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RESUMEN  
La salud bucal es reconocida como un determinante esencial para la salud y bienestar general, 
asociado a la salud física y a otros factores. Las enfermedades dentales en todo el mundo 
representan millones de dólares de costos directos e indirectos. Por ello, es imprescindible que las 
clínicas dentales adopten un sistema de gestión que ayudará a garantizar la eficiencia operativa y 
excelencia clínica en los diferentes aspectos de la práctica odontológica. Objetivo: Evaluar los 
Sistemas de Gestión de Calidad en Clínicas Dentales con el fin de incentivar a los odontólogos la 
implementación de sistemas de gestión de calidad ISO en las clínicas odontológicas y evaluar el 
impacto de la calidad en la gestión y percepción del paciente. Materiales y métodos: Se utilizó la 
estrategia framework SALSA, realizando una búsqueda en tres bases de datos digitales: Google 
académico, PubMed y Scielo, donde se recolectaron artículos en inglés y español, publicados en los 
últimos cinco años. Resultados: Se incluyeron 18 artículos para determinar si el profesional 
proporciona servicios de calidad, si la implementación de sistemas de gestión de calidad ISO evalúa 
el impacto de la calidad en la gestión y percepción del paciente. Siendo fundamental una buena 
comunicación tanto para el paciente como para el personal de la clínica odontológica para difundir 
cualquier información de mejor calidad. Conclusión: La aplicación de las normas ISO en la consulta 
odontológica contribuye a la estandarización de procesos, la mejora de la calidad y seguridad, así 
como a la gestión efectiva de la calidad. 
 
PALABRAS CLAVE: Sistemas de gestión. Calidad ISO. Clínicas odontológicas. Impacto. Pacientes. 
 
 
RESUMO 
A saúde oral é reconhecida como um determinante essencial para a saúde geral e o bem-estar, 
associada à saúde física e a outros fatores. As doenças dentárias em todo o mundo representam 
milhões de dólares em custos diretos e indiretos. Portanto, é fundamental que as clínicas 
odontológicas adotem um sistema de gestão que ajude a garantir a eficiência operacional e a 
excelência clínica nos diferentes aspectos da prática odontológica. Objetivo: Avaliar Sistemas de 
Gestão da Qualidade em Clínicas Odontológicas, a fim de incentivar os dentistas a implementarem 
sistemas de gestão da qualidade ISO em clínicas odontológicas e avaliarem o impacto da qualidade 
na gestão e na percepção do paciente. Materiais e métodos: Utilizou-se a estratégia framework 
SALSA, realizando busca em três bases de dados digitais: Google acadêmico, PubMed e Scielo, 
onde foram coletados artigos em inglês e espanhol, publicados nos últimos cinco anos. Resultados: 
foram incluídos 18 artigos para determinar se o profissional presta serviços de qualidade, se a 
implementação de sistemas de gestão da qualidade ISO avalia o impacto da qualidade na gestão e 
na percepção do paciente. Uma boa comunicação é fundamental para que tanto o paciente quanto a 
equipe da clínica odontológica divulguem informações de melhor qualidade. Conclusão: A aplicação
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das normas ISO nos consultórios odontológicos contribui para a padronização de processos, a 
melhoria da qualidade e da segurança, bem como para uma gestão eficaz da qualidade. 
 
PALAVRAS-CHAVE: Sistemas de gestão. Qualidade ISO. Clínicas odontológicas. Impacto. 
Pacientes. 
 
 
ABSTRACT 
Oral health is recognized as an essential determinant of general health and well-being, associated not 
only with physical and mental health, but also with other factors. Dental diseases worldwide account 
for approximately $356.80 billion in direct costs and $187.61 billion in indirect costs. Therefore, it is 
essential that dental clinics adopt a management system that will help ensure operational efficiency 
and clinical excellence in the different aspects of dental practice. Objective: Evaluate Quality 
Management Systems in Dental Clinics in order to encourage dentists to implement ISO quality 
management systems in dental clinics and evaluate the impact of quality on management and patient 
perception. Materials and methods: The SALSA framework strategy was used, conducting a search in 
three digital databases: Google academic, PubMed and Scielo, where articles in English and Spanish, 
published in the last five years (2018-2023), were collected. Results: The 18 articles included in this 
review used various surveys in their methodology to determine if the professional provides quality 
services, the implementation of ISO quality management systems evaluates the impact of quality on 
management and patient perception. Good communication is essential for both the patient and the 
dental clinic staff to disseminate any information of better quality. Each professional must be 
encouraged to improve quality and therefore disseminate the culture of quality. Conclusion: The 
application of ISO standards in dental practices contributes to the standardization of processes, the 
improvement of quality and safety, as well as effective quality management. 
 
KEYWORDS: Management systems. ISO quality. Dental clinics. Impact. Patients. 
 
 

1. INTRODUCCIÓN 
 
La salud bucal es reconocida como un determinante esencial para la salud y bienestar 

general, asociado no solo con la salud física y mental, sino también con factores como: limitación 

laboral, depresión, apetito, entre otras (19). Las enfermedades dentales en todo el mundo 

representan aproximadamente 356,80 mil millones de dólares de costos directos y 187,61 mil 

millones de dólares en costos indirectos. Sin embargo, diversos artículos han considerado que la 

calidad ha superado en importancia los costos de los servicios (19). Por ello, es imprescindible que 

las clínicas dentales adopten un sistema de gestión que ayudará a garantizar la eficiencia operativa y 

excelencia clínica en los diferentes aspectos de la práctica odontológica. 

La calidad del servicio en el ámbito odontológico, es la capacidad de los servicios prestados 

para mejorar el bienestar de los pacientes, manteniendo un equilibrio entre los beneficios y posibles 

desventajas del tratamiento. Esta calidad se evalúa en función de los resultados del tratamiento, 

proceso de atención y ambiente físico en el que se brinda el servicio. Nguyen, T. et al, mencionan 

que los pacientes encuentran difícil juzgar la calidad antes de experimentarlo, y aún más evaluarlo 

una vez recibido a menos de que surjan problemas específicos. (18) 

Para lograr esto, es vital que las instituciones se centren en ofrecer servicios que satisfagan 

las necesidades específicas de los pacientes y que se esfuercen por mejorar constantemente la 
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calidad de la atención odontológica. Esto no solo aumentará la satisfacción del paciente, sino que 

también incentivará su intención de volver a utilizar estos servicios en el futuro. (18,19) 

El objetivo de esta revisión es evaluar los Sistemas de Gestión de Calidad en Clínicas 

Dentales, con el fin de incentivar a los odontólogos en la implementación de sistemas de gestión de 

calidad ISO en las clínicas odontológicas y a su vez evaluar el impacto de la calidad en la gestión y 

percepción del paciente. Los objetivos específicos empleados para el presente estudio son: analizar 

la información científica acerca del impacto de la calidad de servicios odontológicos brindada por los 

profesionales, conocer la importancia de las normas ISO en las clínicas dentales y su influencia en la 

atención de calidad a los pacientes. 

 
2. MARCO TEÓRICO  

 
La Organización Internacional de Normalización (ISO) tuvo lugar en 1946 en Londres, por 

una delegación conformada por 25 países, con el objetivo de facilitar la coordinación internacional y 

la unificación de estándares industriales (15). Las normas ISO son un conjunto de estándares que 

proporcionan un modelo para la creación y operación de sistemas de gestión en empresas y 

organizaciones. En el año 2015 fue publicada la actualización de la norma ISO 9001 con la 

participación de 81 países, motivados por la diversidad de mercados, el cambio tecnológico y la 

necesidad de integración con otros sistemas de gestión (15). 

La ISO 9001 se basa en una serie de principios de gestión de calidad que incluyen el enfoque 

al cliente, el liderazgo, la participación del personal, el enfoque basado en procesos, la mejora 

continua, la toma de decisiones basada en evidencia y las relaciones mutuamente beneficiosas con 

los proveedores. 

 
2.1 Importancia de la implementación ISO 9001  

 
Implementar un sistema de gestión de calidad según la norma ISO 9001 ofrece una serie de 

beneficios significativos para las organizaciones. Esto incluye una mayor satisfacción del cliente al 

garantizar la entrega consistente de productos y servicios que cumplen con los requisitos del cliente, 

lo que a su vez puede aumentar la lealtad del cliente y mejorar la reputación de la organización. 

Además, la implementación de ISO 9001 puede conducir a una mayor eficiencia operativa al 

estandarizar y optimizar procesos internos, reducir los errores y mejorar la productividad del personal. 

Además, ISO 9001 proporciona un marco para la mejora continua, lo que permite a las 

organizaciones identificar y abordar áreas de mejora de manera proactiva para aumentar la eficacia y 

la eficiencia a lo largo del tiempo (17). 

 
2.2 Principios del modelo de gestión de calidad ISO 9001  

 

Según Leiva et al. (15) los principios del modelo de gestión de calidad, se resumen en el 

artículo publicado por Alzate y colaboradores, los cuales engloban una serie de factores importantes 

en el desarrollo y crecimiento de una clínica dental. (1) 
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1. Enfoque al cliente: Abarca la satisfacción del cliente y la superación de sus expectativas, 

por medio de la comunicación y la atención de calidad. 

2. Liderazgo: Se refiere a los objetivos y metas que se pretende alcanzar. 

3. Compromiso del personal: el compromiso y motivación que garantiza el éxito de la 

atención odontológica, depende del personal competente. 

4. Enfoque a procesos: Gestionar actividades ordenadas por procesos, asegurando su 

interacción y disponibilidad de recursos para su operación. 

5. Mejora: Proceso que permite mantener los niveles actuales de desempeño, reaccionar a 

los cambios negativos, e identificar las oportunidades. 

6. Toma de decisiones basada en la evidencia: la objetividad y confiabilidad de la toma de 

decisiones se basa en el análisis de los datos e información confiable, actualizada y 

precisa del sistema.  

7. Gestión de las relaciones: orientado a satisfacer necesidades y expectativas no solo de 

los clientes y proveedores, sino de todas las partes interesadas. 

 
3. MATERIALES Y MÉTODOS       

 
La aprobación ética para el presente estudio se obtuvo de la facultad de Odontología de la 

Universidad Estatal de Cuenca. Se utilizó́ la estrategia framework SALSA (Search, AppraisaL, 

Synthesis y Analysis) (8). Por lo tanto, esta revisión bibliográfica tiene como objetivo responder a la 

siguiente pregunta en relación al acrónimo SALSA “¿Es eficaz la implementación de sistemas de 

gestión de calidad ISO en clínicas odontológicas y la evaluación del impacto de la calidad en la 

gestión y percepción del paciente?  

Se realizó una búsqueda manual de los artículos en 3 bases digitales: Scielo, Google 

académico y Pubmed, como estrategia de búsqueda se utilizaron los descriptores Mesh: calidad ISO; 

sistemas de gestión; impacto; clínicas odontológicas; impacto; pacientes. Enlazando los términos a 

través de los operadores booleanos citados a continuación: (“sistemas de gestión” AND “calidad ISO” 

AND “clínicas odontológicas”) OR (“impacto” AND “pacientes” AND ““sistemas de gestión”).  

Para los criterios de inclusión se tomaron en cuenta aquellas publicaciones realizadas en el 

periodo entre 2018 y 2023; y artículos en los idiomas inglés y español. Además, se consideraron 

artículos que evalúen la implementación de sistemas de gestión de calidad ISO en clínicas 

odontológicas y el impacto de la calidad en la gestión y percepción del paciente. Por otro lado, los 

criterios de exclusión fueron: artículos anteriores al año 2018; artículos duplicados; y estudios que 

utilizan otras técnicas diferentes a los sistemas de gestión de calidad ISO.      

Durante la selección quedaron un total de 101 artículos. Al leer el título y los resúmenes 

fueron excluidos 81 artículos, quedando 20. Posteriormente se eliminaron 2 artículos que se 

encontraban duplicados, tomando en cuenta únicamente un total de 18 artículos que fueron leídos a 

texto completo y que cumplían con los criterios de inclusión para la revisión bibliográfica.  
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4. RESULTADOS    
 
Los 18 artículos incluidos en esta revisión utilizaron diversas encuestas en su metodología 

para determinar si el profesional proporciona servicios de calidad y a su vez conocer si estos 

servicios brindan satisfacción al paciente.  

En los últimos años, I. Betlloch-Mas et al, 2018 (3-10), mencionan que en el ámbito de la 

sanidad existe una obligación y una exigencia por parte de los profesionales, el cual consiste en que 

los servicios proporcionados ofrezcan una calidad adecuada, dicha calidad se puede brindar a través 

de los sistemas de gestión de calidad (SGC) siendo herramientas que sirven para estructurar, 

organizar, controlar y mejorar las actividades habituales que se desarrollan en un servicio en base a 

requisitos establecidos, de manera que quede constancia de las mismas, permitiendo evaluar en 

cualquier momento como se está trabajando y cuáles son nuestras previsiones, con el objetivo de 

influir en la satisfacción del cliente y en los resultados deseados por la organización.  

 La calidad del servicio se puede evaluar a través de una certificación de calidad; es decir, un 

documento de aplicación voluntaria que contiene especificaciones técnicas basadas en los resultados 

de la experiencia y el desarrollo tecnológico que garanticen que se cumplan ciertos niveles de calidad 

y seguridad. Esta evaluación es realizada por una tercera parte independiente. Según I. Betlloch-Mas 

et al (3) existen diferentes sistemas de acreditación (Joint Commission, EFQM), las normas de la 

familia ISO 9000 son normas de un SGC de reconocido prestigio internacional que abarcan diversos 

aspectos de la gestión de la calidad. Las siglas ISO corresponden a International Organization of 

Standardization (Organización Internacional de estandarización), y el número indica el tipo de 

producto o servicio cuya calidad certifica.  

En cuanto a las instituciones de la salud podemos decir, que todos los artículos están de 

acuerdo con la importancia y eficacia de la implementación de las normas ISO 9001 que establecen 

los requisitos que debe cumplir un SGC y que es aplicable a cualquier organización, 

independientemente de su tamaño y de su ubicación geográfica, además, proporciona la 

infraestructura, los procedimientos, los procesos y recursos necesarios para ayudar a las 

organizaciones a controlar y mejorar su rendimiento y conducirles hacia la eficiencia, el servicio al 

cliente y la excelencia en el producto. Este SGC se basa en el principio de Deming PDCA (Plan-Do-

Check-Act), que traducido significa planificar-hacer-controlar-actuar, para implementar la mejora 

continua (3). 
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Gráfico 1: Ciclo de Deming de mejora continua 

  

 

 

 

 

     

Fuente: I. Betlloch-Mas et al., (2018) 

Para adquirir una certificación en normas ISO 9001, existe un manual de calidad; documento 

base del SGC, consta de 10 capítulos, en donde se reflejan los principios del SGC ISO basado en el 

ciclo de planificar, hacer, verificar y actuar (3). 

     

Gráfico 2: Estructura del manual de calidad 

 

Fuente: I. Betlloch-Mas et al., 2018 
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La implementación de sistemas de gestión de calidad ISO en clínicas odontológicas es eficaz 

para la evaluación del impacto de la calidad en la gestión y percepción del paciente.  Es por ello que, 

Crisan et al., (10) proponen que un buen sistema de gestión en calidad de una clínica dental, debe 

seguir 5 mecanismos fundamentales: 

1. La implementación de iniciativas de gestión de calidad más simple está relacionada con la 

calidad general para la clínica o sistema odontológico.  

2. La satisfacción del paciente es fundamental para tener un mejor panorama acerca de la 

calidad odontológica. 

3. La calidad del servicio debe ser la más óptima teniendo presente los mejores materiales y 

tecnologías que se brindan a los pacientes. 

4. La mejora de los procesos internos es fundamental para conseguir el éxito laboral.  

5. Los resultados comerciales para conseguir mayor impacto a nivel de la difusión de un 

buen servicio odontológico.  

Elevar el nivel de calidad de los servicios de las clínicas dentales recae en la dirección de la 

clínica dental. Hashem, T. y Nimer Alí (12) evaluaron el impacto de la calidad del servicio 

odontológico, mediante preguntas acerca del grado de satisfacción por el tratamiento odontológico. 

Klaassen et al. (13) evaluaron la satisfacción de los pacientes en cuanto el servicio 

odontológico y se identificaron 4 ejes principales para lograr un buen servicio de calidad; 1) Tener en 

cuenta el aspecto emocional de cada paciente para lograr una mejor atención; 2) Se debe evaluar el 

trato que se brinda por parte de todo el personal que conforma la clínica dental para lograr una mejor 

impresión hacia el paciente; 3) Es fundamental mantener expectativas positivas acerca de cualquier 

tratamiento del paciente y lograr con esto, el interés y participación del paciente; 4) Por último, se 

debe brindar una buena comunicación tanto hacia el paciente como al personal de la clínica 

odontológica para conseguir difundir cualquier información de mejor calidad.  

Cada miembro de la clínica dental debe estar capacitado para brindar calidad a cada 

paciente, además se debe tener una base de datos sólida de cada paciente para tener los datos 

necesarios y brindar con esto un mejor tratamiento. Se debe incentivar a cada profesional hacia la 

mejora de la calidad y por ende en la difusión de la cultura de la calidad (16-19).  

 
5. DISCUSIONES 

 
Leiva et al, (15) concluyen que un buen profesional de una clínica dental tiene como principal 

objetivo el equilibrio biopsicosocial de todos los pacientes, tomando en cuenta los problemas de salud 

dirigidos hacia un enfoque de riesgo integral por las condiciones tanto sociales como culturales de 

cada zona en la que se encuentre una clínica dental, mientras que Chowdhry et al, (7) mencionan 

que, para que una clínica dental tenga éxito, es de suma importancia hacer énfasis en la necesidad 

de renovar las metodologías de atención y práctica profesional, utilizando la mayor cantidad posible 
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de recursos y herramientas tecnológicas y digitales que se encuentren disponibles y permitan brindar 

la mejor atención a los pacientes. 

Para identificar las competencias administrativas y de gestión que posee el profesional de la 

odontología Morales et al., (17) realizaron un estudio descriptivo transversal a un grupo de 275 

profesionales de clínicas odontológicas activas, en el cual obtuvieron como resultado que un 35.6% 

consideró que el trabajo en equipo es fundamental para el éxito tanto profesional como de una clínica 

dental, el 54.2% considera que no es tan relevante el conocimiento en el tema administrativo para 

lograr una buena gestión odontológica, y tan solo el 10,18% considera relevante que hacer 

promoción y difusión es fundamental para lograr una buena calidad en atención odontológica. Sin 

embargo, es fundamental que cada profesional de una clínica dental debe tener cierto grado de 

conocimiento administrativo para poder brindar un mejor desempeño laboral y competitivo, y de esta 

manera lograr una mayor fortaleza profesional para brindar una atención de calidad a los pacientes. 

Por otro lado, Calatrava et al, (6) indican que en el área odontológica la competencia es el conjunto 

de comportamientos que se espera de un profesional, rigiéndose en actividades y habilidades 

esenciales. Estas habilidades dependen de su aplicación y los cambios que pueden lograrse a través 

del pensamiento crítico, profesionalismo y comunicación.  

Así también, Correa et al. (9) al realizar una revisión sistemática acerca del cuidado 

odontológico concluyeron que los factores que contribuyen al fracaso en la calidad del servicio y 

atención en una clínica odontológica principalmente incluyen fallas en la organización y en ofrecer 

una buena calidad de la atención, comunicación deficiente, mal uso de tecnologías, todo esto 

sumado resulta en una deficiente gestión de una clínica odontológica.  

Hashem, T. y Nimer Alí (12) refieren que cada entidad debe determinar el nivel de calidad de 

sus servicios y productos desde la perspectiva de los clientes, además de identificar a sus clientes 

niveles de satisfacción y lealtad. También debe reconocer el tipo de sus clientes lo que permitirá a la 

entidad lograr una ventaja competitiva, desarrollar su negocio y expandirse. De igual modo, Asamrew 

et al., (2) mencionan que el estado sociodemográfico y económico de los pacientes y sus 

expectativas de atención y actitudes hacia el sistema de atención de salud se encontraban entre las 

dimensiones identificadas como que tenían influencia directa en el nivel de satisfacción y que otros 

factores psicosociales, incluidos el dolor y la depresión, contribuyen a las puntuaciones del nivel de 

satisfacción del paciente. Igualmente, citan que la satisfacción general neta de los pacientes es un 

aspecto importante del servicio en sí mismo y se considera una medida de resultados importante 

para los servicios de salud, por lo que, la atención al paciente no se considera de alta calidad a 

menos que el paciente esté satisfecho. 

Por otro lado, Park et al., (19) señalan que cuanto mejor sea el servicio de práctica del 

profesional, la amabilidad y consideración del personal médico y el entorno físico del hospital, habrá́ 

más probabilidades de aumentar la satisfacción del paciente y la intención de volver a la consulta, 

generando una calidad de atención. Por otra parte, mostraron que la confiabilidad y la comunicación 
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de los profesionales afectaron el valor del servicio y la satisfacción del paciente, lo que influyó en la 

intención de volver a la consulta. De hecho, indican que las clínicas dentales deben brindar servicios 

de salud adecuados y mostrar una actitud de respeto hacia los pacientes basándose en una 

comunicación fluida para aumentar la satisfacción de los pacientes.  

 
6. CONCLUSIONES 

 
La aplicación de las normas ISO en la consulta odontológica contribuye a la estandarización 

de procesos, la mejora de la calidad y seguridad, así como a la gestión efectiva de la calidad, el 

cumplimiento de requisitos reglamentarios y el reconocimiento de la competencia del consultorio. 

Esto se traduce en beneficios para los pacientes, los profesionales y la práctica odontológica en 

general. 

Las normas ISO y su aplicación en los servicios odontológicos tiene una influencia importante 

en varios aspectos como la estandarización de procedimientos, ya que, en los estudios analizados se 

determina que mediante la aplicación de estas normas los procesos como esterilización, desinfección 

y manejo de desechos aumentan la calidad y eficiencia de servicios, así mismo, se logra establecer 

un margen de calidad ya que estas normas incluyen la constante evaluación de los equipos, 

materiales e instrumentos que son utilizados para brindar atención a los pacientes y con ello se 

establecen requisitos y directrices para garantizar la calidad y seguridad de los productos y servicios 

odontológicos, además, las normas ISO fomentan una cultura de mejora continua, lo que permite a 

los consultorios odontológicos identificar áreas de mejora e implementar acciones correctivas y 

preventivas, por todas estas razones, se recomienda que las clínicas odontológicas deberían 

establecer protocolos para la aplicación de las normas ISO ya que se ha demostrado que estas 

brindarán beneficios a la calidad y satisfacción al cliente.  

 
7. RECOMENDACIONES  

 
Las normas ISO 9001 resultan beneficiosas para que el médico odontólogo pueda prestar un 

servicio de calidad y una experiencia personalizada a cada paciente por ello, es necesario investigar 

más a fondo cuales son las limitantes, así como, realizar estudios comparativos entre clínicas que 

han implementado un sistema de Gestión de Calidad y aquellas que no, para analizar el impacto en 

indicadores clave como satisfacción del paciente, eficiencia operativa y resultados clínicos. 

            De la misma forma, es crítico investigar los factores  de éxito y las principales barreras para la 

implementación efectiva en el contexto específico de la odontología, considerando aspectos 

culturales, organizacionales y regulatorios, es necesario poder otorgar una guía a los profesionales 

que quieran adoptar estas medidas por lo que se deben desarrollar protocolos y socializaciones que 

permitan la implementación y planes de mejora como la implementación de sistemas de información y 

automatización de los procesos para potenciar la eficacia de los sistemas de Gestión de Calidad.  
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            Finalmente, futuras investigaciones deben enfocarse en analizar el impacto económico y 

financiero de la implementación de un SGC, incluyendo el retorno de la inversión y los beneficios a 

largo plazo para la sostenibilidad del negocio ya que este tema aún carece de una base sólida de 

estudios que permitan a los profesionales conocer más a fondo los beneficios de estas normas.  
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