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PRIMERA NORMA
UNE PARA CLINICAS

DENTALES

esde el comienzo de

su andadura, la nor-

malizacidn ha apor-
tado soluciones a multitud
de sectores que han decidi-
do consensuiar criterios,
directrices o definiciones en
torno a una actividad o sec-
tor. Una actividad que en
principio estaba asociada al
ambito industrial, ha demos-
trado que su aporiacién a
campaos tan dispares como
nuevas tecnologias, medio
ambiente, seguridad infantil,
turismo o sanidad es nece-
saria para contribuir al bien-
estar de la sociedad.

Ahora, AENOR ha puesto
a disposicion de las clinicas
dentales la Norma UNE
179001 Cafidad en fos ceniras y
servicias dentalfes. Requisitos
genergles, publicada el pasa-
do mes de febrero. Este
documento establece los requisitos que deben cumplir este tipo de
centros para mejorar la calidad del sewvicio prestado. En la
elaboracidn de fa Norma UNE 179001 han participado representan-
tes del Consejo General de Colegios de Odontélogos v
Estomatdlogos, de aseguradoras de salud y de [a Administracion
autondmica y central, :

Entre oiros aspectos, esta norma estipula algunos de los equipos
que |3 clinica deberia tener para realizar un diagnéstico apropiado y
una intervencion satisfactoria, coma por ejernplo un sistema de
aspiracion quirlirgica, un aparato de rayos X intraoral ¢ la dotacion
médica necesaria para una posible situacién de emergencia. La figu-
ra de un Responsable Sanitario presente en el horario de atencion al
publico del ceniro dental o no llevar a cabo ninglin acto clinico a un
paciente por parte de un auxiliar sin presencia de un dentista son
otras de las directrices gue establece [a Norma UNE 179001.

La infraestructura del centro también es objeto de este documento.
Asl, se determina que la clinica denial debe estar claramente identifi-
cada como tal en el exierior y, una vez dentro, el recinto tiene que con-
Tar con un area de recepdion y con senalizacidn de ofras zonas, como
aseos, salidas o drea asisfencial. Por otra parte, la sala de espera para
pacientes y acompanantes confard con un espacio mmnime de sejs
metros cuadrados y en ella no habra folletos especificos de productos
sanitarios. La Norma UNE 173001 establece que la publicidad que se
exhiba en la dinica en ningiin caso debe resultar engafinsa.

Todes los centros o clinicas demtales que quieran ofrecer a sus
pacientes un valor afadido en &l servicio prestado, podran certificar
su actividad de acuerdo con los requisitos recogidos en la Norma
UNE 179001 y conseguir la Marca AENOR [ Atencion Sanitaria de
Servicio Certificado. Hasta el momento, dos clinicas dentales ya han
apostado por esta certificacion.




La certificacion de los
servicios de salud dental,
un caso practico

Por José Marfa Garcia Medina
GQERENTE DEL CENTRO MEDRICO MAESTRANZA

Optimizar y aumentar la proteccion de la salud, fa seguridad de los pacientes de los servicios dentales,
Esta es una de las principales ventajas que el Centro Médico Maestranza ha obienido de la certificacion de
su servicio segin la Norma UNE 179001, especifica para este tipo de actividad.

Bl Centro Médico Maesfranza es una empresa dedi-
cada a fa salud dental en s sentido mas amplio,
desde |3 prevencidn a la correccidn, pasando por 1a
infervencion, Dispone de praclicamenite todos los
servicios posibles en una clinica de este fipo, asl
como de un completo equipo de profesionales que
atienden los diez ¢abinetes de trabajo simultanec
de los gue dispone.

De: esta forma ofrece, como una de sus princi-
pales obijetivos, la simplificacion del proceso asis-
tencial mediante una asistencia sanitaria integrada
de todos los servicios que el padiente requiere en
un misma cenirg, proporcionandole la comodidad
y eficiencia requeridas, y satisfaciendo sus expecia-
tivas frente ef servicio y a sus diversas facetas del
cuidado de la salud.

Ademnds, el Centro Médico Maestranza aspira a
erradicar ta masificacion y a minimizar los despla-
zamientos habituales a los que se han de someter
los pacienttes en un tratamiente, buscando siempra
la mayor comodidad para los misemnes. Para ellg,
presta los siguientes servicios: odontologla restau-
raclora y estética; implantologia; endodoncia;
periodoncia; orfodonda y odontopediatria; y odon-
tologia preventiva y conservadora,

Astmisma, dispane de sisternas de control de la
calidad para ofrecer una atencion profesional ¥
personalizada en 1as instalaciones. En este sentido,
cuenta con diez gabinetes totalimente equipados
con la aparatologia e instrumental mas modemno;
equipos que cumplen las normativas vigentes en
homologacidn y marcados CE; y un drea radiclagi-
€a vy salas de esterilizacion en cada plania,
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El Centro Médico Maestranza lleva afios prestando
un servicio de calidad a fravés de una buena ges-
tién interna. Desde su creacian, st filosofia es medi-
¢ing de cofidad af senvicio de fas persanas, aunque hasta
ahora nunca e habia formalizado en un compro-

miso certificado por una tercera parte. Con 2
implantacian de la Norma UNE 179001 (uidad en
s centros y Servicias dentales. Reguisitos generles vy Ta
posterior obtencién de la Marca M de Sevvicio
Certificado de AENOR de acuerdo con las especifi-
caciones recogidas en esta norma, el centro ve
reconocido su esfuerzo en la prestacian de su servi-
cio orienfado a las personas.

La calidad en los servicios asistenciales espafio-
les es un tema de candente aciualidad, en especial
en lo que a salud dental se refiere, gradias entre
ofras cosas a la entrada en el debale politico de la
posibilidad de ampliar la cobertura de fa sanidad
piibiica a la salud bucodentai

Las iniciativas que se estan desarrollande en
este aspecto son numerosas y de muy diversa
indale. Por ejemplo, el Ministeric de Sanidad, tras
[a ransferencia de competencias a las diferentes
comunidades auténormas, desarolld el Plan
Nacional de Calidad que tiene como principales
objetivos asegurar la cohiesion enire los distintos
sisternas sanitarios v garantizar el derecho de los
ciudadanos al acceso, equidad v calidad de la pres-
tacion asistencial.

La clara vocacidn por la atencidn al paciente y
la mejora continua en el servicio asistencial como
estratesia para mejorar la calidad, ast como los
cambios actuales en un secior en el que los clien-
tes y pacientes son cada vez mas exigentes en
cuanto a la seguridad v calidad del servicio,
origing que AENOR, a fravés del Comité Técnico de
Normalizacion AENJCTN 179 Calidad y Sequridad en los
Ceniros de Asistencia Sanftaria, haya elaborado un plan
de irabajo para el desarrollo de normas que
contribuyan a la mejora de [a calidad asistencial,
como ha sido el casa de la UNE 170001 Cofidad en
fos centros y senvidos demales. Requisitos generales.

Fste documento vio fa luz en febrero de 2007 y fue
elaborado en el seno del Grupe de Trabajo 1
Calidad en fos cemtros de odontologia y estomatologia del
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AENJCTN 179 en colaboracion con el Consejo
General de los Colegios de Odontdlogos, empresas
aseguradaras y la Administracidn Autondmica.

Centificacion del Centro Médico Maestranza

Ei Centio Médico Maestranza ha sido el primero en
Iz Comunidad de Madrid en recibir el Certificado
de AENOR de atuerdo con la Norma UNE 179001,
que establece los requisitos que debe cumplir un
centro denfal para mejorar la calidad del servicio
prestade y proporcionar a los clientes una garaniia
de la asistencia que reciben.

Esta norma hace referencia, entre otros, a
aspectos referidos a la organizacion del centro,
para lo que establece la presencia oblizada de la
figura de un Responsable Sanifario, que debera ser
dentista, durante el horario de atencién al piblico,
las instalaciones, estipulando que la clinica debe
contar con salas de espera de coma minimao seis
metros cuadrados; el control y mantenimiento de
equipos de diagndstico vy de infervencian, para lo
que la norma estipula un instrumental miimeo con
el que debe contar el centro dental en cada punto
de asistencia; o unas garantias de control v segui-
rniento de las actividades y los procesos,

Desde mucho antes de que se publicara esta la
Norma LINE 179001, el Centro Médico Maestranza
estuvo interesado en fmplantar un sistema de ges-
tidn de [a calidad, proceso que se inicié pero que
se desvid hadia esta noma especifica en cuanta se
tuve conocimienta de su publicacidn. Disponer de
un documento concreto para el sector, donde se
recogen los principios generales y los requisitos
que debe cumplir un centro dental con un servicio
asistencial de calidad, era mas atractivo que
impfantar una norma de cardcter mas general. Por
otra parte, se creyd que los usuarios y pacientas
enfenderian con mayor claridad una norma

visiblemente refacionada con los servicios que se
prestan en el cento,

Con la implantacion de la Norma UNE 179001,
el Centro Médico Maestranza fue consciente de las
oportunidades gue se le presentaban. Esto e,
mayor desarrolle y puesta en marcha de mecartis-
mos que garaificen [a calidad del servicio asisten-
cial; compromise, por parte de la organizacién, por
la proteccion de |a salud de los pacientes de los
servicios dentales; demostracion imparcial de cali-
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establece los requisitos
que debe cumplir un
centro dental para
mejorar la calidad del
servicio prestado y
proporcionar a los
clientes una garantia de
fa asistencia que reciben.

dad y seguridad, reconocimiento sobre la garantia
de la asistencia dental que reciben las personas
que acuden al centro; ser ploneros en la certifica-
cion, y difereniarse de la competendia de forma
que los clientes y usuarios nos vieran de manera
distinta.

La gerencia del centro se comprometid, junto
a todo el equipe humano, a desarrollar el proyec-
to en un plaze intensa, dos meses, para poder
seguir centrando foda la atencidn en los servicios.
Es verdad que para ello se contd con el apoya de
una emprasa externa, Prysma Calidad y Medio
Ambiente, con amplia experiencia en la implan-
tacion de normas de calidad, que nos ayudd a
ordenar las actividadas, detecid los pequefios
fallos iniciales v nos apoyd para levar a buen
puerto nuestro abjetivo. El apoyo externa, no
siendo imprescindible para la certificacién de
acuerdo con la Norma 179001, fue de gran utili-
dad, dada la facilidad con la que se disefiaron e
implantaron los requisitos.

Etapas del proyecto

Antes de comenzar a desarroliar las sisternaticas,
fue necesaric obtener una vision global de la orga-
nizackdn en relacion con [a Norma UNE 179001,
esto es, idenfificar y conocer los procesos, servicios
y recursos, Para conseguir este objetiva se llevaron
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2 cabo entrevisias, se revisd la docurmentacion, etc,
de tal manera que, 2l finalizar este proceso, se
tuviera un conocimiento del tipo de gestion, cémo
se |leva tba a llevar a cabo el desanollo del servicio
y cdmo se iba a adaptar a los requisitos de la
nama.

En una seguida fase se trabajaron las carencias
y pequenas deficiencias detectadas, se planearon
altemativas y se evaluaron las que eran mas &fi-
cientes de aplicar. Es a partir de este momernto
cuando el Cenitro Médico Maesiranza tuvo que rea-
lizar mayores esfuerzos, ya que se fuvieron que
poner en funcionamiento las actividades definidas.

Cama Gltima fase, se realizd una comunicacion
de forma que el personal del centio reforzd sus
conocimientos acerca de la implanitacidn de la
Norma UNE 179001, aclararon sus dudas y se pre-
pararon para el proceso de auditorla, redudiendo
los riesgos y dificuitades.

Para llevar a cabo las actividades de forma efi-
ciente es necesario implicar a los profesionales del

Centro, personal con formacion en las técnicas y
servicios que se prestan en el mismo, capaces de
aporiar conacimientos fanto tedricos como prac-
ticos y experiencia adquirida. Ademas, hay que
verificar que se confaba con los medios fisicos
adecuados: mfraesiructura, medios técnicos,
equipos e instrumental, efc. de tal manera que se
garantice el correcto funcionamiento y
mantenimiento. Por Gitimo, hay que implantar
sistematicas de control de fa calidad que permi-
tan la optimizacién de las citas ofreciendo un
servicio eficiente y comodo, fanfo para los
pacientes como para los acompanantes, y que
garanticen una atencion profesional y personali-
zada.

Las nuevas sistematicas desarrolladas ayudaran
a la organizacién interna a mariener y mejorar las
instalaciones y equipos, ¥ a optimizar y sistematizar
los procesos de presiacion del servici, lo cual per-
mitira detectar dreas de mejora en la calidad de los
servicios prestados.

“Con la UNE 179001, la profesion dental

M. Alfonso Villa Vigil

PRESIDENTE DEL CONSEI0 GENERAL BE COLEGIOS DE ODONTOLOGOS Y ESTOMATOLOGOS DE Espafia

La Norma UNE 179001.2007, que ha sido desarvollada
por el correspondiente comité de nonmalizacion de
AENOR, toma como base un trabajo previc de no
menos de siete afios mediante el que este Consejo
General que me honro en presidir, previendo su
creciente necesidad para la profesion, fue
desanollande poco a poco una herramienta, un
modelo de calidad, adaptado a la realidad de los
pacientes y de la sociedad en general.

Trabajamos en ello con mucha ilusidr, sin duda
con mucho dominio de nuestra profesion pero menos
conocimiento de fo que era un estandar de calidad,
hasta llegar, en el afio 2006, & un primer documento que ya se paredia
muchisimo a uria norma. Ese docurmento se puso a disposicién, no
onerosa {por supuestaj, del normalizador oficial para que, siguiendo
los pasos técnicos y legales necesarios, nuestro documento de calidad
llegara, con los cambios oporfunos, a ser una nonma reconocida,
certificable y asequible. Era obligacion de este Consejo que el
desarrollo de fa calidad normalizada en a profesion se realizara con
todos los parabienes necesarios y sin ninguna restriccion a la libertad
profesional de tados los dentistas, [0 que implicaba respetar y apoyar
la Infraestructura espaiiola de la calidad, en la que AENOR ejerce como
finico normalizador reconocido. :

1a sanidad en general y la odontotogia en particular no son
ajenas a las demandas de calidad, seguridad, fiabilidad y
transparencia que se nos exige desde la sociedad. Como ofras
profesiones sanitarias, quizas se ha venido poniendo el acento en la
imprescindible pericia técnica del dentista, olvidando gque otros

elementos son también necesarios para prestar un
serviclo de calidad. La actual UNE-179001 cubre
holgadamente todos esos aspectos, haciendo
referencia no s6lo a equipas, profestonales,
protocolos, etc, sino también a importantes
elementos relativos a las ofertas, presupuestos, Citas,
efc. La calidad de un servicio dental va a cubrir por
tanto, esos aspectos t&cnicos, ineludibles, y aguellos
otros, clinicos y de gestidn, gue suponen alcanzar la
méaxima garantia posible fno puede haberla
absoluta) para el paciente.

La calidad como concepto genérico es algo fan
bello como inespecifico. Por ello, si o somos capaces de frasladar la
idea 2 aspectos practicos no sblo no avanzaremos, sino que induso
podemos permitir que se desarrcllen ciertas imagenes de falsa
calidad. Tal es el caso, por ejemplo, de publicitar que se usan
“Instrumentos esterilizados’ {una propaganda relativamente
frecuente de ciertas empresas dedicadas a servicios odontolddicos
paraatraer pacientes), 1o que no nos parece de recibo, porque iclaro
que los usan, pero también los usamos tedos los dentistas fno solo
allil, por lo que tal uso no constituye un valor afiadidg, sino un '
deber y una practica universal! Puesto que na hay otra forma
posible de trabajar licita y éticamente, esa afirmacion, na siendo
estrictamente una mentira, faita a la verdad, porque induce a creer
falsamente {sin duda, con deliberacién] que consituye un rasgo
diferencial. Por eso deseamos quie esas empresas que practican esas
y otras publicidades equivocas {como supuestas garantias y
promesas de resuliados que no pueden asegurarse, prestaciones



Ademas esta certificacian conlleva apostar por
ofros elementos, como la prestacian de un
servicio de calidad que, ademas, garanfice fa
sequridad en la asistencia dental del paciente
y la evidencia del compromiso de |a
organizacion con la proteccion de la salud e
integridad de los pacientes de los servicios

dentales.

Ventajas de la certificacion
La primera veintaja de la cerfficacidn es que permi-
te identificar el punte en el que termina el proceso
de implantacion de los requisitos de la Norma UNE
179001

Respecto a las principales ventajas Internas
que ha aportado la certificadion al Centro Médico
Maestranza, se puade destacar que optimiza y
aumentia la profeccién de la salud y seguridad de
[os pacientes de los servicias dentales. Ademds,
ayuda a los dentistas & desarrollar, gestionar y
proparcianar urnos servicios de calidad y mantie-
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e una actualizacidn constante de los mismos.
Par Gltima, permite fener una certificacion exter-
na de que estabamos, y continuamns, en el buen
caming.

Respecio a ventajas externas, esta certificacion
ayuda al pacientejusuario a fa hora de elegir
entre un servicio dental u otro, al ofrecerse una
calidad de servicio certificada que cumple unas
minimas garantizados. Asimisma, aumenta el
reconacimiento profesional de [os dentistas en la
sociedad, ya que pasan a cumplir unos protaco-
los. En este sentido, contribuye a diferenciarse de
la competencia y, en consecuencia, permite acce-
der a otros mercados, coma el sector piblico, con
mayor facilidad.

Como conclusian final, solo queda animar al
sector a abordar esta certificacion, pues el balan-
ce global esfuerzo versus resultado es muy satis-
factorio: los equipos humanos se motivan y los
pacientes tienen un motivo para confiar en nas-
ofres. il

3

puede dar respuesta al reto de la calidad”

ficticias disfrazadas con ferminologfas “inventadas”, desgajamientos
artificiales de actos incardinados en otros tratamientos para fingir
gratuidades, efcf deseen cerificarse por esta norma, pues para eflo
no tendrdn mas remedio que suspender esas sefiveios publicitarios
eNganosos y reincerporarse a una competencia noble y licita.

Con una narma UNE, que ha sido sometida por tarto a 1a
opinidn de todas las partes inferesadas {pacientes, autoridades y por
supuesto, denfistas), la profesién dental tiene un referente hacia el
que caminar que da respuesia at reto de |a calidad que tiene en
esfos momenitos, en que fas apuestas politicas por incluir los
servicios dentales entre las prestaciones de los servicios piiblicos de
salud hace de esa calidad un elemento de juego muy importante,

Los pacientes y {os clientes tienen pleno derecho a conocer, para
poder elegir, &l servicio que se les ofrece, ya sea en el dmbito
piblico o privado, y la certificacidn de normas de calidad es una
ayuda mas (clerto que no la Gnicaj para poder conocer vy per lo
tanto seleccionar entre la oferta.

Las organizaciones colegiales somos, sin duda, responsables de
garantizar la legalidad de la oferfa profesional, luchando por
ejemnplo contra el infrusismo fen nuestra caso, de servicios de clinica
dental, pero fenemos una serie de limitaciones marcadas por la
legislacion que no podemos obviar, Pues bien, las normas de
calidad permiten a los profesionales avanzar en sus prestaciones
sanitarias y recibir voluntariamente el reconacimiento del certificado
de entidades acreditadas para ello, que ayudan al publico a la
eleccion de servicius acordes a sus deseos,

Las primeras experiencias en certificacidn UNE-179001 han sido
muy positivas y yo anima a la profesidn, desde esta tribuna, a

extender este modelo y certificarse. Cualquier buen dentista
necesitard muy poco para ponerse al dia frente 2 esta norma;
habifualmenta, sélo necesitard un pequeno v sanc trabajo previo de
ordenacion logica de [os requisitos, en el que es probable que
descubra en su propfa consulta pequerios defectos, antes
inadvertidos, que la norma le ayudard a mejorar, Esta norma no
requiere la adquisicién de complejas y costosas tecnologias, sino
que stmplemente demanda aquellos aparatos e instrumentos
imprescindibles para un ejercicio conforme a la fex arifs de las
diferentes actividades de la profesion. Una ayuda externa puede ser
atil para descarear al dentista de ese frabajo de ordenacion, y
facilitar y agilizar [a certificacion, pero en modo alguna es
imprescindible, aunque siempre es buenc y comoda contar con
consejos de los expertos, ¥ las auditorias perigdicas
permitiran,ademas, una actualizacidn constante para el dentista,

de tal manera que la calidad evolucione, mejare, de forma
continua,

Par gitimo solo me gustaria afadir que el proyecto de calidad del
Consejo General, rematade en colaboracion con AENOR, se ha
desarrollado siempre desde el espiritu de permitir a todos los dentistas
que desarrollan bien su trabajo fla inmensa mayoria, segin nuestros
datos] un guia, un reconodmiento y, ¢por qué no decirlo?, un factor
diferenciador de esas empresas que, si bien no podemos asegurar que
desarroflen malas practicas clinicas, si podemos afirmar que
desarrollan practicas publicitarias poco edificantes, con una bien
disimulada escasez o ausencia de seriedad cientifica v técnica,

Nuestro espiritu es el de defender al paciente mediante [a
defensa de los buenos profesionales. |




