satisfaccion
del paciente y del equipo de salud.
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