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Resumen

El presente articulo expone los resultados de una investigacion de tipo descriptivo, cuyo objetivo fue
disefiar un sistema de gestion de la calidad en la prestacion de servicios fonoaudiolégicos, donde se
concibe al cliente como un ser humano integral. El método utilizado fue deductivo ya que partié de un
marco general de referencia para la formulacion del sistema de gestion especifico. Se tomé como
referencia el Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad en Salud y la norma ISO 9001. Los resulta-
dos entregan un sistema de gestion de calidad para servicios fonoaudiolégicos, que tras la validacion
hecha por jueces expertos, permitio la construccién de un instrumento valioso para la prestacion de
servicios fonoaudiolégicos con calidad; de la misma manera, este instrumento facilita el seguimiento
por parte de la profesion a la normatividad vigente del Ministerio de Proteccion Social en Colombia
con relacién a la prestacion de los servicios fonoaudiolégicos, asi como la implementacion del Sistema
de Gestion de Calidad ISO 9001, siempre con un enfoque integral del cliente.

Palabras claveSistema de Gestién de Calidad, servicios fonoaudiolégicos, norma ISO 9001: 2000,
Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad en Salud.

Abstract

This article presents the results of a descriptive research aim was to design a system of quality management
in providing speech and language pathologist services, which takes into account the client as a whole
human being. The deductive method was used because it came from a background reference for the
formulation of specific management system. Were taken as reference the mandatory Health Quality
Assurance and ISO 9001, the results deliver a quality management system for speech and language
pathologist services and validation by expert judges in order to inquire about the degree of agreement
between those. The data validate the system performed thrown as a valuable tool in providing speech
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and language pathologist services for adoption by the profession to the regulations of the Ministry of

Social Protection and the rise of implementing quality management system , while the approach to the

user side when viewed from a holistic approach.
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Mandatory System for Quality Assurance in Health

Introduccion Decreto 1011 de 2006 (3), en donde se definen
“el conjunto de instituciones, normas, requisitos,

. o P - APFrecanismos y procesos deliberados y sistemati-
ricién de la dltima edicién de la norma Organiza- o que desarrolla el sector salud para generar,
cion Internacional de Estandarizacion (ISO) delmantenery mejorar la calidad de los servicios de

afio 2000 (1), es muy frecuente encontrar organisy| g en el pais”, con el cual, ademas de generar
zaciones de servicios de todo tipo, que han decidjjy sistema de mejoramiento continuo en la presta-
do adoptar el modelo de gestion propuesto por es{ggn de los servicios de salud, se obliga a los pro-
norma. Los servicios fonoaudiolégicos no han sidqesionales a desarrollar sus acciones con calidad

ajenos a este fenomeno. cientifico técnica, por medio de la realizacion de

o _ guias de manejo basadas en la evidencia clinica y
La norma ISO esta disefiada para buscar eficam |5 seguridad del paciente.

cia, eficiencia y efectividad en los procesos, asi

como su estandarizacion, dejando en un segundo | 5 fonoaudiologia como profesion que presta
plano la atencién oportuna, personalizada, humasys servicios en el escenario de la salud (4), no
hizada, integral y continua del cliente (usuario,pyede ser ajena a los requerimientos normativos
beneficiario, paciente), eventos que si se considge| Ministerio de Proteccién Social, por lo cual se
ran en los estandares de procedimientos y pracitebe implementar e implantar los mecanismos y
ca profesional. procesos necesarios, con el fin de lograr la calidad
en la prestacion de sus servicios; de igual manera,
Los sistemas de gestion de calidad involucran glg se puede olvidar la importancia actual de la
cliente, cuando consideran su nivel de satisfacciommplementacion del ISO 9001: 2000 (1) en espe-
que se mide por medio de indicadores; teniendo eflal para el mercado de la prestacion de servicios
cuenta esto, un indicador de satisfaccion de calidagh salud.
en el servicio para el cliente puede ser la amabili-
dad en el trato y/o la oportunidad en la asignacion Por esta razon, la investigacion buscé disefiar
de una cita; sin embargo, en este caso no se tiene@n sistema de calidad especifico para servicios
cuenta la calidad cientifico técnica del servicio, enfonoaudioldgicos, que combinara éstos dos siste-
tendida esta como la “competencia del profesionahas, y tuviera en cuenta de manera simultanea la
para utilizar, de forma idonea, los mas avanzadosalidad cientifico técnica y los fundamentos
conocimientos y los recursos a su alcance, para prdisciplinares de la profesion, donde el ser humano
ducir salud y satisfacciones en la poblacién atendies visto como un ser integral, inmerso en una so-
da” que es realmente la que el cliente recibe (2). ciedad con la cual interactia mediante la comuni-
cacion, y que se sustente en conocimientos
En Colombia, el Ministerio de Proteccion So-disciplinares y profesionales de la fonoaudiologia.
cial ha establecido el Sistema Obligatorio de Gacon los resultados de este estudio se pretende ge-
rantia de la Calidad en Salud, reglamentado en @erar impacto directo sobre la profesion, favore-



ciendo la calidad de la atencion lo que redundarkps recursos a su alcance para producir salud y sa-
en el aumento del numero de usuarios y maydisfacciones en la poblacion atendida” (2).
satisfaccion en la poblacién atendida.
Es asi como para lograr la efectividad en to-
El problema de investigacion se centré en dedos los procesos de la organizaciéon, se debe
terminar ¢ Cuales son los componentes, el objetimplementar e implantar un sistema de gestion,
vo, los requisitos generales y especificos defjue busque altos estandares de calidad y que
Sistema de Gestion de Calidad en la prestacion ggopenda por el mejoramiento continuo de la or-
servicios fonoaudioldgicos? Y ¢ Cuadl es el gradganizaciéon. Este sistema de gestidon de calidad
de acuerdo entre jueces expertos? puede ser definido como un “esquema general
de procesos y procedimientos que se emplean
Para dar solucion al problema de investigacionpara garantizar que la organizacion realice to-
se realizé una exahustiva revision tedrica del cordas las tareas necesarias para alcanzar sus obje-
cepto de calidad, Sistema de Gestion de Calidadiyvos” (6).
caracteristicas del Sistema de Gestion de Calidad
ISO: 9001 de 2000, del Sistema Obligatorio de Segun la norma ISO 9001: 2000 (1) “para con-
Garantia de Calidad en Salud, asi como de la defitucir y operar una organizacion en forma exitosa
nicién de la profesion de Fonoaudiologia y la presse requiere que ésta se dirija y controle en forma
tacion de sus servicios. Estos conceptos fueron kEistematica y transparente” (p.6). Se puede llegar a
base para determinar cada una de los elementlascalidad por medio de un sistema de gestion que
gue deben formar parte del sistema. permita la mejora continua, teniendo en cuenta las
necesidades de todos los procesos involucrados.
En primer lugar, es necesario no perder de vista
gue el concepto de calidad ha ido evolucionando a La norma ISO 9000 ha identificado ocho prin-
largo de la historia, asi como se han transformadcipios de gestion de la calidad que pueden ser uti-
los sistemas desde el control de la calidad hastaliazados por la alta direccién, y que conducen a la
gestion de calidad, especificamente para el area deganizacion hacia una mejora en el desempefio.
la salud. La Organizacion Mundial de la Salud, (ciEstos ocho principios de gestién de la calidad cons-
tada por 4), define la calidad de la asistencia sanitéituyen la base de las normas de sistemas de ges-
ria como el hecho de “asegurar que cada pacient®n de la calidad a saber: Enfoque al cliente,
reciba el conjunto de servicios diagndsticos y teraliderazgo, participacion del personal, enfoque ba-
péuticos adecuados para conseguir una atenci@ado en procesos, enfoque de sistema para la ges-
sanitaria 6ptima..., lograr el mejor resultado con etiébn, mejora continua, enfoque basado en hechos
minimo riesgo de efectos iatrogénicos y la maximaara la toma de decisiones y relaciones mutuamen-
satisfaccion del paciente con el proceso.” (p, 316}e beneficiosas con el proveedor.

Al respecto Alvarez (2) propone el concepto Para su desarrollo e implementacion la norma ISO
de calidad absoluta, definida como: “aquella er8001:2000, ha definido claramente sus requisitos:
gue se establece el grado en que se ha conseguido
restaurar la salud del paciente, teniendo en cuenég ldentificar los procesos necesarios para el sis-
el componente cientifico técnico”. (p.28) defini-  tema de gestion de la calidad y su aplicacion a
cion de la cual se desprende el concepto de cali- través de la organizacion.
dad cientifico técnica, que se caracteriza por sdy) Determinar la secuencia e interaccion de estos
“la competencia del profesional para utilizar de  procesos; determinar los criterios y métodos
forma idénea los mas avanzados conocimientos y necesarios para asegurarse de que tanto la ope-



racion como el control de estos procesos sean La fonoaudiologia como profesion del area de

eficaces la salud, debe implementar el SOGCS y debe pro-
c) Asegurarse de la disponibilidad de recursos pender porque la prestacion de sus servicios bus-

informacién necesarios para apoyar la operague el mejoramiento continuo, lo que se reflejara

cion y el seguimiento de estos procesos. no solo en el avance de la profesién, sino tam-
d) Realizar el seguimiento, la mediciény el anali-bién en el adecuado manejo terapéutico de los
sis de estos procesos. usuarios.

e) Implementar las acciones necesarias para alcan-
zar los resultados planificados y la mejora con- Es de recordar que la fonoaudiologia es defini-
tinua de estos procesos (1). daenlalLey 376 de 1997 (7) como una profesion
autonoma e independiente de nivel superior uni-
La anterior norma internacional pretende dewversitario con caracter cientifico. Sus miembros se
sarrollar sistemas de gestion de calidad para cuahteresan por cultivar el intelecto, ejercer la aca-
quier tipo de institucion, empresa u organizaciéngemia y prestar los servicios relacionados con su
en Colombia. El Ministerio de Proteccién Socialobjeto de estudio: Los procesos comunicativos del
por su parte, ha desarrollado el Sistema Obligahombre, los desordenes del lenguaje, el habla y
torio de Garantia de la Calidad en Salud, para lta audicion, las variaciones y las diferencias
cual ha generado una reglamentacion conformaomunicativas, y el bienestar comunicativo del
da por varios Decretos y Resoluciones que busndividuo, de los grupos humanos y de las po-
can describir el sistema y dar una guia para shblaciones (p.1).
aplicacion. Uno de estos decretos en el Decreto
1011 del 3 de abril del 2006 (3), que establece el Segun Cuervo (8), la fonoaudiologia en Co-
Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad déombia, es una profesion que se interesa por las
la Atencidn de Salud del Sistema General de Sénfluencias culturales y los aspectos normales de
guridad Social en Salud (SOCGS).Este decretta comunicacion humana, al igual que por el estu-
propende por el desarrollo de acciones orientadio, la prevencion, el diagnéstico y el manejo de
das a la mejora de los resultados de la atencidos desordenes que interfieren con dicha comuni-
en salud, centrados en el usuario, que van ma&scion. Contribuye al aporte del conocimiento so-
alla de la verificacidn de la existencia de estrucbre estos procesos y proporciona servicios a
tura o de la documentacion de procesos los cugoblaciones infantiles y el adulto en cuatro areas:
les solo constituyen prerrequisito para alcanzapatologia del lenguaje, audiologia, problemas de
los mencionados resultados y resalta que par@prendizaje y educacion del sordo. Las funciones
poder mejorar la calidad se debe garantizar acceel fonoaudiélogo incluyen el diagndstico médico
sibilidad, oportunidad, seguridad, pertinencia yclinico sustentado en el andlisis coherente de sig-
continuidad, aspectos en los que se centra la praes, sintomas y exadmenes (p, 95). En este sentido,
sente propuesta el fonoaudidlogo es responsable de garantizar la ca-
lidad de su servicio aplicando la normatividad vi-
De otro lado, el SOGCS tiene cuatro compo-gente y aportando nuevo conocimiento dentro de
nentes a través de los cuales se asegura el mejosa-objeto de estudio, optar por el mejoramiento con-
miento continuo de la atencion en salud. Estofinuo con base en tres determinantes:
componentes son: El Sistema Unico de Habilita-
cion, la Auditoria para el Mejoramiento de la Ca- La estructura que hace posible la prestacion del
lidad de la Atencién de Salud, el Sistema Uniccservicio; el proceso que constituye el servicio pro-
de Acreditacion y el Sistema de Informacion pargiamente dicho, y los resultados o productos que
la Calidad. genera el servicio (8).



Método calidad (1, 9, 10), con el fin de transferir estos a la

. L ) o prestacion de servicios fonoaudioldgicos, por me-
La investigacion es de tipo descriptiva ya quejig de |a matriz bibliografica. Luego se determi-

se enfoco en la puntualizacion y caracterizaCiOfzron los objetivos, las metas y los indicadores
de dos sistemas de gestion de calidad; La normgye con formarian el sistema de gestion de calidad
ISO 9001: 2000 y el SOGCS; asi como en laregsp |a prestacion de servicios fonoaudiolégicos.
lizacion de una propuesta de sistema de gestion @&)steriormente, se generd un documento que pre-
calidad para servicios fonoaudiologicos, que cUMgentaha cada uno de los elementos constituyentes
pliera con los requisitos legales del Ministerio degg| sistema garantizando la posibilidad de calificar
Proteccion Social, y aportara al avance de Igys glementos basicos obligatorios de la normativa
fonoaudiologia en el ambito de la calidad de presyigente a la luz de una vision integral del ser huma-
tacion de sus servicios en salud, al retomar al clieng, Finaimente, se procedi6 a la validacién por jue-
como ser humano integral. ces expertos por medio del diligenciamiento de

, . . . matriz de validaién.
Se empleo el método deductivo, debido a que

se partip de un marco general dg refergncia acereds s ltados
de los sistemas de gestidn de calidad existentes (1,9)
para formular un sistema de gestion de calidad en la El resultado final es un sistema de gestion de
prestacion de servicios fonoaudiologicos incluyen€alidad para servicios fonoaudiolégicos consta de
do nuevos enfoques de analisis de la calidad.  doce (12) componentes, encaminados a direccionar
los servicios hacia la prestacion de servicios con

Para la validacion del sistema de gestidon proealidad.
puesto se contd con la participacion de nueve (9)
jueces expertos, con experiencia en procesos de El primer componente denominadbjetivq
implementacién y evaluacién de sistemas de gepresenta el proposito del sistema de gestion, sien-
tion de calidad en servicios de fonoaudiologia alo éste la prestacién del servicio con altos
profesiones afines como la Terapia Ocupacionakstandares de calidad, pero con el énfasis especial
Fisioterapia o Terapia Respiratoria. de la consideracion del usuario como un ser hu-

mano integral.
Instrumentos
El segundo componente denominadmpo de

Se realiz6 una matriz bibliografica de doble en-aplicacion delimita el sistema a los servicios
trada, con el fin de recolectar informacion. En undonoaudiol6gicos.
de éstas se identificaron las fuentes bibliogréficas,
y en la otra entrada se identificaron las metas, las El tercer componente llamadeferenciasde-
estrategias y los indicadores necesarios para la craarmina los referentes en los cuales esta basado el
cion del sistema. sistema de gestion.

También se realiz6 una matriz para la valida- El cuarto componente nombradequisitos
cion (Matriz de validacion) llevada a cabo porgeneralesse refiere a las acciones que los servi-
los jueces expertos, que contenia un instructivaios deben seguir para lograr el objetivo del siste-
de calificacion en términos suficiencia, claridad,ma de gestion, identificando los procesos y sus
coherencia y relevancia. interrelaciones, asegurando la disponibilidad de

recursos, y desarrollando las acciones de control,

En primer lugar se identificaron los indicadoresmedicion y andlisis, en busca siempre de la mejo-
de calidad que utilizan los sistemas de gestion de continua.



El quinto componente se nomicantrol de do-  del servicio se debe realizar bajo condiciones con-
cumentos y registrogn éste documento se estipulatroladas, disponiendo de informacién que descri-
el manejo que se le debe dar a los documentosha su prestacion, mediante guias de manejo,
registros, de acuerdo a lo determinado en la normarotocolos, perfiles, utilizacion de tecnologia ne-
ISO 9001: 2000; para el caso de la historia clinica, seesaria, e implementacién de acciones de segui-
dispone lo estipulado en el SOGCS por el Ministerianiento y mediciéon de la calidad de la prestacion
de Proteccion Social en la Resolucion 1995 de 1999el servicio, protegiendo a los usuarios de los prin-

cipales riesgos en la prestacion de los servicios,

El sexto componente se denomardoque al  mediante procesos obligatorios especificos para su
usuario en donde se explica que se debe asegurayaluacion y control.
gue la atencion a los usuarios cumpla con los requi-
sitos establecidos, y que se realizo dentro de los E| decimosegundo componente se |lameli-
parametros de oportunidad, seguridad, pertinencigon, analisis y mejora se refiere a la identifica-

y minimizacién del riesgo. cion, planeacion e implementacién de procesos de
seguimiento, medicién, andlisis y mejora necesa-

El séptimo componente se llapaliticay obje-  rios para una adecuada prestacion del servicio, de

tivos de calidagen este item se estipula que el sergonformidad con el sistema de gestién y dentro de
vicio debe llevar a cabo la declaracion de la politicgyn proceso de mejora permanente.

de calidad que se adecue al propésito del servicio,

y que vele por la concepcion del usuario como Un  para |a verificacion de la consistencia interna
ser integral, asi como por su divulgacion, conociye| sistema de gestion de calidad para servicios
miento y cumplimiento por parte de todos los profonoaudioldgicos descrito se llevé a cabo la vali-

fesionales que participen en la atencion al usuarigy,cign por jueces expertos, de acuerdo a los crite-

L rios dados en el apartado de participantes; a cada
El octavo componente se denomubietivos de ;g |e fue entregado una copia del sistema de ges-

calidad en este se hace referencia a la necesidad g, ge calidad para servicios fonoaudiolégicos,
plantear objetlyos de calidad, deterr_nlnando los 9UEn formato de validacion por jueces en donde se
sean necesarios para la prestacion del servicig yjicanan los criterios de calificacion en térmi-
fonoaudiologicoy acordes con la politica de calidad,, g e suficiencia, claridad, coherencia y relevan-

cia, y unaficha de evaluacién por jueces expertos,

El noveno componente € denomraaur39 . endonde debian registrar su grado de acuerdo bajo
humanoen donde se determinan las caracterlstlcaps

. arametros de acuerdo (cumple) o desacuerdo (no
de los profesionales que deben hacer parte del s &]mpl e)
tema, teniendo en cuenta lo estipulado en la Ley '

7 1997, asicomo | li ri ropor- ,
3. 6 de 199 » as1como a obligato .eda.d de propo Posteriormente se presentaron los resultados de
cionar formacion continua o actualizaciones con el

: " validez otorgados por los jueces expertos, a partir
fin de cualificar al recurso humano. - . foe e
del Indice de Kappa. Al aplicar éste indice a los
L . consideraciones de los jueces, se relacioné su gra-
El décimo componente se denominfiaes- ;

: . ) do de acuerdo con los componentes del sistema
tructura y hace referencia a las instalaciones ne-

: . - . en términos de suficiencia, claridad, coherenciay
cesarias para la prestacion del servicio, asi como a

la manera como deben cumplirse con los esténdar{egslevanc'a; Esto produjo una ppnderaaon d? A!to
del SOGCS. rado de Acuerdo a aquellos items con un Indice

Kappa mayor a 0.78 y con Bajo Grado de Acuer-
do a los items con un Indice Kappa menor a 0.78.

El decimoprimer componente se nhomgnas-
P P o (Ver tabla 1).

tacion del servicipexponiendo que la prestacion



TaBLA 1.GRADO DE ACUERDO DE JUECES

Componente Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
1 0,78 0,78 1 0,78
2 0,78 1 0,78 0,78
3 0,11* 0,11 1 1
4 0,56* 0,33* 0,56* 0,78
5 0,78 0,78 0,78 0,78
6 0,78 0,56* 0,78 1
7 0,56* 0,78 0,78 0,78
8 -0,11* 0,33* 0,33* 0,78
9 1 1 0,78 0,78
10 0,78 0,78 0,78 0,78
11 0,56 0,33* 0,78 0,78
12 1 0,78 0,78 0,78

*= Valores menores a 0,78

A partir de la calificacidon de los jueces y el in-ISO 9001 de 2000. Sin embargo, los jueces califica-
dice Kappa, se encontr6 que se califico por debaen de ésta forma debido a que no se encuentran
jo de 0,78, los item de suficiencia y claridad dereferenciados los Decretos y Resoluciones que
componentaeferencias (3)los item de suficien- normatizan el sistema en salud actualmente, debido
cia, claridad y coherencia dmmponente requi- a que al mencionar el SOGCS, se encuentran
sitos generales (4)el item de claridad del inmersos los cuatro componentes que lo conforman:
componenteenfoque al usuario (6)el item de  Sistema Unico de Habilitacion, Auditoria para el
suficiencia detomponente politica de calidad (7) Mejoramiento de la Calidad de la Atencion de Sa-
los item de suficiencia, claridad y coherencia delud, Sistema Unico de Acreditaciony Sistema de In-
componentebjetivos de calidad (8)los itemde  formacion para la Calidad. En todo caso y para
suficiencia y claridad del componemtianifica-  Clarificar, se incluiran las referencias de los Decretos,
cién de la prestacion del servicio (12). Resoluciones y Anexos dentro del Sistema de Ges-

tion de Calidad para Servicios Fonoaudilogicos.
Discusion
En el componenteequisitos generale$t) los

La investigacion pretendio disefiar un sistema dgeces calificaron con 0,56 el criterio de suficiencia,
gestion de calidad para servicios fonoaudiol6gicos),33 el criterio de claridad y 0,56 el item de coheren-
luego de realizar la verificacion de su contenidaia; éste componente pretendié brindar los aspectos
mediante una validacion realizada por por juecegenerales para lograr el objetivo del sistema.
expertos, se encontrd que algunos items requieren
una revision en cuanto a su suficiencia, claridad, En el componentenfoque al usuario (6)los
coherencia y relevancia. jueces calificaron con 0.56 el item de claridad; en

éste componente se dan los parametros que ase-

En el componenteeferencias(3) el indice de guran que la atencion a los usuarios cumpla con
acuerdo de jueces fue de 0,1 para los criterios de siedos los requisitos establecidos por cada servi-
ficiencia y claridad, aunque en el sistema se explicaio, y con los estandares del SOGCS, en cuanto a
gue se encuentra basado en el SOGCS, reglamentéaridad: accesibilidad, oportunidad, seguridad,
do por el Ministerio de Proteccién Social y la normapertinencia y continuidad.



En el componentpolitica de calidad6), los Los resultados de esta investigacion ofrecen a
jueces calificaron con 0.56 el item de suficienciajos profesionales en fonoaudiologia un instrumento
acéa se hace referencia a lo que se debe contenalioso para la comprension del SOGCS y ade-
plar en una declaracién de politicas de calidad, emas le brinda los componentes necesarios para la
completa coherencia con el propoésito del serviciomplementacion de un sistema de gestion, que no
y teniendo en cuenta la concepcién del usuarigolo cumpla con la normatividad sino que ademas
como un ser integral. No se presenta una politicBropenda por la atencion integral de los usuarios
estandarizada para todos los servicios, pues edlgl servicio.

debe realizarse en concordancia con los objetivos _
y propositos de cada servicio. La fonoaudiologia no puede desconocer los re-

guerimientos normativos en cuanto a la prestacion

En el componentebjetivos de calidag8) los ~ de servicios, ni el auge de laimplementacion de los
jueces calificaron el item de suficiencia con -0.118iStemas de gestion; por €sta razon, ésta investiga-
el item de claridad con 0,33 y el item de cohereriOn brinda a la fonoaudiologia un instrumento de
ciacon 0.33. Igual que eliticasde calidad (6), se apllcabllld.ad asus servicios, propendiendo asi. por
hace necesario adecuar los componentes a los p}ﬂ prestacion con calidad. Esto debe verse reflejado

pésitos del servicio, y buscar el cumplimiento de & el a}umento dela saltgf%cglon ,df_e Ios, usuanos, la
politica de calidad; por este motivo no se explicitaﬁ"tenCIon con mayor calidad cientifico tecnica, para

los objetivos en el en el sistema de gestion. disminuir €l numero d.e SESIoNEes por usuario y au-
mentar el posicionamiento de la profesion.

En el componentplanificacion de la presta-
cion del serviciq1l), los jueces calificaron el item
de suficiencia con 0.56 y el de claridad con 0.33

A partir del trabajo realizado se hace necesario
identificar cada uno de los elementos obligatorios
dentro de la prestacion de servicios fonoaudiologicos
de calidad, con el fin de aclarar a las instancias

desarrollar los procesos necesarios para la preStg\'/aluadoras y a l0s profesionales como ejecutores

clon dﬁl ser\:lmo dE; fonoaqd!tolog?jlal, y ESt.OS dfbgﬁe los programas de calidad, los requisitos minimos
lserco ,erert1 © cdon 0S re.gu';' 0s getusuar 'anlq %Sindispensables para garantizar la prestacion de
OS parametros de seguridad y minimizacion delne€sge icios con todas las caracteristicas obligadas por

90. Ta.lmbier,] € hace referenc?a a los Procesos, s sistemas de calidad, pero que ademas, incluyan
requisitos exigidos por ISO 9001: 2000y €l SOGCSiz5 condiciones generales de atencion a los usua-

_ rios de forma integral.
Conclusiones

A patrtir de la realizacién del presente proyectq En este sentido, los profesionales en

: , : fon iologi nem r las norm
se puede concluir que en Colombia existen normas oaudiologia deben empaparse de las normas y

: . o ._requisitos legales y de la identificacion de necesi-

establecidas por el Ministerio de Proteccion Social q 9 Y . .

. - dades de los usuarios para garantizar que su servi-

gue buscan la prestacion de servicios en salud caon . Lo .

. : . io de salud ofrecido, podra brindar la calidad
calidad, como lo es el Sistema de Garantia de Caj-

umana, profesional y administrativa que se mere-
n Sal reten I r : . -
Qad en Salud, que pretende que t_O(_jos 0S acto &8 un cliente/ usuario del servicio.
involucrados cumplan con los requisitos de accesi-
bilidad, oportunidad, seguridad, pertinencia y con-
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