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Criterio 1. Liderazgo

El liderazgo es un elemento clave para el funcionamiento de cualquier organizacion, de
hecho, sin un liderazgo es imposible —cuando menos, dificil- llegar a ser una organizacién
excelente.

Con el paso del tiempo se producen cambios (necesidades de la poblacién, nuevas
tecnologias, conocimiento personal, herramientas de gestion e informacion). Para poder
integrar y utilizar los cambios de manera innovadora, el equipo de atencion primaria (EAP)
necesita la cultura de calidad y seguridad, con una comprensién clara de cémo hacer el
seguimiento de los procesos y los resultados y de cdmo evaluar las mejoras, planificarlas e
implementarlas.

Definicion de lider: es la persona del equipo de atencion primaria que, por sus
responsabilidades, influye directamente en la toma de decisiones en relacion con las
actividades de otros profesionales del EAP. A los lideres los define la institucion.
Normalmente, en el EAP el director o directora es la persona responsable final y
representante del equipo, pero otras personas del EAP, como el adjunto o adjunta de
direccién y el o la referente de gestion, forman parte del equipo directivo, ya que tienen
influencia y responsabilidad sobre otras personas del equipo.

El liderazgo y la gestion de determinados procesos en el ambito de la atencién primaria se
desarrollan en la gerencia. Por lo tanto, se plantean diferentes niveles de actuacion segun el
modelo de organizacion de que se trate.

Es importante que los lideres conozcan los principios basicos de la gestion en calidad

asistencial:

— Elaboracién de la mision, la vision y los valores, y cémo los lideres del EAP los
transmiten.

— Compromiso visible por parte de la direccion del programa de mejora continua para que
estas actividades sean efectivas en la organizacion.

— Ladireccion debe liderar este proceso, se debe preocupar de que se implante y seguir los
resultados de estas actividades.

— Ellider deberia aprobar las actividades de mejora en el centro de salud, incluyendo:
— La planificacién de los procesos de mejora.
— Las prioridades, la medida y la evaluacion.
— Las actividades de mejora que se ponen en marcha y si se mantienen las mejoras

conseguidas.
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— Es importante que todas las personas del equipo conozcan las lineas marcadas por la
direccién de la institucion.

En resumidas cuentas, se trata de ver como los lideres desarrollan y facilitan la consecucién
de su mision y la vision; cdmo desarrollan los valores necesarios para conseguir el éxito a
largo plazo, y como lo implantan todo en la organizacion mediante las acciones y los
comportamientos adecuados y se implican personalmente para asegurar que se desarrolle y
se implante el sistema de gestién de la organizacion.

indice

Subcriterio 1.a) El equipo directivo del EAP desarrolla la misién, la vision y los valores
gue actuan como modelos de referencia dentro de la cultura de la excelencia
Agrupador conceptual 01. Misién del EAP

Subcriterio 1.b) El equipo directivo del EAP y de la gerencia se implican en el sistema
de gestion de la organizacion
Agrupador conceptual 01. Modelo organizativo del liderazgo: gerencia
Agrupador conceptual 02. Modelo organizativo del liderazgo: equipo directivo
Agrupador conceptual 03. Liderazgo y lineas estratégicas

Subcriterio 1.c) La organizacién o el equipo directivo del EAP se implica
personalmente con ciudadanos, proveedores y otras instituciones en actividades de
mejora conjunta
Agrupador conceptual 01. Implicacién de la organizacion o el equipo directivo del EAP
en la mejora de la relacion con los ciudadanos
Agrupador conceptual 02. Implicacion de la organizacion o el equipo directivo del EAP
en la mejora de la relacion con los proveedores

Subcriterio 1.d) El equipo directivo del EAP motiva a las personas que trabajan y les
da apoyo y reconocimiento
Agrupador conceptual 01. Estilo directivo

Subcriterio 1.e) El equipo directivo del EAP y de la gerencia impulsan el cambio en la
organizacioén o el EAP
Agrupador conceptual 01. Fomento del cambio
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Subcriterio 1.a) El equipo directivo del EAP desarrolla la mision, la
vision y los valores, que actuan como modelos de referencia dentro

de la cultura de la excelencia
Agrupador conceptual 01. Mision del EAP

Definicion
El EAP dispone de una mision de forma explicita, la cual determina su razon de ser y la
proyeccion hacia el futuro (vision), sus valores y las politicas de actuacion que debe seguir.

Objetivos
— Incluir el reconocimiento sobre: qué hace, para quién lo hace y cémo lo hace.
— Mantener actualizados la misién, la vision y los valores, asi como disponer de
mecanismos reconocidos de aprobacién, proyeccion, comunicacion y renovacion.

la-01-E01 #1

Definicion
La mision del EAP esta aprobada, es vigente y se da a conocer a las personas del EAP.

Aclaraciones

El EAP debe identificar cual es su razén de ser. La misién consta de una serie de elementos
relacionados con: valores, ambitos, ciudadanos y productos. La mision no es inamovible, ya
gue, manteniendo su razon de ser, el EAP puede reorientarse en su ambito, redefinir los
valores, cambiar las estrategias, etc.

Es deseable que la mision mantenga una estabilidad, pero también que se defina su periodo
de vigencia, el momento en el que se revisara y el mecanismo.

Dimensiones
EyD

Herramientas
RD, ED
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Posibles evidencias
— Existencia de un documento (por ejemplo: plan estratégico, plan de calidad, plan
funcional, plan de acogida, etc.) en el cual esta explicitada la mision.
— Se valorara su vigencia y que esté aprobada por la direccion del EAP y/o la
organizacion.
— Existencia de un sistema de comunicacién (web, carteles, intranet, plan de acogida,
dipticos, salvapantallas, etc.).

Estandares relacionados
HA: 1a-01-E01-E

la-01-E02 #2

Definicion
La visidn del EAP estd aprobada, es vigente y se da a conocer a las personas del EAP.

Aclaraciones
La vision define y describe la situacién futura del EAP. El propdésito de la vision es guiar,
controlar y animar al EAP en conjunto para alcanzar el estado deseable.

Dimensiones
EyD

Herramienta
RD, ED

Posibles evidencias
— Existencia de un documento (por ejemplo: plan estratégico, plan funcional, plan de
acogida, etc.), en el que esta explicitada la vision.
— Se valorara su vigencia y que esté aprobada por la direccion del EAP y/o la
organizacion.
— Existencia de un sistema de comunicacién (web, carteles, intranet, plan de acogida,
dipticos, salvapantallas, etc.).
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1a-01-E03 #3

Definicidon
Los valores del EAP estan aprobados, son vigentes y se dan a conocer a las personas del
EAP.

Aclaraciones

Se deben identificar cudles son los conceptos y las expectativas que describen el
comportamiento y determinan las relaciones de las personas del equipo. Los valores son la
respuesta a las preguntas: “¢, En qué creemos? ¢COmo somos?”.

Dimensiones
EyD

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Existencia de un documento (por ejemplo: plan estratégico, plan funcional, plan de
acogida, etc.), en el que estan identificados los valores.
— Se valorara la vigencia y que esté aprobada por la direccion del EAP y/o la
organizacion.
— Existencia de un sistema de comunicacion (web, carteles, intranet, plan de acogida,
dipticos, salvapantallas, etc.).
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Subcriterio 1.b) El equipo directivo del EAP y de la gerencia se

implican en el sistema de gestion de la organizacion

Agrupador conceptual 01. Modelo organizativo del liderazgo: nivel gerencial

superior gerencia

Definicion
La organizacién dispone de una estructura organizativa definida, aprobada y comunicada.
Las funciones y responsabilidades de la gerencia estan descritas y asumidas.

Objetivos
— Adaptar la estructura organizativa para la consecucién de los objetivos de manera
coherente con su mision.
— Definir las diferentes responsabilidades y asignar funciones, responsabilidades y
procedimientos de actuacion a la gerencia.

1b-01-E01 #4

Definicion
La organizacion dispone de un organigrama que esta aprobado, es vigente y se da a
conocer a las personas de la organizacion.

Aclaraciones

Toda organizacion requiere una estructura sobre la que sostenerse. Esta estructura,
formada por el entramado de cargos con responsabilidad organica, debe estar claramente
definida y se tiene que dar a conocer a todos los miembros de la organizacion.

Dimensiones
EyD

Herramientas
RD, EP

Posibles evidencias
— Existencia de un organigrama que contiene las relaciones, las dependencias y los
responsables de todos los elementos directivos de la organizacion.
— Se valorara su vigencia y que esté aprobada por la organizacion.

| Generalitat de Catalunya
\lY Departament de Salut



_______________________________________________________________________________________________________________________|
Acreditacion de equipos de atencién primaria en Catalufia
Manual de estandares

— Existencia de un sistema de comunicacién (web, carteles, intranet, plan de acogida,
dipticos, etc.).

Estandares relacionados
HA: 1b-01-E01-E

1b-01-E02 #5

Definicion
Las estructuras que forman el organigrama tienen una persona responsable identificada.

Aclaraciones
Los cargos del organigrama deben estar definidos y las personas que los ocupan deben ser
identificables.

Dimensiones
E

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Constataciéon de la designacién de una persona responsable para cada uno de los
cargos mas relevantes de la organizacion.
— Comprobacién de que todas las funciones directivas tengan una persona
responsable.

Estandares relacionados
HA: 1b-01-E03-E

1b-01-E03 #6

Definicion
Las responsabilidades, funciones y competencias de la gerencia estan claramente descritas
y todos los miembros del equipo directivo del EAP las conocen.
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Dimensioén
EyD

Herramientas
RD, ED, VE

Posible evidencia

— Existencia de un documento, una normativa o0 una publicacion oficial que define las
diferentes responsabilidades, conocidas por las personas que las tienen.

Estandares relacionados
HA: 1b-02-E01-E

1b-01-E04 #r

Definicidn
Las reuniones entre la gerencia y el equipo directivo del EAP estdn documentadas.

Aclaraciones
La interaccidbn/comunicacion entre la gerencia y el equipo directivo del EAP esta registrada
mediante documentos (por ejemplo: actos u otros documentos).

Dimensiones
EyD

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Existencia de documentos en los que se registren los contenidos tratados en las
reuniones (por ejemplo: actos).

Estandares relacionados
HA: 1b-02-D02-E
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Agrupador conceptual 02. Modelo organizativo del liderazgo: equipo directivo

Definicion
La organizacibn o EAP dispone de una estructura organizativa definida, aprobada y
comunicada. Las funciones y las responsabilidades del equipo directivo del EAP deben estar
descritas.

Objetivos
— Adaptar la estructura organizativa para conseguir los objetivos de manera coherente
con la mision.
— Asignar funciones, responsabilidades y procedimientos de actuacién al equipo
directivo del EAP.
— Definir las diferentes responsabilidades.

1b-02-EO01 #8

Definicion
El equipo directivo del EAP tiene descritas sus funciones, competencias vy
responsabilidades.

Dimension
E

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
— Existencia de un documento en el que se expliciten las funciones, las competencias y
las responsabilidades del equipo directivo. Verificacion mediante una entrevista al
equipo directivo.

Estandares relacionados
HA: 1b-03-E02-E

1b-02-E02 #9
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Definicion

El equipo directivo del EAP patrticipa en la formulacién de los objetivos estratégicos del EAP.
Aclaraciones

Los objetivos estratégicos son los puntos futuros a los que la organizacién pretende llegar.
Estos objetivos deben ser debidamente cuantificables y factibles.

Dimensioén
E

Herramienta
RD, ED

Posible evidencia
— Existencia de documentacién donde se explicite la participacion del equipo directivo
en la formulacion de la estrategia y los objetivos del EAP (colaboracién del plan
estratégico, participacion en la elaboracion del DAFO, direccion por objetivos, etc.).

1b-02-E03 #10

Definicion
El equipo directivo del EAP participa en la planificacién y el seguimiento del presupuesto del
EAP.

Dimensiones
EyD

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Existencia de documentacion en la que se objetive la implicacion del equipo directivo

en la preparacion y planificaciéon del presupuesto (por ejemplo: existencia de actos).
— Existencia de documentacién en la que se objetive el seguimiento del presupuesto
del EAP (por ejemplo: incidencias, etc.).

1b-02-E04 #11
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Definicion

La organizacién o el equipo directivo del EAP facilita la coordinacién con otros niveles
asistenciales.

Aclaraciones

Las posibles evidencias estarian relacionadas con la existencia de documentacion
consensuada entre los diferentes niveles asistenciales, existencia de comités, reuniones
mixtas, etc.

Dimensioén
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Existencia de un documento (por ejemplo: actos, acuerdos, procesos) en el que se

evidencie la relacion entre niveles asistenciales y documentos.

Estandares relacionados

SP
1b-02-E05 #12
Definiciéon

El equipo directivo del EAP documenta las desviaciones econdmicas y justifica sus motivos.

Dimensioén
D

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
— Existencia de documentacién en la que se evidencie que se alcanza el cumplimiento
de los objetivos y, si no es asi, existencia de documentos que justifiquen la
desviaciéon economica. En caso de que no haya desviaciones econémicas, no se
aplica.

Estandares relacionados
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HA: 1b-03-D02-E

1b-02-E06 #13

Definicion
El equipo directivo del EAP patrticipa en el disefio de los puestos de trabajo.

Aclaraciones

El equipo directivo define los requisitos particulares de cada puesto de trabajo, la formacion,
las habilidades, los conocimientos y cualquier otro requisito para poder cumplir con las
necesidades de los ciudadanos.

Dimension
E

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia

— Existencia de documentacion en la que se objetive la participacion del equipo
directivo en el disefio de los puestos de trabajo.

Estandares relacionados
HA: 3a-01-D06-E

1b-02-E07 #14

Definicion

El equipo directivo del EAP revisa su liderazgo.

Aclaraciones

El equipo directivo del EAP analiza los resultados de las encuestas que se llevan a cabo en

la organizacion o el EAP para detectar oportunidades de mejora. La encuesta de clima
laboral u otras metodologias cualitativas incorporan preguntas relacionadas con la
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percepcion de las personas del EAP con respecto a la capacidad de liderazgo del equipo
directivo.

Dimensiones

D
Herramientas
ED, RD

Posible evidencia
— Existencia de documentacion en la que se objetive la revision de su liderazgo
(andlisis de encuestas, aplicacién de herramientas para revisar el liderazgo, etc.).
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Agrupador conceptual 03. Liderazgo y lineas estratégicas

Definicion

El equipo directivo del EAP y la organizacién actdan bajo un plan estratégico, que es
coherente con la mision y que determina las lineas de actuacién fundamentales para la
organizacién y el EAP; asimismo define la temporalizacién y la revision.

Objetivos

— [Establecer un mecanismo de planificacion a corto, medio y largo plazo que le permita
identificar las prioridades en su accién.

— lIdentificar las amenazas y oportunidades del entorno y de las propias caracteristicas.

— ldentificar las lineas estratégicas fundamentales y concretarlas en objetivos
operativos y planes de accién con responsabilidades y plazos asignados.

— Comunicar el plan estratégico a todas las personas de la organizacion.

— Evaluar y revisar el plan estratégico para adaptarse a las nuevas realidades del
entorno.

1b-03-E01 #15

Definicion
El equipo directivo del EAP ha definido un plan estratégico que esta aprobado y es vigente.

Aclaraciones
El plan estratégico es un documento en el que los responsables de una organizacion reflejan
como es la estrategia que debe seguir su compariia a medio plazo.

Un plan estratégico es cuantitativo, manifiesto y temporal. Es cuantitativo porque indica los
objetivos numéricos del EAP. Es manifiesto porque especifica unas politicas y unas lineas
de actuacién para conseguir estos objetivos. Finalmente, es temporal porque establece unos
intervalos de tiempo, concretos y explicitos, que la organizacion debe cumplir para que la
puesta en préctica del plan sea exitosa.

| Generalitat de Catalunya
¥, Departament de Salut




_______________________________________________________________________________________________________________________|
Acreditacion de equipos de atencién primaria en Catalufia
Manual de estandares

Este plan estratégico debe estar aprobado por la direccion del EAP y/o la organizacion y
debe estar alineado con las lineas estratégicas de la organizacion.

Dimensioén
E

Herramientas
ED, RD

Posibles evidencias
— Existencia de documentacién en la que se objetive el plan estratégico.
— Existencia de documentacion en la que se objetive la participacion del equipo
directivo en la elaboracién del plan estratégico.

Estandares relacionados
HA: 1b-04-E01-E

1b-03-E02 #16

Definicion
El equipo directivo del EAP define el funcionamiento y la normativa del equipo y los alinea
con el plan estratégico.

Dimensioén
E

Herramienta
RD

Posible evidencia

— Verificacion de la implicacion del equipo directivo en la realizacion del plan funcional
y si esta alineado con el plan estratégico de la organizacion.

1b-03-E03 #17
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Definicion
El equipo directivo del EAP participa activamente en la planificacion y el desarrollo del plan
de calidad.

Aclaraciones

Una de las acciones imprescindibles para el buen desarrollo del plan de calidad es la
implicacion del equipo directivo del EAP.

Dimension

E

Herramientas
EP, RD

Posible evidencia
— Existencia de documentacién (por ejemplo: actos) en la que se objetive la
participacion del equipo directivo en la planificacion y el desarrollo del plan de
calidad.

Estandares relacionados

SP
HA: 1b-05-E10-E

1b-03-E04 #18

Definicion
El equipo directivo del EAP participa activamente en la planificacion y el desarrollo del plan
de gestién de las personas.

Dimensioén
E

Herramientas
ED, RD

Posible evidencia
— Existencia de documentacion en la que se objetive la participacion del equipo
directivo en la planificacion y el desarrollo de la planificacion y el desarrollo de las
personas (por ejemplo: carrera profesional de las personas del equipo).
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1b-03-E05 #19

Definicion
La organizacion o el equipo directivo del EAP dispone de criterios definidos para la seleccion
de las personas y la provisién de nuevos puestos de trabajo.

Aclaraciones

La organizacion o el EAP disponen de un mecanismo estructurado para identificar y evaluar
a los candidatos, gestionar el proceso de seleccién, evaluar méritos y tomar decisiones, con
la participacion activa del equipo directivo, el cual se implica en la definicion de las
necesidades y los requisitos de los puestos de trabajo a cubrir.

Dimensioén
E

Herramientas
ED, RD

Posibles evidencias
— Existencia de documentacion (bolsa de trabajo, requisitos de oposiciones, etc.).
— Entrevista con la direccidbn con respecto a la participacién de los lideres en el
proceso de seleccion de las personas (tanto fijas como temporales) y la provision de
nuevos puestos de trabajo.

Estandares relacionados
HA: 1b-03-E08-E
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Subcriterio 1.c) La organizacién o el equipo directivo del EAP se
implica personalmente con ciudadanos, proveedores y otras

instituciones en actividades de mejora conjunta

Agrupador conceptual 01. Implicacion de la organizacion o el equipo directivo
del EAP en la mejora de la relaciéon con los ciudadanos

Definicion
La organizacion o el equipo directivo del EAP se implica personalmente con los ciudadanos
en actividades de mejora continua.

Objetivo
— Implicarse, colaborar y comunicarse con los ciudadanos, y orientarlos y conocerlos,
con el fin de satisfacer sus necesidades y expectativas, entenderlas y darles
respuesta.

1c-01-E01 #20

Definicion
La organizacion o el equipo directivo del EAP disefia una politica de atencién a los
ciudadanos, que ha sido aprobada.

Aclaraciones

Las actuaciones en torno a la opinion de los ciudadanos deben estar estructuradas,
programadas, financiadas y hay que prever su evaluacién y correcciéon. Es importante la
evaluacion y la mejora de la opinion de los ciudadanos.

Dimensioén
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E

Herramientas
ED, RD

Posible evidencia
— Existencia de documentacion en la que se objetive la participacion de la organizacion
0 el equipo directivo en la politica de atencién a los ciudadanos y su aprobacién por
la organizacion.

Estandares relacionados
HA: 1c-01-E01-E

1c-01-E02 #21

Definicion
La organizacion o el equipo directivo del EAP disefia un mecanismo para evaluar el motivo
de las reclamaciones y sugerencias de los ciudadanos y darles respuesta.

Dimensioén
E

Herramientas
ED, RD

Posible evidencia
— Existencia de documentacién en la que se objetive el mecanismo de participaciéon de
la organizacibn o el equipo directivo para evaluar y dar respuesta a las
reclamaciones y sugerencias de los ciudadanos.

Estandares relacionados
AP: 6b-01-E01
HA: 1c-01-EO04-E y 1c-01-E05-E
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Agrupador conceptual 02. Implicacion de la organizacion o el equipo directivo

del EAP en la mejora de larelacion con los proveedores

Definicion
La organizacion o el equipo directivo del EAP se implica personalmente con los proveedores
en actividades de mejora continua.

Objetivo
— Implicarse, colaborar y comunicarse con los proveedores, y orientarlos y conocerlos,
con el fin de satisfacer sus necesidades y expectativas, entenderlas y darles
respuesta.

1c-02-E01 #22

Definicion
La organizacién o el equipo directivo del EAP define criterios de derivacion pactados con los
proveedores de los diferentes niveles asistenciales.

Dimensioén
E

Herramienta
RD

Posible evidencia

— Existencia de documentaciéon en la que consten los criterios de derivacién y que
detallen la participacion de la organizacion o el equipo directivo del EAP.

1c-02-E02 #23
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Definicion
La organizacién o el equipo directivo del EAP aplica normas generales para la seleccion de
los proveedores.

Dimensioén
D

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Existencia de una normativa especifica para seleccionar a los proveedores coherente
con la mision.

Estandares relacionados
HA: 1c-02-E02-E
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Subcriterio 1.d) El equipo directivo del EAP motiva a las personas

gue trabajan en él y les da apoyo y reconocimiento
Agrupador conceptual 01. Estilo directivo

Definicion
El equipo directivo del EAP motiva a las personas que trabajan en él y les da apoyo y
reconocimiento.

Objetivo

— Comunicarse directamente con las personas del EAP con el fin de estimular sus
iniciativas y apoyarlas para establecer mejoras a todos los niveles.

1d-01-E01 #24

Definicion
El equipo directivo del EAP ha participado en la elaboracién de un plan de comunicacién
interna, que ha sido aprobado.

Aclaraciones
Un plan de comunicacion interna debe tener en cuenta la comunicacion ascendente,
descendente y horizontal.

— Comunicaciéon descendente: normativas de funcionamiento, convocatorias, noticias
de interés general, etc.

— Comunicacion ascendente: buzones de sugerencias, programas de puertas abiertas,
encuestas de satisfaccion para las personas de la organizacion.

— Comunicacion horizontal: organizativa y cientifica.

Se facilita un sistema de canales orales (sesiones clinicas, charlas, etc.) y escritos, tanto en
soporte de papel (revista interna, poésteres, etc.) como electronico (correo electrénico,
intranet, etc.) para favorecer la comunicacién entre las personas.
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El plan debe estar alineado con las lineas estratégicas de la organizacion.

Dimension

E
Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Existencia del plan de comunicacion interna en el que se detalle la participacion del
equipo directivo del EAP en la elaboracion.
— Documentacién (actas) de las sesiones de trabajo en las que se ha definido el plan
de comunicacion interna del EAP.

Estandares relacionados
HA: 1d-01-E01-E

1d-01-E02 #25

Definicidon
El equipo directivo del EAP participa en la elaboracién del plan de acogida a las personas
nuevas del EAP.

Dimensioén
D

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia

— Existencia del plan de acogida a las personas nuevas del EAP en el que se detalle la
participacion del equipo directivo del EAP en la elaboracion.

1d-01-E03 #26

Definicién
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El equipo directivo del EAP comunica a las personas del EAP la evaluacion de las aptitudes,
actitudes y habilidades.

Aclaraciones

La evaluacion de las aptitudes, actitudes y habilidades se lleva a cabo con una periodicidad
anual para todas y cada una de las personas de la organizacion. La evaluacion tiene una
estructura formal homogénea y el proceso de evaluaciébn se normaliza fomentando la
participacién de la persona evaluada en la entrevista con el equipo directivo. Se busca la
conformidad de la personay el compromiso de evolucion positiva.

Dimension
D

Herramientas
RD, VE

Posible evidencia
— Verificacion de las firmas en las evaluaciones de las actitudes, aptitudes y
habilidades de las personas del EAP con la confirmacion de la recepcién y
conformidad sobre este tema.
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Subcriterio 1.e) El equipo directivo del EAP impulsa el cambio en el
EAP

Agrupador conceptual 01. Fomento del cambio

Definicion
El equipo directivo del EAP identifica los elementos clave relacionados con el cambio y
desarrolla la metodologia para impulsarlo, asi como para evaluarlo.

Objetivos
— Definir un enfoque en la gestién orientado al cambio.
— Desplegar actividades encaminadas a impulsarlo, y conseguir con la evaluacién y la
revision mejoras en la calidad de los servicios.

le-01-EO01 #27

El equipo directivo define actividades relacionadas con la gestion del cambio en la
organizacion.

Aclaraciones

El equipo directivo del EAP planifica y desarrolla actividades para impulsar el cambio. Hay
evidencias de documentacion de trabajo y actas con las actividades en cuanto al impulso del
cambio (implicacién en sistemas de gestién global de la calidad, autonomia de gestién, etc.).

Dimensiones
EyD

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
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— Participacion en actividades relacionadas con la gestion del cambio (implicacion en
sistemas de gestion global de la calidad, modelo de acreditacion del Departamento
de Salud, autonomia de gestion, etc.).

Criterio 2. Estrategia

Este criterio trata de la manera en la que el EAP implanta su mision y vision mediante una
estrategia claramente centrada en todos los grupos de interés y con el apoyo de politicas,
planes, objetivos, metas y procesos relevantes.

Definicion de estrategia: acciones que hacen operativa la mision, sinébnimo de ‘planes’ y
‘objetivos’.

La estrategia es la esencia de toda organizacion. La definen todos los planes que tiene la
organizacion o el EAP, y que se traducen en objetivos a conseguir.

El objetivo de este criterio responde a la pregunta siguiente: ¢como desarrolla el EAP su
misién, con una estrategia basada en los grupos de interés, fundamentada en los diferentes
planes, objetivos y procesos relevantes?

Se valora la planificacion y su desarrollo en el EAP.

Se lleva a cabo el benchmarking, la identificacion de DAFO vy el estudio de indicadores
econémicos y demogréficos.

indice

Subcriterio 2.a) Las necesidades y expectativas actuales y futuras de los grupos de
interés son el fundamento de la estrategia

Agrupador conceptual 01. Necesidades de los grupos de interés

Agrupador conceptual 02. Proceso continuo de comparacion (benchmarking)
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Subcriterio 2.b) La informacion procedente de las actividades relacionadas con la
medicion del rendimiento, la investigacién, el aprendizaje y la creatividad es el
fundamento de la politicay de la estrategia

Agrupador conceptual 01. Informacion para la estrategia

Subcriterio 2.c) Desarrollo, revision, evaluacion y actualizacion de la estrategia
(planes, objetivos y resultados)
Agrupador conceptual 01. Plan estratégico y de calidad

Subcriterio 2.d) Despliegue de la estrategia mediante un esquema de procesos clave
Agrupador conceptual 01. Procesos clave

Subcriterio 2.e) Comunicacidn e implantacion de la estrategia
Agrupador conceptual 01. Comunicacion de la estrategia
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Subcriterio 2.a) Las necesidades y expectativas actuales y futuras

de los grupos de interés son el fundamento de la estrategia

Agrupador conceptual 01. Necesidades de los grupos de interés

Definicion

El EAP conoce y reconoce sus grupos de interés, detecta sus caracteristicas y realiza el
seguimiento, actuando de acuerdo con sus necesidades y expectativas. Al mismo tiempo,
observa el entorno, detecta y evalla nuevas oportunidades o amenazas, y se adapta y

actua.

Entendemos por grupos de interés ‘las organizaciones, entidades, asociaciones, empresas o
agrupaciones de individuos con intereses con respecto a la organizacion’. Pueden ser la
Administracién (en todos los niveles), personas del EAP, ciudadanos, proveedores,
hospitales, compradores de servicios, entidades financieras, asociaciones de vecinos,
entidades docentes, sindicatos, etc.

Objetivos

Estudiar las caracteristicas demogréaficas, epidemiolégicas, socioecondémicas,
culturales, etc. de sus ciudadanos, asi como de la comunidad a la que sirve.

Conocer las expectativas con respecto al bien que provee y la forma en la que lo
provee.

Dimensionar la proyeccion al futuro.

Conocer las razones del entorno por las cuales utiliza el recurso sanitario que tiene o
no la organizacion.

Disponer de un diagnéstico de salud de la poblacion, valorar las necesidades
actuales y futuras de los ciudadanos y la comunidad, y obtener un diagnostico de
salud comunitario.

Identificar las oportunidades, amenazas, debilidades y fortalezas que se le
presentan.

Conocer las caracteristicas de la competencia/concurrencia en el ambito de
actuacion.

Disefar las estrategias de acuerdo con el aprendizaje aportado del estudio y actuar
conforme a la estrategia definida.

Cubrir las necesidades de los grupos de interés (stakeholders) que le afectan.
Determinar cudles son sus necesidades y con qué conceptos y criterios estas lo
evaluan.
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— Disefiar y desarrollar estrategias de cobertura (0 de contemporizacion) de las
necesidades y expectativas mencionadas.

— ldentificar los factores clave de éxito por cada grupo de interés y realizar el
seguimiento del grado de cumplimiento.

2a-01-E01 #28

Definicion
En la planificacion del EAP, estan identificados sus grupos de interés y las necesidades de
cada uno con respecto a la actividad del EAP.

Aclaraciones

Documento escrito en el que se detalla la informacidén necesaria sobre los diferentes grupos
de interés (que deben definir el EAP). En cualquier caso, hay que incluir las necesidades
que tienen estos grupos con respecto a la actividad del EAP.

Dimensioén
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Existencia de un documento en el que se identifiquen los grupos de interés (por
ejemplo: plan estratégico), asi como sus necesidades con respecto a la actividad del
EAP.

Estandares relacionados
HA: 2a-02-E01-E

2a-01-E02 #29

Definicion
En la planificacion del EAP, las lineas estratégicas propias estan definidas y alineadas con
las de la organizacion.
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Dimensioén
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Existencia de un documento en el que se definan las lineas estratégicas propias del
EAP, las cuales deben estar alineadas con las lineas estratégicas de la organizacion.

2a-01-E03 #30

Definicion
En la planificacién del EAP se dispone de los objetivos del EAP, que estan alineados con la
mision.

Dimensioén
E

Herramienta
RD

Posible evidencia

— Existencia de un documento en el que se identifiquen los objetivos alineados con la
mision del equipo (por ejemplo: direccion por objetivos, etc.).

Estandares relacionados
AP: 9a-01-E03

2a-01-E04 #31

Definicion
En la planificacion del EAP se dispone de datos demograficos, epidemioldgicos,
socioecondmicos y culturales de la poblacion.
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Aclaraciones

Se hace una captacion sistematica de informacién que determine el perfil demogréfico,
socioecondmico, epidemioldgico y cultural de los ciudadanos atendidos. Es necesario que
esta informacién se adecue a las necesidades y expectativas actuales y futuras de los
ciudadanos actuales y potenciales (aquellos susceptibles de utilizar la oferta del centro y que
todavia no lo han hecho).

Dimensioén

E

Herramienta
RD

Posible evidencia

— Existencia de un documento que incluya datos demograficos, epidemiol6gicos,
socioeconomicos y culturales de la poblacion.

2a-01-E05 #32

Definicion
En la planificacion del EAP se incluyen los objetivos, que estan alineados con el Plan de
salud vigente.

Aclaraciones
Dentro de los objetivos del EAP hay que incluir todos los objetivos alineados con el Plan de
salud vigente.

Dimensioén
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Existencia de un documento en el que se identifiquen los objetivos alineados con el
Plan de salud (ejemplo: contrato con el CatSalut).
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Estandares relacionados
AP: 9a-01-E03

2a-01-E06 #33

Definicion
En la planificacion del EAP se cuenta con la opinion de los ciudadanos.

Aclaraciones

A fin de que la informacién de los ciudadanos sea completa, el EAP debe incluir el analisis
de la opinién mediante las reclamaciones, sugerencias y encuestas que se lleven a cabo en
relacion con los productos o servicios prestados.

Dimension
E

Herramienta
RD

Posible evidencia

— Existencia de un documento que recoja la opinién de los ciudadanos (por ejemplo:
encuesta de opinién a los ciudadanos del CatSalut).

Estandares relacionados

AP: 6a-01-E01

2a-01-E07 #34

Definicion
En la planificacion del EAP se cuenta con la opinidn de las personas del equipo.

Aclaraciones
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Se utiliza la opinion de las personas del EAP mediante la realizaciébn de encuestas,
entrevistas (por ejemplo: Calidad de vida profesional: QVP-35).

Dimensioén
E

Herramienta
RD
Posible evidencia
— Existencia de un documento en el que se expligue como y cuando se obtiene la
opinion del equipo (puede ser por encuesta u otros métodos).

2a-01-E08 #35

Definicion
La planificacion del EAP incluye las necesidades relacionadas con un sistema de mejora
continua de la calidad.

Dimension
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Plan de calidad en el que se identifique el sistema de mejora continua.

Estandares relacionados
SP
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Agrupador conceptual 02. Proceso continuo de comparacion (benchmarking)

Definicion
El EAP aprende de si mismo y de los mejores.

Objetivos
— Fomentar el aprendizaje respeto a como actlan, se organizan, abordan y desarrollan
los procesos clave.
— Aplicar, por parte de la misma organizacion, el aprendizaje y evaluarlo.
— Colaborar con otras organizaciones, tanto del sector como ajenas, para compartir
experiencias.

2a-02-E01 #36

Definicidon
El EAP incluye en el proceso de planificacion la comparaciébn con otros EAP vy
organizaciones.

Aclaraciones
El EAP dispone de informacion que permite la comparacion externa.

Dimensioén
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Existencia de un documento (por ejemplo: Estandar de calidad asistencial —EQA—,
Estandar de calidad de la prescripcion farmacéutica —EQPF—, documento sobre
benchmarking del CatSalut, etc.).

Estandares relacionados
HA: 2a-03-E03-E
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Subcriterio 2.b) La informacidén procedente de las actividades
relacionadas con la medicion del rendimiento, la investigacion, el
aprendizaje y la creatividad es el fundamento de la politicay de la

estrategia
Agrupador conceptual 01. Informacion para la estrategia

Definicion
La organizacion y el EAP disefian su sistema de informacién dirigido a la toma de
decisiones.

Objetivos

— Obtener informacion para determinar los objetivos y las estrategias mas apropiadas
gue contengan: datos poblacionales y epidemiolégicos, opinion de los ciudadanos,
opinion de las personas (QVP, encuestas de opinidn), estado actual del conocimiento
—documentos escritos, protocolos, guias de medicina basada en la evidencia
(MBE)—, resultados, diagnostico de salud y gestion de las personas.

— ldentificar, recopilar, analizar y utilizar la informacién relevante relacionada con
ciudadanos, proveedores, comunidades y otras organizaciones externas para
formular la estrategia y los planes basados en informacion relevante y completa.

— Elaborar diferentes planes (plan de gestion de procesos, plan de comunicacién,
diagndstico de salud para su comunidad, plan de mejora continua de la calidad, etc.).

2b-01-E01 #37

Definicion
La planificacion del EAP dispone de un cuadro de mandos.
Aclaraciones

Se utiliza un cuadro de mandos (herramienta que ofrece a los directivos la informacion
sintética, precisa, estructurada y periddica sobre su desarrollo).

Dimensioén
E
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Herramientas
ED, RD (SI)
Posibles evidencias
Se evidenciard la existencia de un cuadro de mandos que debe incluir:
— Andlisis de actividad, informacion econémica y recursos.
— Indicadores de salud.
— Comparacion con el presupuesto, tendencias, datos del sector, estandares técnicos.
— Periodicidad con la que se entrega la informacion.

Estandares relacionados
AP: 9a-01-E01

SP

HA: 2b-01-D05-E

2b-01-E02 #38

Definicion
En la planificacion, la organizacion y el EAP establecen un plan de gestion de la informacién
mas relevante.

Aclaraciones

El plan de gestién de la informacion hace referencia a la informacién procedente de los
diferentes subsistemas con la finalidad de facilitar su manejo y utilizacién en el proceso de la
toma de decisiones.

Nos facilita la informacion de varias actividades.

Dimension
E

Herramientas
ED, EP, RD

Posibles evidencias

Se evidencia la existencia de un plan de gestion de la informacion.
Hay que verificar que incluya:

— La productividad y los recursos.
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— La seleccion de la informacion relevante para el EAP y la organizacion (datos de
actividad, productividad, datos de los recursos utilizados, econémicos, datos sobre la
calidad, sobre los grupos de interés y otros).

— La periodicidad de analisis y la obtencion de la informacion.

— La posibilidad de comparacion evolutiva interna y externa.

— La existencia de una persona responsable.

— Los destinatarios de la informacion.

— La periodicidad de entrega de la informacion.

— Lainformacion que se hace llegar a los destinatarios y su estructura.

— Los plazos de evaluacion y revision del plan.

El plan debe estar alineado con las lineas estratégicas de la organizacion.

Estandares relacionados
HA: 2b-01-E01-E

2b-01-E03 #39

Definicion
En la planificacion del EAP se dispone de informacion en relacion con los déficits de oferta
asistencial.

Aclaraciones
Esta informacion esta referida a las listas de espera, la infradotacién de determinadas
tecnologias, etc. que puedan suponer oportunidades para la organizacion o el EAP.

Dimension
E

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Existencia de un documento en el que se identifiquen las deficiencias de oferta
asistencial y se valoren las que pueden ser una oportunidad. Por ejemplo:
accesibilidad, demoras para actividades realizadas en el centro (electrocardiogramas
—ECG—, analiticas, etc.).
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Estandares relacionados
SP
HA: 2a-01-E05-E

2b-01-E04 #40

Definicion
En la planificacion del EAP se incorpora informaciéon procedente de la gestion por procesos.

Aclaraciones
El sistema de gestién de procesos debe incluir los procesos clave, estratégicos y de apoyo
definidos por el EAP.

Dimension
E

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias

El sistema de informacion del EAP debe incorporar la informacion procedente de los
procesos.

Estandares relacionados
HA: 2b-01-D06-E

2b-01-E05 #41

Definicion
En la planificacion del EAP se utilizan los resultados y las tendencias de afios anteriores.

Aclaraciones
Se utilizan resultados de un minimo de tres afios anteriores a la planificacién del EAP.
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Dimensioén
E

Herramienta
RD, ED

Posibles evidencias

— Existencia de un documento que evidencie la utilizacién de estos resultados en la
planificacion del EAP.

2b-01-E06 #42

Definicion
En la planificacion del EAP se incluyen los resultados econémicos.

Aclaraciones

El EAP planifica la gestion de los recursos econdmicos que administra directamente.
Incorpora indicadores para valorar los ingresos y gastos y elabora una cuenta de resultados
que permita reconocer las pérdidas o los beneficios. En el caso de los proveedores publicos,
estos indicadores estan orientados a conseguir el equilibrio presupuestario sin generar
déficit de recursos (por ejemplo, gestién de las personas del EAP) y seguimiento de los
presupuestos asignados segun el gasto maximo asumible (DMA).

Dimensioén
E

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Existencia de un documento que evidencie la utilizacion de estos resultados en la
planificacion del EAP.

Estandares relacionados
AP: 9b-01-E01
HA: 2b-01-D04-E
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2b-01-E07 #43

Definicion
En la planificacion, la organizacion tiene en cuenta la opinion de las personas del EAP con
respecto al material asistencial utilizado por estas mismas personas.

Aclaraciones

Hay una mecanica sisteméatica por medio de la que la organizaciéon recoge el punto de vista
del EAP sobre la calidad de los materiales utilizados por el EAP durante la asistencia
(aparatos electromédicos, material fungible, material de cuidados, material de exploracion,
neveras con control de temperatura, etc.). Se excluyen el material de ofimética y el
mobiliario. Se tienen en cuenta estas opiniones a la hora de seleccionar los materiales que
se utilizan.

Dimensioén
E

Herramienta
RD, ED

Posibles evidencias
— Existencia de un documento (por ejemplo: informes, encuestas, aplicaciones
informaticas de incidencias, etc.), actos de los comités de homologacion o similares.
— Verificacion del conocimiento del equipo directivo para determinar el proceso
utilizado.

Estandares relacionados
SP
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Subcriterio 2.c) Desarrollo, revision, evaluacion y actualizacion de

la estrategia (planes, objetivos y resultados)
Agrupador conceptual 01. Plan estratégico y de calidad

Definicion
El EAP desarrolla su plan estratégico y de calidad. Este plan impregna todo el equipo e
implica desde la direccién hasta el ultimo nivel operativo. Se mide la calidad y se objetiva la
mejora obtenida. Los objetivos de calidad pueden estar incluidos en el mismo plan
estratégico.

Objetivos

— Desarrollar la estrategia de forma coherente con la misién, la vision y los valores de
la organizacién y basarse en las necesidades y las expectativas de todos los grupos
de interés y en la informacion que se desprende de las actividades de aprendizaje y
de innovacion.

— Equilibrar las necesidades y las expectativas de todos los grupos de interés.

— Equilibrar las presiones y los requisitos a corto y medio plazo.

— Desarrollar escenarios alternativos y planes de contingencia para abordar los riesgos
que planteen.

— ldentificar las ventajas competitivas actuales y futuras.

— Alinear la estrategia de la organizacién con la estrategia de sus colaboradores.

— Reflejar los conceptos fundamentales de la excelencia en la estrategia.

— Evaluar la importancia y la efectividad de la estrategia.

— Identificar los factores clave de éxito.

— Revisar y actualizar la estrategia.

2c-01-E01 #44

Definicion
El EAP dispone del plan estratégico aprobado vigente y lo desarrolla y lo da a conocer a las
personas del EAP.

Aclaraciones

El plan estratégico es un documento en el que los responsables de una organizacion reflejan
cOmo sera la estrategia que la compafiia debe seguir a medio plazo.
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Un plan estratégico es cuantitativo, manifiesto y temporal. Es cuantitativo porque indica los
objetivos numéricos del EAP. Es manifiesto porque especifica unas lineas de actuacion para
conseguir estos objetivos. Finalmente, es temporal porque establece unos intervalos de
tiempo, concretos y explicitos, que la organizacion debe cumplir para que la puesta en
practica del plan sea exitosa.

Existen acciones y actividades encaminadas a desarrollar el plan estratégico.

Dimensioén
EyD

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
— Existencia de un plan estratégico aprobado por la direccion del EAP y/o la
organizacion y vigente, accesible a todas las personas del EAP.

Estandares relacionados
SP
HA: 1b-04-E01-E

2c-01-E02 #45

Definicion
El plan estratégico prevé la mejora continua entre sus prioridades fundamentales.

Dimensioén
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
El plan prevé que alguno de sus objetivos estratégicos esté directamente vinculado con la
mejora continua.
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Estandares relacionados
SP
HA: 1b-04-E06-E

2c-01-E03 #46

Definicion
El EAP dispone de un plan de calidad que est4 aprobado, es vigente y se da a conocer a las
personas del EAP.

Aclaraciones
El plan de calidad planifica la ejecucion del conjunto de actuaciones para mejorar la calidad
de forma estructurada y progresiva.

La existencia de objetivos de calidad puede estar reflejada en diferentes documentos, y se
entiende que el EAP planifica esta mejora continua de la calidad independientemente del
texto que los contenga (plan, programa).

El plan debe estar alineado con las lineas estratégicas de la organizacion.
Existen acciones y actividades de desarrollo del plan de calidad.

Dimension
E

Herramientas
RD, EP

Posibles evidencias
— Existencia de un plan de calidad
— Existencia de un plan de calidad aprobado por la direcciébn del EAP yl/o la
organizacion y vigente, el cual es accesible a todas las personas del EAP.

Estandares relacionados
AP: 9a-01-E04

SP

HA: 1b-05-E01-E
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2c-01-E04 #AT

Definicidon
El plan de calidad identifica oportunidades de mejora.

Aclaraciones
Se pueden utilizar diferentes metodologias para identificar oportunidades de mejora, como la
aplicacion de un sistema de gestion de calidad, sugerencias de los ciudadanos, encuestas
de satisfaccion, escucha activa, participacion de los profesionales mediante problem
reportes, etc.

Dimension
E

Herramientas
RD, EP

Posible evidencia

Se debe verificar que el plan de calidad explicite cuél es la metodologia que utilizara para
identificar las oportunidades de mejora.

2c-01-E05 #48

Definicion
El EAP define como es debido identificar y desarrollar los diferentes proyectos de mejora.

Aclaraciones
El EAP establece los criterios para identificar los proyectos de mejora y para aplicarlos y
hacer su seguimiento.

Dimension
E

Herramientas
RD, EP

Posible evidencia
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— Existencia de un documento que incluya los criterios para identificar y desarrollar los
proyectos de mejora.
Estandares relacionados

SP
2c-01-EO06 #49
Definicién

El plan de calidad incluye actividades relacionadas con la seguridad de los pacientes.

Aclaraciones
Definicién de actividades relacionadas con la seguridad de los pacientes.

Dimension
E

Herramientas
RD, EP

Posible evidencia
— Plan de calidad en el que se defina explicitamente la orientacion a la mejora de la
seguridad y se evidencien objetivos y actividades directamente relacionados con esta
mejora.

Estandares relacionados
AP: 9a-01-E04

SP

HA: 1b-05-E01-E

2c-01-E07 #50

Definicion
El plan de calidad tiene una persona responsable designada por el equipo directivo del EAP.

Dimensioén
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D

Herramientas
ED, EP

Posible evidencia
— Existencia de una persona del equipo responsable de dinamizar el plan de calidad.

Estandares relacionados
SP
HA: 1b-05-D01-E
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Subcriterio 2.d) Despliegue de la estrategia mediante un esquema

de procesos clave
Agrupador conceptual 01. Procesos clave

Definicidon
El EAP dispone de un esquema de procesos clave para llevar a cabo su estrategia.

Objetivos
— Disponer de procesos clave que normalmente son los que afectan de manera més
directa a la satisfaccion de los ciudadanos y sus resultados.
— Alinear los procesos clave con la estrategia.
— Comunicar a las personas los procesos clave relacionados con la estrategia.
— Evaluar los procesos clave relacionados con la estrategia.

2d-01-E01 #51

Definicion
El EAP identifica y define los procesos clave, que estan alineados con la estrategia.

Dimensioén
E

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
— Existencia de procesos clave identificados y definidos por el equipo directivo, que
deben estar alineados con la estrategia del equipo (plan estratégico u otros).

Estandares relacionados
HA: 2d-01-E01-E
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Subcriterio 2.e) Comunicacion e implantacion de la estrategia
Agrupador conceptual 01. Comunicacion de la estrategia

Definicion
La organizacion o el EAP disponen de un plan de comunicacién con el fin de transmitir su
estrategia a todas las personas de la organizacion, proveedores y ciudadania.

Objetivos
— Asegurar que todas las personas de la organizacion, proveedores y ciudadania
reciben informacion de los objetivos establecidos basados en la estrategia.
— Revisar, evaluar y actualizar anualmente el plan de comunicacion de la estrategia.

2e-01-E01 #52

Definicion
El EAP tiene definido cémo debe comunicar internamente la estrategia.

Aclaraciones
El EAP dispone de un documento en el que se especifica el sistema de difusién de la
estrategia para hacerla llegar a todo el mundo.

Dimension
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
Existencia de un documento (plan estratégico, plan de comunicacion interna, etc.) en el que
se especifique el sistema de difusion de la estrategia.

Estandares relacionados
HA: 2d-02-E01-E
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2e-01-E02 #53

Definicion
La organizacion o el EAP, de acuerdo con su estrategia, dispone de un plan de
comunicacion externa que esté actualizado y es vigente.

Aclaraciones
La organizacién o el EAP disponen de un plan de comunicacion externa que decide qué se

comunica a los ciudadanos, a los proveedores y a la sociedad, y lo desarrolla.

Dimension
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Existencia del plan de comunicacién externa y de su despliegue.

Estandares relacionados
AP: 8b-01-E01 y 8b-01-E02
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Criterio 3. Gestion de las personas del EAP

Este criterio trata de la manera en que la organizacidon gestiona (planifica, desarrolla y
aprovecha) el conocimiento y todo el potencial de las personas que la integran, tanto desde
una perspectiva individual como colectiva, y de la manera en que planifica estas actividades
en apoyo a la politica y la estrategia que sigue y al funcionamiento eficaz de los procesos
que lleva a cabo.

En este criterio se valora:
— La organizacién y los procesos referentes a las personas.
— La identificacion de la participacion de las personas en la organizacion.
— La manera en la que se gestionan valores como el conocimiento y la creatividad.

Es decir, cdmo la organizacién gestiona a las personas de manera adecuada; como se
mantienen la competencia y los conocimientos de las personas vy, finalmente, cual es la
implicacion de las personas en la organizacion.

indice

Subcriterio 3.a) Planificacion, gestién y mejora de las personas del EAP
Agrupador conceptual 01. Estrategia referida a las personas
Agrupador conceptual 02. Gestion y control de las personas

Subcriterio 3.b) Identificacion, desarrollo y mantenimiento del conocimiento y de las
competencias de las personas del EAP

Agrupador conceptual 01. Competencias y privilegios

Agrupador conceptual 02. Plan de formacién

Agrupador conceptual 03. Evaluacion de aptitudes, actitudes y habilidades

Subcriterio 3.c) Implicacién y asuncion de responsabilidades por parte de las
personas del EAP
Agrupador conceptual 01. Las personas del EAP y los grupos de trabajo

Subcriterio 3.d) Existencia de dialogo entre las personas y la organizacion
Agrupador conceptual 01. Plan de acogida de las personas
Agrupador conceptual 02. Garantia de la comunicacién

Subcriterio 3.e) Reconocimiento y atencién a las personas del EAP
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Subcriterio 3.a) Planificacion, gestion y mejora de las personas de

la organizacion o el EAP

¢ Qué hacen la organizacion o el EAP para gestionar a las personas y dar respuesta a los
ciudadanos, la comunidad y las otras unidades asistenciales? Este criterio engloba todos los
planes y estrategias que utilizan la organizacion o el EAP para adecuar y hacer excelente la
gestion de las personas.

Agrupador conceptual 01. Estrategia referida a las personas

Definicion

La organizacién o el EAP desarrollan su estrategia referida a las personas que trabajan en
ello o en él de acuerdo con la mision, y favoreciendo que la organizacion o el EAP
dispongan de un conjunto de personas capacitadas, con atribuciones reconocidas,
permanentemente actualizadas en conocimientos y habilidades, motivadas y comprometidas
con la organizacion o el EAP y sus obijetivos.

La estrategia de la organizacion o el EAP referida a las personas engloba a todos los
colectivos de personas relacionados con la organizacion o el EAP, como los colectivos
subcontratados, en formacion u otros.

Objetivos
— Establecer y desarrollar estrategias referidas a la seleccion, la formacion (excepto el
personal subcontratado), la evaluacién, la determinacion de atribuciones, la
productividad, la motivacién, el reconocimiento y la comunicacién de las personas
gue trabajan en la organizacion.

3a-01-E01 #54

Definicion
La organizacién o el EAP disponen de un plan de gestiébn de las personas, que esta
aprobado y es vigente, y lo desarrollan.

Aclaraciones

Teniendo en cuenta el valor fundamental de las personas en la consecucion de los objetivos
institucionales, hay que disponer de un plan de actuacion en relacion con lo que afecte a las
personas de la organizacion, y que coherentemente con la mision y las estrategias de la
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organizacion sea el instrumento de planificacion, operacionalizacion y revision de las
funciones principales relacionadas con las personas de la organizacion.

Dimensiones
E,D

Herramientas
RD, ED, EP

Posible evidencia

— Existencia de un plan de gestion de las personas y de acciones encaminadas a
desarrollarlo, que debe estar aprobado por la organizacion y ser vigente.

Estandares relacionados
HA: 3a-01-E01-E

3a-01-E02 #55

Definicion
Las personas que trabajan en el EAP o que colaboran con este (personal propio,
subcontratado, en formacion y voluntario) deben ir identificadas.

Aclaraciones
Es necesario que el nombre, los apellidos y el cargo estén identificados correctamente.

Dimensioén
D

Herramienta
CIS

Posibles evidencias
— Valoracion in situ de la identificacion correcta de todo el personal en un lugar visible
durante la visita por el centro y, de forma especial, en las areas de circulacion
abiertas al ciudadano.
— ldentificacion correcta del nombre, los apellidos y el cargo.
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Estandares relacionados
HA: 3a-01-E07-E

3a-01-E03 #56

Definicion
La organizacion o el EAP disponen de un documento en el que se definen las competencias
y las responsabilidades de todas las personas en proceso de formacion.

Dimensioén
E

Herramienta
RD

Posible evidencia

— Existencia de un documento en el que se definan las competencias y las
responsabilidades de las personas en formacion de pregrado y posgrado.

Estandares relacionados
HA: 3a-01-E04-E

3a-01-E04 #57

Definicion
La organizacion o el EAP disponen de los expedientes individuales de las personas del EAP,
los conservan, los ordenan y definen sus criterios de acceso.

Aclaraciones
Las personas deben tener un expediente individual. Este expediente (en soporte de papel o
electrénico) debe tener un tratamiento reservado y con garantias de confidencialidad.

La organizacion o, si procede, el EAP debe disponer del archivo temporal o definitivo de las
bajas producidas, asi como de las normas de utilizacion de los expedientes de las personas.
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Dimensioén
D

Herramientas
RD, EM

Posibles evidencias
Se debe verificar el cumplimiento del contenido de los expedientes individuales mediante un
estudio muestral.

Las personas deben tener un expediente individual que registre la siguiente informacion:
— los datos de apertura del expediente
— los datos de cierre del expediente
— la calificacion profesional
— latitulacién
— el curriculum y la posterior evolucion a la incorporacion
— el contrato o contratos firmados y las modificaciones
— las evaluaciones realizadas
— los expedientes disciplinarios
— la formacion recibida
— los reconocimientos

— las bajas laborales
— etc.

Estandares relacionados
HA: 3a-01-E12-E

3a-01-E05 #58

Definicion
La organizacibn o el EAP disponen de la descripcion de puestos de trabajo (DPT)
actualizada.

Aclaraciones
La DPT sirve como herramienta para asignar y orientar el trabajo, asi como para evaluar el
cumplimiento de responsabilidades de las personas que ocupan los puestos de trabajo.
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Dimensioén
E

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias

Se debe revisar el inventario de los puestos de trabajo, la descripcién, asi como la
correspondencia con las competencias necesarias para desarrollarlas.

Estandares relacionados

HA: 3a-01-E17-E

3a-01-E06 #59

Definicion

La organizaciéon o el EAP disponen de una planificacion de la necesidad de personas
(dotacién) para poder desarrollar la actividad, asi como de los criterios utilizados para
ajustarla.

Aclaraciones
Para cada colectivo, y en funcién de las tareas asignadas y del volumen de actividad, la
organizacioén prevé y determina la dotacion de personas necesarias en cada equipo.

Dimensioén
E

Herramientas
RD, ED, EP

Posible evidencia
Se requiere la planificacion de la necesidad de personas (dotacion) para poder desarrollar la
actividad y se debe verificar la existencia de criterios objetivos para el célculo.
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3a-01-E07 #60

Definicién

El EAP dispone de normas generales de funcionamiento interno que estadn definidas,
aprobadas y son vigentes.

Aclaraciones

El EAP dispone de una normativa general de funcionamiento para las personas del equipo.
Esta normativa establece criterios de organizacion, funcionamiento, normas de
identificacién, acceso, seguridad, uniformidad, trato a los ciudadanos y a las personas del
EAP, responsabilidad, confidencialidad, disciplina y otros.

Dimension
E

Herramienta
RD

Posibles evidencias
Se debe revisar la existencia y el contenido de la normativa de funcionamiento interno.

Se debe valorar si estan definidas, aprobadas y son vigentes.

Este documento puede incluir:
— el ambito de aplicacion para todas las personas del EAP
— criterios generales de organizacion del EAP
— criterios generales de funcionamiento
— normas de identificacion, uniformacién, acceso y seguridad
— criterios generales de trato con el ciudadano e interpersonales
— criterios generales de responsabilidad, confidencialidad y disciplina

Estandares relacionados
SP
HA: 3a-01-E03-E
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Agrupador conceptual 02. Gestion y control de las personas

Definicion

La organizacion o el EAP, en el desarrollo de sus politicas y estrategias referidas a las
personas, establecen los mecanismos adecuados para garantizar el cumplimiento de las
normas de funcionamiento interno y de los instrumentos necesarios para la gestion integral
de las personas.

Objetivos
— Velar por el cumplimiento efectivo de la normativa establecida con respecto a las
personas.
— Disponer de instrumentos homogéneos y sistematizados que aporten a la
organizacién elementos de ayuda para la toma de decisiones.

3a-02-E01 #61

Definicidn

La organizacion o el EAP establecen que las personas aporten una copia autentificada de la
titulaciéon y credenciales correspondientes, necesarias para su puesto de trabajo, las cuales
se incluyen en el expediente.

Aclaraciones

La organizacién o, si procede, el EAP evallan las credenciales de todas las personas
(colegiacion correcta, cumplimiento de la formacion académica, formacién avanzada
requerida y practica o experiencia adicionales).

Se establecen la informacion requerida para la persona candidata, el sistema de
comprobacion de la exactitud mediante una copia compulsada y la valoracién en funcién de
las necesidades de la organizacion y de los pacientes. Existe un sistema de trabajo para
mantener actualizado el curriculum personal.

Dimensioén
D
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Herramientas
RD, EM

Posible evidencia

Se debe comprobar la existencia del procedimiento y se debe verificar en la revisiéon de
expedientes.

Estandares relacionados

SP

HA: 3a-02-D01-E

3a-02-E02 #62

Definicion
La organizacién o el EAP disponen de informacion sobre el absentismo de las personas del
EAP.

Aclaraciones
El EAP debe disponer de informacion con una periodicidad adecuada para conocer la
evolucion del absentismo, discriminado por colectivos y causas.

Dimension
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Existencia de un documento en el que se registre, con una periodicidad adecuada, la
evolucién del absentismo discriminado por colectivos y causas. Este contenido de
datos puede estar incluido en el cuadro de mandos.

Estandares relacionados
AP: 7b-01-E01
HA: 3a-02-E03-E

3a-02-E03 #63
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Definicion
El EAP dispone de criterios especificos para cubrir las ausencias, independientemente de su
causa.

Dimensioén
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Existencia de criterios especificos para colectivos para cubrir las ausencias (por
ejemplo: especificacion en el plan funcional).
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Subcriterio 3.b) Identificacién, desarrollo y mantenimiento del
conocimiento y de las competencias de las personas de la

organizacion o el EAP
Agrupador conceptual 01. Competencias especificas

Definicion

El EAP se dota de personas competentes y las mantiene para satisfacer las necesidades de
los ciudadanos. Reconoce sus competencias especificas y vela para que las necesidades
de los ciudadanos sean atendidas por las personas que estén capacitadas para ello.

Objetivos
— Velar por que las necesidades de los ciudadanos sean satisfechas, promover la
formacion permanente de las personas del EAP para mantener sus competencias
especificas y aumentarlas.

3b-01-E01 #64

Definicion
El EAP define las competencias especificas que deben tener las personas del EAP en sus
funciones de asistencia y de apoyo para satisfacer las necesidades de los ciudadanos.

Aclaraciones
Para el reconocimiento de competencias especificas, el EAP establece criterios de
evaluacion individual para la realizacion de funciones determinadas.

Dimension
E

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
— Existencia de un documento en el que se establezcan criterios de evaluacion
individual para la realizacion de determinadas funciones.

I Generalitat de Catalunya
¥, Departament de Salut




|
Acreditacion de equipos de atencion primaria en Catalufia
Manual de estandares

Estandares relacionados
SP
HA: 3b-01-E01-E
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Agrupador conceptual 02. Plan de formacion

Definicion

La organizacion o el EAP velan para que las personas estén actualizadas desde el punto de
vista de los conocimientos tecnocientificos y de las habilidades, para satisfacer las
necesidades de los ciudadanos y los objetivos de la organizacién. Por eso, la organizacion
planifica y lleva a cabo la formacién colectiva e individual de las personas que integran la
organizacion.

Objetivos

— Detectar las necesidades formativas de los colectivos y de las personas.

— Planificar y gestionar la provision de formacion en funcion de las necesidades
detectadas.

— Facilitar la formacion obligatoria en aspectos claves.

— Facilitar los medios para formar a las personas y cuantificar econémicamente la
provision de formacion.

— Fomentar la efectividad de la formacion adquirida.

Estandares relacionados
HA: 3b-01-E01-E

3b-02-E01 #65

Definicion
El EAP dispone de un plan de formacién que esta aprobado y es vigente.

Aclaraciones

Es importante que el EAP establezca y desarrolle un plan de formacién de las personas,
individualizado y relacionado con las necesidades formativas, los déficits de competencia
profesional y los conocimientos; compatible, y coherente con las lineas estratégicas de la
misma organizacion.

El plan debe estar alineado con las lineas estratégicas de la organizacion.

Dimensioén
E
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Herramientas
RD, ED
Posible evidencia
— Existencia de un plan de formacién y de acciones y actividades encaminadas a
desarrollarlo, que debe ser vigente y lo tiene que aprobar la direccion del EAP y/o la
organizacion.

Estandares relacionados
AP: 7b-02-E01

SP

HA: 3b-02-E01-E

3b-02-E02 #66

Definicion
El plan de formacion del EAP incorpora criterios para la deteccion de necesidades colectivas
e individuales de las personas, incluyendo a las personas en formacion.

Aclaraciones
La deteccién de las necesidades de formacién se lleva a cabo individualmente o por grupos
de personas.

Dimension
E

Herramientas
RD, EP

Posible evidencia
— Verificacion de que el plan de formacion incorpore criterios para detectar las
necesidades formativas de las personas del EAP.

Estandares relacionados
AP: 7b-02-E01 y 7b-02-E02
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3b-02-E03 #67

Definicidon
El plan de formacion del EAP tiene una persona responsable designada por el equipo
directivo del EAP.

Dimensioén
E

Herramientas
EP, RD

Posible evidencia
Se debe identificar a la persona responsable del proceso.

Estandares relacionados
HA: 3b-02-D01-E

3b-02-E04 #68

Definicion
El plan de formacién del EAP define criterios que determinan el acceso a la formacion.

Aclaraciones

La organizacion o el EAP deben disponer de criterios explicitos, difundidos y conocidos
sobre cémo se establecen las prioridades a la hora de utilizar los recursos disponibles para
la formacion y la forma de acceder a ella.

Dimensioén
E

Herramienta
RD
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Posible evidencia
— Verificacion de la existencia de criterios de acceso a la formaciéon de forma
transparente.

3b-02-E05 #69

Definicion
El plan de formacion del EAP incluye los temas y las materias de formacion mas relevantes
para las necesidades de los ciudadanos y los servicios ofrecidos.

Aclaraciones

El plan de formacién debe estar orientado a las necesidades de los ciudadanos y a las
personas del EAP. Entre algunas de las actividades formativas seria interesante incluir las
siguientes dimensiones: formacion en calidad y seguridad de los pacientes; prevencion y
control de infecciones; salud comunitaria; actividades preventivas y promocion de la salud;
educacién sanitaria; nuevas tecnologias, entre otros.

Dimensioén
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion del plan de formacion.

Estandares relacionados

SP
3b-02-E06 #70
Definiciéon

El plan de formacion del EAP incluye la formacion de las personas en reanimacion
cardiopulmonar.

Aclaraciones
Las personas del EAP realizan formacion especifica en reanimacion cardiopulmonar.

I Generalitat de Catalunya
¥, Departament de Salut




_______________________________________________________________________________________________________________________|
Acreditacion de equipos de atencién primaria en Catalufia
Manual de estandares

Dimensiones
EyD

Herramientas
RD, ED, VE

Posibles evidencias
— Verificacion de que el plan de formacion contenga formacién tedrico-practica y
especifica y con una periodicidad predeterminada, tanto para adultos como
pediatrica (anualmente). Los instructores o formadores deben demostrar su
conocimiento y pericia en la formacion y/o deben estar acreditados por el Consejo

Catalan de Resucitacion CCR.
— Existencia en el plan de formacion del EAP de la formacién anual en reanimacion
cardiopulmonar (RCP) basica para todos los profesionales del EAP

Estandares relacionados
AP: 7b-02-E03

SP

HA: 3b-02-E09-E

3b-02-E07 #71

Definicion
El plan de formacion del EAP incluye la formacion del equipo directivo del EAP en relacion
con la gestion.

Aclaraciones
El equipo directivo del EAP debe recibir formacién con respecto a la gestion sanitaria, la
gestién de las personas y la gestién de recursos econémicos.

Dimensiones
EyD

Herramientas
RD, ED
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Posible evidencia
— Verificacion de que el plan de formacion del EAP incluya formacion especifica para el
equipo directivo con respecto a la gestién sanitaria, la gestion de las personas y la
gestién de recursos econémicos.

3b-02-E08 #72

Definicion
El plan de formacién del EAP incluye la formacion para todas las personas del EAP en
calidad, mejora continua y seguridad de los pacientes.

Aclaraciones
El EAP establecera las prioridades y los contenidos de la formacion segun las necesidades
gue se detecten en la organizacion.

Dimension
E

Herramientas
RD, EP

Posible evidencia
— Verificacion de que el plan de formacién del EAP incluya formacion especifica para
todas las personas del EAP con respecto a la calidad, la mejora continua y la
seguridad de los pacientes.

Estandares relacionados
SP
HA: 3b-02-E06-E

3b-02-E09 #73

Definiciéon
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El plan de formacion del EAP define como las personas del EAP participan en la formacion
mediante sesiones clinicas.

Aclaraciones

El plan de formacién del EAP establece como participan las personas del EAP en las
diferentes sesiones participativas en las que se tratan temas comunes (organizativas,
bibliogréficas, de realizacion de protocolos, etc.).

Dimensioén

E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion del plan de formacion.

3b-02-E10 #74

Definicion
El EAP registra todas las actividades formativas y los asistentes, tanto de las impartidas por
las personas del EAP como de las adquiridas externamente.

Dimension
D

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion del registro con todas las formaciones recibidas y las personas
asistentes.

Estandares relacionados
AP: 7b-02-E01
HA: 3b-02-D02-E
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3b-02-E11 #75

Definicion
La organizacién o el EAP forman a las personas del EAP con respecto al uso de los
equipamientos.

Aclaraciones

Es necesario que las personas del EAP se hayan formado con respecto a los equipamientos
asistenciales de su competencia disponibles en el centro. Las personas del EAP deben
recibir la formacién correspondiente con respecto al uso de los equipos nuevos que se
incorporen al centro y que sean de su competencia, asi como las personas de nueva
incorporacién deben recibir la formacién correspondiente al uso de los equipamientos ya
instalados que les corresponda.

Dimension
D

Herramientas
RD, EP

Posible evidencia
— Verificacion del registro rellenado de las formaciones recibidas por las personas del
EAP con respecto al uso de los equipamientos del centro.

Estandares relacionados

AP: 7b-02-E04

SP

HA: 4d-01-D03-E y 4d-01-D04-E

3b-02-E12 #76

Definiciéon
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El plan de formacion del EAP prevé la evaluacién, por parte de las personas de la
organizacion, del grado de satisfaccion sobre cada curso formativo realizado.

Aclaraciones

Como en todo proceso de mejora, la evaluacion de la satisfaccion de las personas es
fundamental para obtener una progresion efectiva. Todos los cursos impartidos, a excepcion
de las sesiones clinicas, deben recoger la opinion de las personas formadas, tanto con
referencia a los contenidos como a las habilidades y capacidades de los docentes, de los
materiales aportados, asi como de la organizacién, de los recursos técnicos de apoyo y del
confort.

Dimensién

D
Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
Hay que verificar si se dispone de encuestas de satisfaccion con la formacién impartida
rellenadas por las personas del equipo y los resultados obtenidos.

Estandares relacionados
HA: 3b-02-E13-E

I Generalitat de Catalunya
¥, Departament de Salut



_______________________________________________________________________________________________________________________|
Acreditacion de equipos de atencién primaria en Catalufia
Manual de estandares

Agrupador conceptual 03. Evaluacion de aptitudes, actitudes y habilidades

Definicion
La organizacibn o el EAP evallan a las personas de la organizacion, de forma
individualizada, sistemética y periddica.

La evaluacién se orienta hacia el favorecimiento de la mejora profesional con respecto a las
aptitudes, las actitudes y las habilidades de cada una de las personas que forman parte de
la organizacion.

Objetivos
— Explicitar las expectativas de la organizacion con respecto a las personas que
trabajan en ella.
— ldentificar las acciones formativas necesarias y adaptadas a las necesidades del
puesto de trabajo que cada persona desarrolla en la organizacion.

3b-03-E01 HI7

Definicion

La organizacion o el EAP disponen de un sistema de evaluacion de aptitudes, actitudes y
habilidades aplicable a todas las personas, que es de caracter individual, sistematico y de
periodicidad predeterminada.

Aclaraciones
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Se refiere a la evaluacion de las aptitudes, las actitudes y las habilidades dentro de la
organizacion.

La evaluacion de las aptitudes, las actitudes y las habilidades es un instrumento de
evaluacién periddica, realizada por la persona responsable directa de cada miembro de la
organizacién. Los contenidos de la evaluacién se comparten con la persona evaluada, a
quien se le pide que los evalie. Durante la evaluacion se revisan los resultados de los
objetivos personales, se establecen otros nuevos, se identifican puntos de mejora posibles,
asi como también oportunidades formativas. Esta evaluacién, como minimo, se debe llevar a
cabo una vez al afio mediante un sistema estandarizado por la organizacion.

Dimension
E

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
Se debe comprobar que el EAP dispone de un sistema de evaluacién estandarizado para la
evaluaciéon anual de las actitudes, las aptitudes y las habilidades de las personas del EAP.

Estandares relacionados
HA: 3b-03-E01-E
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Subcriterio 3.c) Implicacién y asuncién de responsabilidades por

parte de las personas del EAP
Agrupador conceptual 01. Las personas del EAP y los grupos de trabajo

Definicion

El EAP, para saber cudl es la estructura organizativa de la mejora necesaria para cada caso
y adaptada a cada EAP, crea unos grupos de trabajo temporales o permanentes segun las
necesidades (grupos de trabajo especificos, equipos de mejora de la calidad, responsables),
con diferentes niveles de responsabilidad, abiertos a la participacién de las personas
implicadas o interesadas en estas actividades.

Objetivos
— Determinar cuales son los grupos necesarios, asi como la composicion, las
competencias, etc., de acuerdo con la normativa interna.
— Informar con respecto al procedimiento para la creacién de los grupos, la
metodologia de trabajo, el nivel de responsabilidad que implica su participacion y las
medidas que se toman en consecuencia dentro de la organizacion.

3c-01-E01 #78
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Definicion

El EAP dispone de una guia metodologica que define la manera de trabajar de los grupos.
Aclaraciones

Esta guia metodologica puede incluir: la definicion de unos objetivos claros, la determinacion
de sus miembros, la metodologia utilizada, las normas de funcionamiento, las normas para
la toma de decisiones, la sistemética de medida, la definicion de un calendario, etc.

La guia metodoldgica debe ser aplicable a todos los grupos de trabajo.

Dimension
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion de la existencia de una guia metodoldgica completa.

3c-01-E02 #79

Definicion
Las personas del EAP participan en las actividades de mejora.

Dimension
D

Herramientas
RD, VE

Posible evidencia
— Verificacion de documentos relacionados con la participacion en actividades de
mejora y entrevistas con personas del equipo.

Estandares relacionados
AP: 7b-04-E03
SP

I Generalitat de Catalunya
¥, Departament de Salut



_______________________________________________________________________________________________________________________|
Acreditacion de equipos de atencién primaria en Catalufia
Manual de estandares

Subcriterio 3.d) Existencia de dialogo entre las personas y la

organizacion
Agrupador conceptual 01. Plan de acogida de las personas

Definicion

El EAP dispone, dentro de su plan de gestion de las personas y de acuerdo con el plan de
comunicacion, de un proceso especifico destinado a informar y formar a las personas de
nueva incorporacion.

Objetivos

— Disponer de un plan de acogida dirigido a todas las personas de nueva
incorporacién, independientemente del tipo de contratacion.

— Proporcionar la informacién y la formacién sobre aspectos generales (normas
generales de funcionamiento) y sobre aspectos organizacionales y funcionales
especificos del area o el puesto de trabajo.

— Actualizar, comunicar y evaluar periédicamente el plan.

3d-01-E01 #80

Definicién
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El EAP dispone de un plan de acogida para las personas de nueva incorporacion que esta
aprobado y es vigente.

Aclaraciones

El plan de acogida debe incluir los elementos fundamentales de orientacion y conocimiento
de la organizacion que faciliten la integracion rapida de las personas en la institucion y en la
unidad funcional a la que se incorporen.

Se debe valorar la firma de conformidad con lo que establece el plan de acogida.

El plan de acogida establece que las personas de nueva incorporacion conozcan al equipo
directivo.

El plan debe estar alineado con las lineas estratégicas de la organizacion.

Dimension
E

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
Se debe verificar la existencia de un plan de acogida de las personas de nueva
incorporacién en el EAP aprobado y vigente.

Estandares relacionados
AP: 7b-06-E01

SP

HA: 3d-01-E01-E
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Agrupador conceptual 02. Garantia de la comunicacion

Definicion

La organizacibn o el EAP identifican las necesidades de comunicacion vertical
(descendientes y ascendientes) y horizontal y disponen de medios para facilitarla, dentro del
plan de comunicacion.

Objetivos
— Facilitar la circulacion de la informacion mediante la creacion de varios canales.
— Disefiar varios procedimientos con el fin de compartir la informacién corporativa, los
conocimientos y las mejores practicas.
— Evaluar y actualizar periédicamente tanto los canales como los procedimientos.

3d-02-E01 #81

Definicidon
El EAP dispone de un plan de comunicacion interna que esta aprobado y es vigente.

Aclaraciones
Un plan de comunicacion interna debe tener en cuenta la comunicacion ascendente,
descendente y horizontal.
— Comunicaciéon descendente: normativas de funcionamiento, convocatorias, noticias
de interés general, etc.
— Comunicacion ascendente: buzones de sugerencias, programas de puertas abiertas,
encuestas de satisfaccion para las personas de la organizacion.
— Comunicacion horizontal: organizativa y cientifica.

Se facilita un sistema de canales orales (sesiones clinicas, charlas, etc.) o escritos, tanto en
formato de papel (revista interna, posteres, etc.) como electronico (correo electrénico,
intranet, etc.) para favorecer la comunicacién entre las personas.

El plan debe estar alineado con las lineas estratégicas de la organizacion.

Dimensioén
E

Herramientas
RD, ED
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Posibles evidencias
— Verificacion del plan de comunicacion interna aprobado y vigente.

Estandares relacionados
AP: 7b-06-E02

SP

HA: 3d-02-E01-E

3d-02-E02 #82

Definicién
El EAP comunica los resultados clave a los diferentes niveles.

Aclaraciones

Los resultados clave son:

- Resultados e indicadores organizacionales clave

- Resultados e indicadores econémicos clave

- Resultados e indicadores operacionales clave
- Unidad de atencion al ciudadano y apoyo a los servicios
- Atencion continuada
- Asistencia a los ciudadanos en el centro y en el domicilio:

- Historia clinica

Evaluacién de los ciudadanos

Uso del medicamento

Educacion e informacion a los ciudadanos

- Atencion a la comunidad

- Etica y derechos de los ciudadanos

- Control y prevencion de la infeccién

- Continuidad asistencial

Dimensioén
D

Herramientas
RD, VE
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Posible evidencia
Se debe verificar la comunicacion de los resultados clave (véase la aclaracion).
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Subcriterio 3.e) Reconocimiento y atencién a las personas del EAP

Agrupador conceptual 01. Reconocimiento del esfuerzo y atencién a las

personas

Definicidon

El EAP reconoce a las personas los esfuerzos realizados, en actividades de mejora o de
consecucion de objetivos, de acuerdo con su politica de gestion de personas. Ademas,
fomenta la mejora de la calidad de la vida laboral.

Objetivos
— Disponer de un sistema definido con el fin de dar reconocimiento a las personas y
desarrollarlo, con la finalidad de mantener el nivel de participacién y de implicacion
en el EAP.
— Actualizar, comunicar y evaluar el sistema de reconocimiento.
— Disponer de un plan de calidad de vida laboral y desarrollarlo.

3e-01-E01 #83

Definicion
La organizacion o el EAP disponen y desarrollan un plan para el reconocimiento de las
personas que esta aprobado y es vigente.

Aclaraciones

Actuaciones que se llevan a cabo con el fin de expresar el reconocimiento a las personas
asi como los colectivos a los que se aplica y la difusion de los mecanismos utilizados para la
aplicacion de este reconocimiento.

El plan debe estar alineado con las lineas estratégicas de la organizacion.

Dimensiones
EyD

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
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— Verificacion de la existencia de un plan de reconocimiento de las personas y de su
desarrollo.

Estandares relacionados
AP: 7b-04-E02
HA: 3e-01-E01-E

3e-01-E02 #84

Definicion
La organizacion o el EAP disponen de un plan de calidad de vida laboral que esta aprobado
y es vigente.

Aclaraciones

La calidad de vida laboral engloba:

1. Bienestar biofisico: estado fisico general del organismo, salud fisica y mental, seguridad y
estabilidad fisicofuncional, proteccion y seguridad e higiene laboral, jubilacion,
remuneracion adecuada, salud, descanso y recreacion.

2. Bienestar social: sentido de pertenencia, aceptacion e integracion en grupos, relaciones
interpersonales arménicas, clima laboral amistoso, trabajo de equipo, compatibilidad
funcional y reconocimiento.

3. Bienestar psiquico: prestigio, valoracion, autoestima positiva, desarrollo personal y
profesional, promocion.

Algunos aspectos que hay que incluir en el plan de calidad de vida laboral son: la realizacién
de encuestas de satisfaccion de los profesionales y la existencia de proyectos de mejora de
la calidad de vida laboral, la comisién de mejora del clima laboral (comisién de fiestas y
realizacién de actos extraasistenciales, etc.). Se fomenta la conciliacion de la vida familiar y
laboral.

El plan debe estar alineado con las lineas estratégicas de la organizacion.

Dimensioén
E

Herramientas
RD,
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Posible evidencia
— Verificacion del plan de calidad de la vida laboral y de su desarrollo.

Estandares relacionados
AP: 7a-01-E01, 7a-01-E02, 7a-01-E03, 7a-01-E04, 7a-01-E05 y 7b-03-E02.
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Agrupador conceptual 02. Atencion a las personas

Definicion
La organizacion y el EAP disponen de mecanismos para fomentar la sensibilizacion de las
personas en temas de seguridad, proteccion de la salud y derechos individuales de las
personas.

Objetivos

— Definir unos procedimientos para garantizar las mejoras con respecto a la seguridad
laboral, la salud y la proteccién de los derechos individuales de las personas.

— Actualizar, comunicar y evaluar el plan de prevencion de riesgos laborales y el plan
de salud laboral que deberia establecer la revision de las estructuras y los
profesionales, la realizacion de encuestas de salud laboral, el mantenimiento de las
estructuras de los centros, la ergonomia laboral y el plan de emergencias y de

incendios.
3e-02-E01 #85
Definicién

La organizacion o el EAP planifican e implantan las acciones orientadas a la proteccién de la
salud de las personas en su ambito laboral.

Aclaraciones

La organizacion o el EAP, mas alla del cumplimiento estricto de la ley, adoptan una posicién
proactiva hacia la proteccion de la salud de las personas, en un entorno de elevado riesgo
potencial, como las instituciones sanitarias. Actlan para detectar los riesgos, adoptar
medidas para prevenirlos, identificar y registrar los accidentes o las repercusiones sanitarias
del ejercicio profesional y actuar en la minimizacion.

Dimensiones
EyD

Herramientas
RD, EP, ED

Posible evidencia

— Existencia de un documento referido a la proteccion de la salud de las personas en
su ambito laboral.
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Estandares relacionados
AP: 7b-05-E01

3e-02-E02 #86

Definicion
El EAP dispone de un procedimiento para proteger a las personas del EAP ante el maltrato y
lo desarrolla.

Aclaraciones

El EAP debe disponer de un procedimiento normalizado para la prevencién, deteccion y
actuacion ante actuaciones abusivas, discriminatorias, vejatorias; acoso; discriminacion por
sexo, raza, discapacidad, religién, etc. u otras que atenten contra la dignidad personal y
profesional de las personas.

Dimensiones
EyD

Herramientas
RD, ED, EP

Posibles evidencias
— Verificacion de la existencia de un procedimiento especifico para proteger a las
personas del EAP de actitudes inadecuadas, en el que se indique la sisteméatica de
comunicacion y notificacién (cémo y a quién) y la garantia de confidencialidad.
— Registro de las denuncias realizadas y la actuacion de la organizacion.

Estandares relacionados
AP: 7b-03-E01
HA: 3e-02-E04-E
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Criterio 4. Alianzas y recursos

Este criterio trata de la manera en la que la organizacion planifica y gestiona las alianzas
externas y los recursos internos en apoyo a su politica y estrategia, y del funcionamiento
eficaz de sus procesos.

Al mismo tiempo, trata de la manera en la que el EAP gestiona las relaciones con respecto
al exterior: relaciones con toda organizacion, entidad o institucion que estén vinculadas, con
la poblacién que tiene asignada el EAP o con el mismo equipo; planes que hacen referencia
a la gestion econdémica, la gestion de la estructura, del mantenimiento, de la informacion, de
los suministros, de la gestion medioambiental y, finalmente, establece aspectos de gestion
de la informacién, el conocimiento y la tecnologia.

indice

Subcriterio 4.a) Gestién de las alianzas externas
Agrupador conceptual 01. Proveedores asistenciales
Agrupador conceptual 02. Proveedores no asistenciales
Agrupador conceptual 03. Alianzas

Subcriterio 4.b) Gestion de los recursos econémicos y financieros
Agrupador conceptual 01. Gestidon de los recursos econémicos Y financieros

Subcriterio 4.c) Gestién de las infraestructuras: edificios, equipamientos y materiales
Agrupador conceptual 01. Instalaciones y mantenimiento del edificio
Agrupador conceptual 02. Accesibilidad del edificio y del entorno
Agrupador conceptual 03. Confort de las instalaciones

Subcriterio 4.d) Gestion de la tecnologia
Agrupador conceptual 01. Gestidon de la tecnologia asistencial

Subcriterio 4.e) Gestion de lainformacion y del conocimiento
Agrupador conceptual 01. Sistemas de informacién
Agrupador conceptual 02. Gestioén del conocimiento
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Subcriterio 4.a) Gestion de las alianzas externas
Agrupador conceptual 01. Proveedores asistenciales

Definicion

La organizacion o el EAP, para garantizar una provision de servicios de excelencia, pueden
contar con otros proveedores asistenciales externos que complementen la provision o le den
continuidad. Por eso, deben determinar los niveles de calidad y eficiencia con los que
quieren ser servidos.

Objetivos
— Determinar los limites de su capacidad asistencial para detectar las necesidades de
provision externa.
— Establecer los criterios de seleccion de los proveedores asistenciales externos.
— Interaccionar activamente en la mejora del proceso de provision asistencial externa.

Los proveedores asistenciales externos son: especialistas y otros profesionales de atencién
primaria; el hospital; productos intermedios como laboratorio, radiodiagnostico, pruebas

complementarias, etc.

Se entiende por referente “el dispositivo asistencial al que la primaria deriva la demanda que
no puede atender”. La organizacion actla en este caso como referidora.

Se entiende por contra-referente “el dispositivo o dispositivos asistenciales de los que la
primaria recibe un flujo determinado de pacientes”.

4a-01-E01 #87

Definicion
La organizacion o el EAP identifican el apoyo asistencial externo que requiere el EAP para
desarrollar su actividad.

Aclaraciones

Los proveedores asistenciales externos engloban: especialistas y otras personas de la
atencion primaria y hospitales, especialistas de unidades asistenciales que atienden la
misma poblacion (atencion a la salud mental, equipo de apoyo domiciliario, atencion
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continuada y servicios de urgencias médicas), empresas proveedoras de servicios Yy
productos intermedios (servicio de laboratorio, radiodiagnéstico, pruebas complementarias,
etc.).

Dimension

E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Existencia de un documento en el que se identifiquen las necesidades de
contratacion de servicios asistenciales externos.

Estandares relacionados
SP
HA: 4a-01-E01-E

4a-01-E02 #88

Definicion
La organizacion o el EAP disponen de criterios para la seleccibn de proveedores
asistenciales.

Aclaraciones

Existen unos criterios para la contratacion de servicios asistenciales externos. Para
seleccionar a los proveedores externos se valora: la informacion referida a las
competencias, las caracteristicas de los edificios, las instalaciones y los equipos
(antigtiedad, estado de conservacion, modelos), la capacidad de trabajo, la logistica y la
certificacion de calidad mediante sellos externos y acreditados.

Dimensioén
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
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— Existencia de un documento en el que se especifiquen los criterios para la seleccién
de proveedores asistenciales y los criterios.

4a-01-E03 #89

Definicion
La organizacion o el EAP disponen del contrato entre la organizacion y el proveedor
asistencial.

Dimension
E

Herramienta
RD

Posibles evidencias
— Revision de los contratos.

Estandares relacionados
AP: 9a-01-E05
HA: 4a-01-D02-E

4a-01-E04 #90

Definicidn
La organizacion o el EAP difunden internamente la lista de sus proveedores asistenciales y
cémo obtener los servicios.

Aclaraciones

La organizacion o el EAP deben comunicar al equipo directivo del EAP cudles son sus
proveedores asistenciales externos y cdmo obtener los servicios, los cuales lo deben
comunicar a las personas del EAP.

Dimensioén
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Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Existencia de un sistema de comunicacién mediante el cual se difunda quién son los
proveedores asistenciales externos y cémo obtener los servicios.

4a-01-E05 #91

Definicion
El EAP conoce y difunde quién son sus referentes y contra-referentes.

Aclaraciones
Se entiende por referente ‘el dispositivo asistencial en el que el EAP deriva a los pacientes
qgue no puede atender’. La organizacion actia en este caso como referidora.

Se entiende por contrarreferente “la entidad de la que el EAP recibe un flujo determinado de
pacientes”.

Dimensiones
EyD

Herramientas
RD, ED, VE

Posible evidencia
— Revision documental o verificacion con la direccion de sus referentes y contra-
referentes.

Estandares relacionados
SP
HA: 4d-02-D02-E
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4a-01-E06 #92

Definicion
La organizacion o el EAP identifican las necesidades de los referentes y de los contra-
referentes para gestionar correctamente la asistencia de los pacientes.

Aclaraciones
Criterios de derivacion y recepcién de pacientes, circuitos de atencion, etc.

Dimensioén
D

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias

— Existencia de documentos que verifiqguen la identificacién de las necesidades de los
referentes y de los contra-referentes.

4a-01-E07 #93

Definicidn
La organizacion o el EAP se coordinan periédicamente con sus referentes para promover
acciones de mejora.

Dimensioén
D

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia

— Verificacion de actos o documentos que verifiquen la coordinacion para promover
acciones de mejora.

4a-01-E08 #94
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Definicion
La organizacion o el EAP se coordinan con proveedores asistenciales externos.

Aclaraciones

El protocolo de coordinacion asistencial pretende establecer unas bases de actuacion
consensuadas con los proveedores asistenciales y unos requisitos minimos para conseguir
la méaxima calidad de la asistencia.

Dimensioén

D

Herramienta
RD

Posibles evidencias

— Existencia de documentos o0 contratos que verifiguen la coordinacion con
proveedores asistenciales externos.

4a-01-E09 #95

Definicion
La organizacion o el EAP disponen de una metodologia para la evaluacién periddica de
cada proveedor asistencial externo.

Aclaraciones
Esta metodologia debe incluir el mecanismo de evaluacion de los proveedores asistenciales
externos.

Dimensioén
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion de la existencia de una metodologia para la evaluacién de los
proveedores asistenciales externos.
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Estandares relacionados
HA: 4a-01-E05-E

4a-01-E10 #96

Definicion
La organizacién o el EAP disponen de un registro para las no conformidades del servicio
prestado y las notifican.

Aclaraciones
Existe un registro de acontecimientos o incidencias que reflejan las no conformidades con el
servicio prestado y el circuito de notificacion.

Dimension
D

Herramienta
RD

Posible evidencia

— Existencia de un registro de las no conformidades del servicio prestado por parte de
los proveedores asistenciales.

Estandares relacionados
SP
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Agrupador conceptual 02. Proveedores no asistenciales

Definicion

La organizacion asegura el cumplimiento de las caracteristicas del servicio contratado en
términos de eficacia y calidad, y vela por el mantenimiento de la coherencia con la mision,
los valores y las politicas institucionales.

Objetivos

— Determinar qué funciones, de las que le son propias, pueden llevar a cabo otras
entidades; seleccionar a los proveedores no asistenciales con criterios de calidad del
servicio, eficacia en la prestacion y en la eficiencia, a partir de la determinacién de
sus necesidades.

— Integrar las entidades subcontratadas en las funciones generales que la afectan y
englobarlas.

— Implicar el seguimiento de la mision institucional y de sus politicas y vincular las
entidades subcontratadas en su proceso de mejora continua.

— Garantizar el suministro de bienes necesarios para desarrollar su actuacién y
establecer mecanismos de control y de actuacion ante contingencias.

4a-02-E01 #97

Definicion
La organizacion o el EAP identifican el apoyo no asistencial externo que requiere el EAP
para desarrollar su actividad.

Aclaraciones
Los proveedores no asistenciales externos, engloban: mantenimiento, seguridad, limpieza,
lavanderia, etc.

Para contratar servicios no asistenciales externos la organizacion o el EAP deben justificar y
detallar los motivos de la necesidad de apoyo.

Dimensioén
E

Herramienta
RD
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Posibles evidencias
— Existencia de un documento en el que se identifiquen las necesidades de
contratacion de servicios no asistenciales externos.

4a-02-E02 #98

Definicion
La organizacibn o el EAP disponen de criterios para seleccionar proveedores no
asistenciales.

Aclaraciones

Los servicios subcontratados deben reunir una serie de requisitos que respondan a las
politicas y las estrategias de la organizacién, por lo que es importante disponer de unos
criterios que los especifiquen. Estos criterios pueden incluir: las responsabilidades, las
competencias y las dependencias (organicas y funcionales) de las entidades
subcontratadas, asi como sus obligaciones con respecto a la organizacion, la existencia de
una comision (representacion de diferentes colectivos profesionales) que utilice criterios de
evidencia cientifico-técnica. Las decisiones se toman en funcion de los informes
relacionados con los acontecimientos adversos.

Dimension
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Existencia de un documento en el que se especifiquen los criterios para seleccionar
proveedores no asistenciales.

Estandares relacionados
HA: 4a-04-E01-E
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4a-02-E03 #99

Definicidon
La organizacién o el EAP disponen del contrato entre la organizacién y el proveedor no
asistencial.

Dimensioén
E

Herramienta
RD

Posibles evidencias
— Revision de los contratos.

Estandares relacionados
AP: 9a-01-E06
HA: 4a-03-D02-E

4a-02-E04 #100

Definicion
El equipo directivo del EAP conoce quién son sus proveedores no asistenciales.

Dimensioén
E

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia

— Verificacion de que el equipo directivo del EAP es conocedor de cuales son sus
proveedores no asistenciales.
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4a-02-E05 #101

Definicion
La organizacion o las personas del EAP designadas con esta finalidad conocen a los
representantes de las entidades subcontratadas y se coordinan.

Aclaraciones

En tanto que las organizaciones subcontratadas desarrollen su actividad en el seno de la
organizacion, la organizacién se coordinara con el objetivo de mejorar el servicio y corregir
las deficiencias.

Dimension
D

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
— Verificacion mediante actos de reuniones, calendarios de reuniones, acuerdos, etc.

4a-02-E06 #102

Definicion
La organizacién o el EAP disponen de un registro de las empresas de suministro.

Dimensioén
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Existencia de un registro de las empresas de suministro de servicios no
asistenciales.
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Estandares relacionados
HA: 4a-04-E04-E

4a-02-E07 #103

Definicion
El EAP dispone de una lista de productos de suministro con las caracteristicas y los datos
necesarios para gestionar las compras.

Dimension
E

Herramienta
RD

Posible evidencia

— Existencia de una lista de los productos suministrados por parte de los proveedores
no asistenciales, junto con sus caracteristicas.

Estandares relacionados
HA: 4a-04-E04-E

4a-02-E08 #104

Definicion
La organizacion o el EAP actdan ante las no conformidades en el cumplimiento de los
objetivos y de los requisitos de servicio establecidos.

Aclaraciones
La organizacion o el EAP emprenden acciones cuando detectan no cumplimientos de los
requisitos de servicio contratados.

Dimensioén
D
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Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
— Verificacion de las acciones emprendidas por el EAP ante los no cumplimientos de
los requisitos de servicio establecidos. Se debe pedir la documentacion que lo
verifique (por ejemplo: correos electronicos, reclamaciones, etc.).

Estandares relacionados
AP: 9¢c-01-E04

SP

HA: 4a-04-D03-E

4a-02-E09 #105

Definicion

La organizacién o el EAP disponen de criterios para la evaluacion periddica del grado de
cumplimiento de los objetivos y de los requisitos de prestacion de los servicios
subcontratados.

Aclaraciones
Estos criterios deben estar incluidos dentro de la metodologia utilizada en la evaluacion.
También requieren la existencia de registros y la comunicacién de resultados.

Dimensiones
EyD

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion de la existencia de los indicadores para cuantificar el cumplimiento de
los requisitos de calidad que constan en el contrato y los que el EAP tiene para
seleccionar los servicios subcontratados.

Estandares relacionados

I Generalitat de Catalunya
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Agrupador conceptual 03. Alianzas

Definicion
El EAP establece alianzas con su entorno para garantizar una asistencia de calidad a sus
ciudadanos.

Objetivos

— Definir la cobertura sanitaria que da a la poblacion asignada.

— Identificar con qué organizaciones y entidades del entorno colaborard para dar
respuesta a las necesidades sanitarias de la comunidad.

— Actuar como referente para la poblacion.

— Implicarse activamente para desarrollar las alianzas con el entorno.

— Establecer un compromiso que vaya de acuerdo con su politica y estrategia para
poder desarrollar en la comunidad las actividades relacionadas con la prevencion y la
promocién de la salud.

— Establecer alianzas con la comunidad incorporando representantes de la comunidad.

4a-03-E01 #106

Definicion
La organizacion o el EAP establecen alianzas con la Administracion local.

Aclaraciones
Existen alianzas con el ayuntamiento y la concejalia de sanidad (protocolos, comunicacion,
intercambio de informacion, manejo de casos, reuniones periédicas, salud publica, etc.).

Dimension
D

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
— Entrevista con el equipo directivo y documentaciéon que verifigue la existencia de
estas alianzas (actos, cronogramas, protocolos, etc.).
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Estandares relacionados
AP: 8a-01-E01

4a-03-E02 #107

Definicion
La organizacion o el EAP establecen alianzas con agentes de la comunidad no incluidos en
la Administracioén local.

Aclaraciones

Existen alianzas con grupos de educacion sanitaria, representatividad de la comunidad,
medios de comunicacidn, reuniones con los agentes sociales del barrio, las asociaciones de
vecinos, la escuela, etc. no incluidos en el estandar 4a-03-E01.

Dimensioén
D

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
— Entrevista con el equipo directivo y documentacién que verifique la existencia de
estas alianzas (actos, cronogramas, protocolos, etc.).

Estandares relacionados
AP: 8a-01-E01

I Generalitat de Catalunya
¥, Departament de Salut



Acreditacion de equipos de atencién primaria en Catalufia
Manual de estandares

Subcriterio 4.b) Gestidn de los recursos econdémicos y financieros
Agrupador conceptual 01. Gestion de recursos econdmicos y financieros

Definicion

La organizacion dispone de un sistema de gestion de recursos econdmicos y financieros
para dar apoyo a la politica y la estrategia mediante mecanismos que garantizan una
utilizacion eficiente de los recursos.

Objetivos
— Gestionar los recursos sobre un plan determinado.
— Documentar las politicas y las decisiones en el area econémica y financiera.
— Determinar las relaciones entre departamentos en términos de cliente y proveedor.
— Controlar la gestion financiera.
— Disponer de informacién para la toma de decisiones econémicas.

4b-01-E01 #108

Definicion
El EAP dispone de un sistema de evaluacién de la gestion econdmica.

Dimensioén
E

Herramienta
RD

Posibles evidencias
— Existencia de un sistema de evaluacion de la gestién econdmica,
Estandares relacionados
AP: 9b-01-E01
HA: 4b-01-D08-E
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4b-01-E02 #109

Definicion
La organizacion o el EAP disponen de un plan de inversiones.

Aclaraciones

La organizacion o el EAP disponen de informes e indicadores para valorar las inversiones
que realizan y las fuentes de financiacion. Estas inversiones responden a un sistema
estructurado de planificacion de necesidades de inversién. Los indicadores habitualmente
utilizados son: importe anual de inversiones, porcentaje de inversiones en relacion con el
presupuesto total, el grado de ejecucién de inversiones, la desviacion del coste de
inversiones previstas.

Dimension
E

Herramienta
RD

Posibles evidencias
Existencia de un plan de inversiones.

Estandares relacionados
AP: 9b-01-E03
HA: 4b-01-E03-E

4b-01-E03 #110

Definicion
La organizacion o el EAP mantienen el inventario actualizado y disponen de un programa de
sustitucion de activos.

Aclaraciones
Hace referencia a la tecnologia sanitaria, los equipamientos, las estructuras, el mobiliario, la
informatica, etc.

Dimensioén
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D
Herramienta
RD

Posibles evidencias
— Existencia de un inventario actualizado y de un programa de sustitucion de activos.

Estandares relacionados
HA: 4b-01-D07-E

4b-01-E04 #111

Definicion
La organizacién o el EAP disponen y desarrollan un sistema de facturacién a terceros.

Dimensiones
EyD

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Existencia de un sistema de facturacion a terceros y las acciones encaminadas a

desarrollarlo.

Estandares relacionados
AP: 9b-01-E02
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Subcriterio 4.c) Gestion de las infraestructuras: edificios,

equipamientos y materiales
Agrupador conceptual 01. Instalaciones y mantenimiento del edificio

Definicion

El EAP se adapta, desde el punto de vista del edificio (incluye obra civil e instalaciones), a
sus necesidades (asistenciales, tecnolégicas, de seguridad, etc.). Asimismo, tiene el
compromiso de garantizar el funcionamiento a pleno rendimiento y con seguridad.

Objetivos
— Conservar el edificio seguin sus parametros de disefio durante la vida util.
— ldentificar las necesidades de mantenimiento, reposicion y adecuacion del edificio.
— Adaptarse a las nuevas necesidades del edificio para apoyar la mejora.
— Priorizar los cambios y las inversiones, segun las modificaciones de la legislacion, las
necesidades y los recursos econémicos.

4c-01-E01 #112

Definicion
La organizacién o el EAP disponen y desarrollan un plan de mantenimiento del edificio
(exterior e interior).

Dimensiones
EyD

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Verificacion de las acciones encaminadas a desarrollar el plan de mantenimiento del
edificio.

Estandares relacionados
AP: 9¢c-11-E08

SP

HA: 4c-01-EOQ01-E
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4c-01-E02 #113

Definicion
La organizacion o el EAP detectan la necesidad de modificar sus infraestructuras.

Aclaraciones

La organizacion o el EAP prevén la posibilidad de crecimiento o cambio del edificio y las
instalaciones a causa de las necesidades cambiantes y de la implantacion de nuevas
tecnologias.

Dimension
D

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia

— Peticiones del equipo a la organizacién con el objetivo de solicitar modificaciones en
las infraestructuras.

Estandares relacionados
HA: 4c-02-E01-E

4c-01-E03 #114

Definicion
El EAP dispone de planos de las instalaciones actualizados y detallados.

Dimension
E

Herramienta
RD

Posibles evidencias
— Existencia de planos de instalaciones actualizados y detallados.
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Estandares relacionados
SP
HA: 4c-01-E04-E

4c-01-E04 #115

Definicion
El EAP dispone de un servicio de mantenimiento que esta asegurado en todo momento.

Aclaraciones
Se debe comprobar la continuidad del servicio, especialmente por la noche y los dias
festivos. El servicio debe estar asegurado las 24 horas.

Dimension
D

Herramienta
RD

Posibles evidencias
— Existencia de contrato y de un circuito para seguir en el EAP que verifique la
continuidad del servicio de mantenimiento (fines de semana, noche y dias festivos).

Estandares relacionados
SP
HA: 4c-01-D02-E
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Agrupador conceptual 02. Accesibilidad del edificio y del entorno

Definicion
El EAP facilita la accesibilidad al conjunto de sus recursos, informa de cédmo hacerlo y se
organiza para satisfacer las necesidades de los ciudadanos.

Objetivos
— Garantizar la accesibilidad de los ciudadanos a sus recursos.
— Informar, orientar y facilitar las circulaciones y adecuar los recursos a las
necesidades especificas de las diferentes tipologias.

4c-02-E01 #116

Definicion
El EAP dispone de un plan de sefializacién y lo desarrolla.

Aclaraciones
El plan debe incluir la identificacion correcta de las areas de circulacion publicas y
restringidas.

Dimensiones
EyD

Herramientas
RD, CIS

Posibles evidencias
— Existencia de un plan de sefalizacion.
— Comprobacion in situ de la identificacion correcta de las areas publicas y
restringidas.

Estandares relacionados
SP
HA: 4c-03-E01-E
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4c-02-E02 #117

Definicion
El EAP dispone de un sistema de informacion visible y actualizado para ayudar a los
ciudadanos a llegar al lugar de asistencia.

Aclaraciones
El sistema de informacion (directorio u otros) debe estar actualizado e incluir la identificacion
de las personas de la organizacion, los horarios, los dias y la ubicacion fisica.

Dimension
D

Herramienta
CIS

Posible evidencia

— Comprobacién in situ del sistema utilizado para orientar a los ciudadanos para llegar
al lugar de asistencia.

4c-02-E03 #118

Definiciéon
El EAP informa a los ciudadanos del horario de funcionamiento.
Aclaraciones

El horario de funcionamiento del centro debe estar visible para los ciudadanos en la entrada
del centro.

Dimensioén
D

Herramienta
CIS
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Posible evidencia
— Existencia del horario visible para los ciudadanos.

Estandares relacionados
HA: 4¢-03-E03-E

4c-02-E04 #119

Definicion
El EAP dispone de recursos para garantizar la accesibilidad telefénica de los ciudadanos.

Dimensioén
D

Herramientas
RD, ED, CIS

Posible evidencia
— Verificacion de los recursos del centro para garantizar la accesibilidad telefénica de
los ciudadanos.

Estandares relacionados
AP: 6b-02-E02

SP

HA: 4c-03-D14-E

4c-02-E05 #120

Definicion

El EAP dispone de recursos para garantizar la existencia de sistemas de comunicacion
interna y personal para situaciones de urgencia o de necesidad de localizacion a las
personas del EAP.

Aclaraciones
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Por ejemplo, hay megafonia, lista de teléfonos del personal, buscapersonas, etc.

Dimensioén
D

Herramientas
RD, CIS

Posible evidencia
— Comprobacion in situ de la existencia de megéafonos o bien cualquier otro mecanismo
gque garantice la existencia de sistemas de comunicacién internos en situacion de
urgencia para la localizacion de los miembros del equipo.

Estandares relacionados
SP
HA: 4c-03-D17-E
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Agrupador conceptual 03. Confort de las instalaciones

Definicion
El EAP tiene en cuenta los aspectos que hacen referencia al confort de los ciudadanos y de
las personas que trabajan en él.

Objetivos
— Tener en cuenta las necesidades particulares de los ciudadanos y del entorno en
momentos dificiles (dolor, comunicacién de enfermedades terminales, etc.).
— Generar un ambiente de asistencia, cuidado y recuperacion de la salud con las
maximas condiciones de calidad y confort.

4c-03-E01 #121

Definicion
El EAP dispone de zonas destinadas al descanso de las personas del EAP.

Dimensioén
D

Herramienta
CIS

Posible evidencia
— Valoracion in situ.

Estandares relacionados
HA: 4c-04-D23-E

4c-03-E02 #122
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Definicion
El EAP dispone de consultas y salas de espera para la atencion pediatrica separadas de las
de adultos.

Aclaraciones
No se incluye el servicio de urgencias.

Dimensioén
D

Herramienta
CIS

Posible evidencia
— Valoracion in situ.

Estandares relacionados
HA: 4c-04-D21-E

4c-03-E03 #123

Definicion

El EAP dispone de medidas de proteccién contra el riesgo de caidas de las personas.
Aclaraciones

La organizacién debe velar por evitar el riesgo de caidas de las personas en las escaleras y

ventanas.

Dimension
D

Herramienta
CIS

Posible evidencia
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— Valoracion in situ de las medidas adoptadas para evitar el riesgo de caidas en las
escaleras y ventanas, segun el Real decreto 314/2006, de 17 de marzo, por el que
se aprueba el Cédigo técnico de edificacion del Ministerio de la Vivienda.

Estandares relacionados
SP
HA: 4c-05-D08-E

4¢c-03-E04 #124

Definicidon
El EAP dispone de espacios para consultas y consejos en condiciones de privacidad y
confidencialidad en la unidad de atencién al ciudadano.

Aclaraciones

El EAP debe disponer de un sistema que permita atender a los ciudadanos en un espacio
especifico que retna las condiciones de privacidad y confidencialidad adecuadas (por
ejemplo, para la atencién a la mujer) en la unidad de atencion al ciudadano.

Dimension
D

Herramienta
CIS

Posible evidencia
— Valoracion in situ.

Estandares relacionados
HA: 4c-04-D16-E
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Subcriterio 4.d) Gestidn de latecnologia
Agrupador conceptual 01. Gestion de la tecnologia asistencial

Definicidon
Los recursos técnicos de apoyo al diagndstico y al tratamiento de los que dispone el EAP
deben ser efectivos, operativos para el uso, seguros y deben utilizarse correctamente.

Objetivos

— Velar por estar tecnolégicamente actualizada.

— Innovar tecnolégicamente en funcién de sus necesidades y posibilidades.

— Conocer y valorar la tecnologia de la que dispone y que utiliza, tanto si es propia
como cedida o de demostracion.

— Velar por la utilizacién correcta de la tecnologia de la que dispone, asi como por la
reposicion adecuada.

— Garantizar la eficacia y la seguridad del equipamiento tecnoldgico utilizado y la
capacitacion de las personas que manipulan el equipamiento tecnolégico.

4d-01-E01 #125

Definicion
El EAP dispone de una ficha técnica de cada equipo técnico-asistencial.
Aclaraciones

En esta ficha se explicitan los datos de adquisicion, las caracteristicas técnicas, las
revisiones y las reparaciones efectuadas y planificadas.

Dimensioén
D
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Herramienta
RD

Posible evidencia
— Existencia de las fichas técnicas de los equipos técnico-asistenciales.

Estandares relacionados

SP
4d-01-E02 #126
Definicién

El EAP tiene una persona responsable de garantizar el mantenimiento de los aparatos
técnico-asistenciales del centro.

Aclaraciones
El EAP debe tener designada una persona responsable para garantizar el mantenimiento
preventivo y correctivo de los aparatos técnico-asistenciales del centro.

Dimensioén
D

Herramienta
ED

Posibles evidencias

Se debe verificar, mediante una entrevista con la direccion, la existencia de una persona
responsable para garantizar el mantenimiento preventivo y correctivo de los aparatos
técnico-asistenciales del centro.

Estandares relacionados

SP

4d-01-E03 #127
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Definicion
El EAP dispone de un registro periddico de verificacién de los aparatos que lo requieran.

Aclaraciones

El registro incluye la descripcidén del aparato, las fechas de calibracion previstas, las fechas
de calibracion realizadas, etc.

Dimension

D

Herramienta
RD

Posible evidencia

— Existencia del registro de ejecucién de la calibracion periédica de los aparatos que lo
requieran.

Estandares relacionados

SP
4d-01-E04 #128
Definiciéon

El EAP dispone de un registro de los aparatos que requieren un control continuo del estado
de funcionamiento.

Aclaraciones

Cada uno de estos aparatos dispone de protocolos, que incluyen: sistema de seguimiento,
limites de tolerancia admisibles y forma de actuar en caso de desviacién. En especial, los
aparatos eléctricos 0 mecanicos en contacto potencial con los ciudadanos, desfibriladores,
monitores, etc. También afecta a frigorificos de conservacion de farmacos, controles de
esterilizacion, etc.

Dimensioén
D

Herramienta
RD
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Posible evidencia
— Existencia de documentacion que indique qué aparatos requieren un control continuo
de su estado de funcionamiento.

Estandares relacionados

SP

Subcriterio 4.e) Gestion de la Informacién y del conocimiento
Agrupador conceptual 01. Sistemas de informacién

Definicion
El EAP dispone, de acuerdo con su estrategia, de unos mecanismos para garantizar una
recogida, estructuracion y gestion correctas de la informacién clinica.

Objetivos
— Detectar y planificar las necesidades de informacién propias y ajenas.
— Disefiar e implantar el sistema méas adecuado, de acuerdo con su politica y
estrategia.
— Garantizar la accesibilidad, la distribucion y la seguridad de la informacion.
— Destinar los recursos necesarios.

4e-01-E01 #129

Definicidn
El EAP dispone de un plan de gestién de la informacion que esta aprobado y es vigente.

Aclaraciones
El plan debe gestionar la informacion tendiendo a satisfacer las necesidades de informacion
propias (asistencial y de apoyo) y externas (proveedores, ciudadanos, otras entidades y
voluntarios). Este plan debe tener en cuenta al menos los aspectos siguientes:
— ldentificacion de necesidades de informacion para cubrir (internas y externas).
— Recursos necesarios (estructurales, tecnoldgicos, humanos).
— Sistemas de acceso y disponibilidad de la informacion.
— Apoyo de la informacién procesada a la atencién de los ciudadanos, a la gestion de
la organizacion y a la gestion de la calidad.
— Combinacion de la informacion de varias fuentes para elaborar informes, disefiar,
gestionar registros clinicos especificos (mortalidad, neoplasias, infecciones, etc.).

|
ATIN Generalitat de Catalunya
¥, Departament de Salut




_______________________________________________________________________________________________________________________|
Acreditacion de equipos de atencién primaria en Catalufia
Manual de estandares

El plan debe estar alineado con las lineas estratégicas de la organizacion.

Dimensioén
E

Herramientas
RD, ED
Posible evidencia
— Existencia de un plan de gestién de la informacion.
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Agrupador conceptual 02. Gestion del conocimiento

Definicion

La organizacion o el EAP disponen de un proceso para gestionar el conocimiento, uno de
los activos intangibles mas importantes generados por sus personas, ya que uno de los
beneficios que aporta es la capacidad de innovacion.

Objetivos
— Garantizar nuevas formas de comunicacion, colaboracién, coordinacion,
comparticién y utilizacion del conocimiento del que dispone.
— Gestionar el conocimiento de la organizacién.
— Detectar el conocimiento del que dispone.
— Valorar a las personas que tienen un conocimiento especifico.
— Revertir estos conocimientos para que se utilicen de forma efectiva.
— Fomentar el desarrollo.

4e-02-E01 #130

Definicion
La organizacién o el EAP disponen de un plan de gestién del conocimiento que esta
aprobado y es vigente.

Aclaraciones

El plan de gestiébn del conocimiento pretende favorecer el desarrollo del conocimiento
colectivo aprovechando el capital intelectual de sus personas para hacer autoformacion. Por
ejemplo, mediante la realizacibn de sesiones sistematicas (sesiones bibliogréaficas,
revisiones de temas, sesiones con expertos, etc.).
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El plan debe fomentar la deteccién, el afloramiento, el desarrollo, la organizacién y la
difusién del conocimiento colectivo, y promocionar la innovacion y la creatividad de las
personas del equipo.

Este plan debe disponer de un presupuesto que incluye los recursos necesarios
(tecnolégicos, materiales, humanos, de tiempo). A modo de ejemplo, se pueden detallar
como recursos: el tiempo para la elaboracion de la informacion, la utilizacion de bases de
datos propias y externas, la intranet, el correo electrénico, la revista interna, los boletines
internos, las carpetas en puntos concretos, etc.

El plan debe estar alineado con las lineas estratégicas de la organizacion.

Dimensioén
E

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
— Existencia de un plan de gestion del conocimiento.
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Criterio 5. Procesos

El criterio “Procesos” desarrolla lo que constituye la auténtica razén de ser del equipo: la
produccién de servicios asistenciales (servuccion), en el ambito sanitario, a sus ciudadanos.
En esta fase, el equipo aplica la estructura, el liderazgo, la cultura y los recursos (tanto
humanos como fisicos y tecnolégicos) los condicionantes y las caracteristicas de los cuales
se han revisado y evaluado en los cuatro criterios anteriores (factores facilitadores). La
finalidad es proveer a sus clientes de una asistencia sanitaria cualitativamente satisfactoria
desde el punto de vista técnico-cientifico y organizativo, y adecuada a sus necesidades.

El EAP, con el fin de proveer los servicios sanitarios que se le piden, se estructura en
procesos que se activan con el reconocimiento de la existencia de una determinada
probleméatica de salud para la resolucion de la cual el equipo se considera competente y
capaz.

En este documento, orientado a los equipos de atencion primaria, se identifican y proponen,
como eje de estructuracion de los agrupadores conceptuales, los distintos procesos en los
que se desarrolla la atencién primaria.

indice

Subcriterio 5.a) Disefio, gestion y mejora de los procesos
Agrupador conceptual 01. Gestion por procesos y organizacion de la atencion

Subcriterio 5.b) Introduccién de las mejoras necesarias en los procesos mediante la
innovacion.
Agrupador conceptual 01. Mejora de los procesos e innovacion

Subcriterio 5.c) Disefio y desarrollo de los productos y servicios tomando como base
las necesidades y las expectativas de los ciudadanos
Agrupador conceptual 01. Procesos y necesidades de los ciudadanos

Subcriterio 5.d) Produccion, gestion y distribucién de los servicios.
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Subcriterio 5.e) Gestién y mejora de las relaciones con los ciudadanos

Agrupador conceptual 01.

Procesos para mejorar la relacion con los ciudadanos

I Generalitat de Catalunya
¥, Departament de Salut



_______________________________________________________________________________________________________________________|
Acreditacion de equipos de atencion primaria en Catalufia
Manual de estandares

Subcriterio 5.a) Disefio, gestion y mejora de los procesos
Agrupador conceptual 01. Gestidon por procesos y organizacion de la atencion

Definicion

El EAP adopta la gestidén por procesos como esquema de trabajo para el EAP de la atencion
a los ciudadanos. El enfoque a los resultados como respuesta a las necesidades de los
ciudadanos, el control de los recursos y las guias para el desarrollo de las actividades son
los elementos clave de la gestion por procesos.

Objetivos
— Entender el modelo organizativo del EAP mediante la gestién por procesos.
— Disponer de metodologias definidas para la identificacion de los diferentes procesos
y tipos en el sistema de gestion de la calidad, asi como las interacciones.
— Plantear el mapa de procesos como representacion gréafica y base de la organizacién
funcional del centro.

5a-01-E01 #131

Definicion
El EAP realiza la planificacion, el disefio y la gestion de los procesos en coherencia con la
mision y la estrategia definidas.

Aclaraciones

La planificacion, el disefio y la gestion de los procesos se realizan en el EAP en coherencia
con la misién y la estrategia definidas y, en consecuencia, se establecen los mecanismos de
evaluacion y de mejora continua. EI EAP dispone de mecanismos para la planificacion, el
disefio y la gestién de sus procesos, en los que se establecen los niveles de participacion.

Dimensioén
E

Herramientas
RD, ED

| Generalitat de Catalunya
¥, Departament de Salut




_______________________________________________________________________________________________________________________|
Acreditacion de equipos de atencién primaria en Catalufia
Manual de estandares

Posible evidencia
— Verificacion de los documentos que describen los procesos. Se comprobara que se
ha hecho una tarea de priorizacion de todos los procesos estudiados y se
implantaran los méas importantes.

Estandares relacionados
HA: 5a-01-E02-E

5a-01-E02 #132

Definicion

La organizacion o el EAP disponen de un mapa de procesos que es vigente.

Aclaraciones

La organizacion o el EAP definen los procesos clave, estratégicos y de apoyo; plantean las

relaciones que tienen, y las describen graficamente de manera integral en el mapa de
procesos.

Dimension
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Existencia de un mapa de procesos.

Estandares relacionados
HA: 5a-01-E01-E

5a-01-E03 #133

Definiciéon
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El EAP garantiza que las personas del equipo conozcan y tengan acceso a los
procedimientos correspondientes a los procesos que son de su competencia.

Aclaraciones
Los procedimientos de trabajo de todos los procesos aplicables a cada puesto de trabajo
deben ser conocidos por los profesionales implicados y estos deben poder acceder a ellos.

Dimensioén
D

Herramientas
VE, CIS

Posible evidencia
— Verificacion de que las personas del equipo conocen y tienen acceso a los
procedimientos correspondientes a los procesos que son de su competencia.

Estandares relacionados
SP
HA: 5a-01-D06-E

5a-01-E04 #134

Definicion
El EAP dispone de un sistema de herramientas de ayuda a la decision clinica.

Aclaraciones

El EAP dispone de un sistema de herramientas consensuadas de trabajo (guias para la
practica, protocolos de atencion y normas de atencion correcta) basadas en los
conocimientos y las evidencias cientifico-técnicas.

Estas herramientas deben ser Unicas (y evitar duplicidades) y deben adoptar una estructura
homogénea.

Es necesario un minimo de dos protocolos-para alcanzar el estandar.

Dimensioén
E
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Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
— Verificacion de la existencia de guias y protocolos, Unicos y consensuados. Se debe
revisar la totalidad de guias y protocolos. Es necesario un minimo de dos
protocolos/guias para alcanzar el estandar.

Estandares relacionados
AP: 9¢c-04-E02
SP

L/
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Subcriterio 5.b) Introduccion de las mejoras necesarias en los
procesos mediante lainnovacion, a fin de satisfacer plenamente a
los ciudadanos y otros grupos de interés, y generar cada vez mas

valor
Agrupador conceptual 01. Mejora de los procesos e innovacion

Definicion

La gestion por procesos es un modelo dindmico que se adapta a la realidad de las
organizaciones, por lo cual los cambios, para que sean mas efectivos, deben tener
respuesta en la innovacién de los procesos. Las necesidades de los ciudadanos y los otros
grupos de interés deben estar bien definidas y dar lugar a la innovacién necesaria en los
procesos para obtener la maxima efectividad.

Objetivo

— Disponer de elementos de innovacion de los procesos como respuesta a las
necesidades de los ciudadanos para la mejora continua de la calidad.

5b-01-E01 #135

Definicion
El EAP desarrolla el proceso de anticoagulacion oral para adaptarse a las necesidades de
los ciudadanos.

Dimensioén
D

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion de la existencia de circuito mediante la comprobacion posterior del
procedimiento utilizado.

Estandares relacionados
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SP

Subcriterio 5.c) Disefio y desarrollo de los productos y servicios
tomando como base las necesidades y las expectativas de los

ciudadanos
Agrupador conceptual 01. Procesos y necesidades de los ciudadanos

Definicion
La evaluacion de las expectativas y las necesidades de los ciudadanos en general es el
elemento de partida para disefiar y desarrollar los servicios.

El EAP debe disponer de los mecanismos para conocer periédicamente estas expectativas y
necesidades; con ello podra hacer el disefio de los servicios mas adecuados y las
adaptaciones mas efectivas.

Objetivo
— Disponer de elementos de disefio y desarrollo de los procesos segun las
necesidades y las expectativas de los ciudadanos para adaptarse a la realizacién de
los mejores servicios.

5c-01-E01 #136

Definicion
El EAP adapta los horarios de atencion en funcion de las necesidades colectivas de los
ciudadanos.

Aclaraciones
El EAP asegura la atencion adulta y pediatrica tanto en turno de mafiana como de tarde.

Dimensioén
D

Herramientas
RD, ED, CIS
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Posible evidencia
— Verificacion mediante la entrevista con la direccién y la comprobacion in situ y
también con la presencia de documentos (cartera de servicios, directorio, etc.).

Estandares relacionados
HA: 5d-01-D03-E

5c-01-E02 #137

Definicion
Las personas del EAP utilizan los protocolos clinicos consensuados y adaptados a las
necesidades de la poblacion de referencia.

Dimensioén
D

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
— Verificacion de la existencia de protocolos clinicos en funcién de las necesidades de
su poblacion de referencia (por ejemplo: existencia de un protocolo de los
inmigrantes, protocolo de los drogodependientes, etc.).

Estandares relacionados
SP
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Subcriterio 5.d) Produccion, gestion y distribucidén de los servicios

Agrupador conceptual 01. Unidad de atencion al ciudadano y apoyo a los

servicios

Definicion

El EAP, de acuerdo con su estrategia, dispone de una unidad dedicada a integrar los
contactos y movimientos asistenciales de todos los ciudadanos. Coordina y facilita el trabajo
asistencial de los distintos servicios y personas de la organizacion.

El EAP dispone de personas que complementan la actuacion del acto asistencial. Estas
personas realizan distintas actividades que permiten la prestacién completa de la asistencia.
Estas personas deben estar muy cerca de las personas del equipo y de los ciudadanos. Se
las podria definir como facilitadores del servicio. Es importante que las actividades que
llevan a cabo estén acompafiadas de niveles elevados de calidad, especialmente en
aspectos como la accesibilidad, el trato, la comunicacién, la desburocratizacién y la agilidad
de los procesos administrativos.

El EAP debe poder identificar la organizacion ante sus clientes; ser conscientes de su
competencia; estandarizar el servicio y personalizarlo para cada uno de sus ciudadanos, y
afadir valor a la organizacion.

Objetivos

— Garantizar la disposicién de una cartera de servicios o productos del centro.

— Recibir y atender a los ciudadanos en primera instancia (acogida).

— Apoyar a las personas del equipo.

— Informar de los servicios y de como acceder a ellos.

— Citar y programar a los ciudadanos en relacion con el centro y la atencion
especializada.

— Coordinar las diferentes actividades entre todos los servicios y niveles asistenciales.

— Priorizar la asistencia con criterios objetivos.

— Acompaiar y atender a los ciudadanos y a las familias a veces en situaciones
dificiles y complejas.

— Apoyar y transmitir las distintas prestaciones complementarias.

¥ -
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— Asesorar a los ciudadanos en relacion con tramites administrativos o en relacién con
diferentes niveles asistenciales a lo largo del todo el proceso de atencion.

— Gestionar el archivo de historias clinicas (custodia, conservaciéon y disponibilidad de
la historia clinica).

— Recuperar informacién de la actividad asistencial.

5d-01-E01 #138

Definicion
La unidad de atenciébn al ciudadano del EAP dispone de procedimientos internos
relacionados con los procesos que lleva a cabo y los desarrolla.

Aclaraciones

Los procedimientos de los procesos clave son: la solicitud de cambio de médico, las
derivaciones a otros proveedores, los productos intermedios y especialistas, varias
prestaciones como la gestion de la entrega administrativa de la medicaciéon crénica, la
entrega administrativa de los comunicados de incapacidad laboral transitoria, la validacién
sanitaria, las prestaciones ortopédicas, el resarcimiento de gastos, los preparados
nutricionales a domicilio, etc.

Los procedimientos de los procesos de apoyo son: pedidos de material clinico, oficinas,
farmacia, material de las consultas, circuitos de gestién de lavanderia, suministros, limpieza,
etc.

Dimensiones
EyD

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Existencia de procedimientos internos de los procesos clave y de apoyo.

Estandares relacionados
SP
HA: 5d-12-E01-E
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5d-01-E02 #139

Definicidon
La unidad de atencion al ciudadano del EAP dispone de un fichero indice de los ciudadanos.

Aclaraciones
Hay que diferenciar este fichero del Registro central de asegurados (RCA).

Este fichero debe tener los contenidos minimos siguientes: identificador o ndmero de
historia, nombre y apellidos, sexo, fecha de nacimiento, nimero de identificacion personal
(DNI o pasaporte y CIP), direccion, teléfono, entidad aseguradora y niumero de afiliacion.

Dimensioén
D

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
— Existencia de un fichero indice con contenidos minimos definidos anteriormente. Este
fichero debe ser Unico, centralizado, permanente e independiente del motivo de la
asistencia.

Estandares relacionados

SP
HA: 5d-12-D01-E

5d-01-E03 #140

Definicion
La unidad de atencién al ciudadano del EAP garantiza que los ciudadanos puedan disponer
de la informacion relativa a la cartera de servicios.

Dimensioén
D

Herramientas
RD, CIS
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Posibles evidencias
Se debe evidenciar y comprobar in situ la existencia de la cartera de servicios.
Estandares relacionados

HA: 5d-12-E03-E

5d-01-E04 #141

Definicién
La unidad de atencién al ciudadano del EAP informa a los ciudadanos de cuéles son sus
referentes asistenciales.

Aclaraciones

Se debe informar al ciudadano del nombre y los apellidos del médico y de la enfermera o
enfermero de referencia del ciudadano. Por ejemplo: tarjeta Unica de asistencia basica
(TUAB).

Dimension
D

Herramientas
RD, ED, CIS

Posibles evidencias

Se debe verificar que se informa a los ciudadanos de quiénes son sus referentes —por
ejemplo: tarjeta en la que se registra el nombre y los apellidos de los referentes (TUAB).

5d-01-E05 #142

Definicion
La unidad de atencién al ciudadano del EAP gestiona la programacion durante todo el
horario de apertura del centro.

Dimensiones
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EyD

Herramientas
ED

Posibles evidencias

Se debe verificar la posibilidad de citacion por medio de varios canales (Internet, teléfono,
etc.).

Estandares relacionados
AP: 9c-01-EO01

5d-01-E06 #143

Definicion
La unidad de atencion al ciudadano del EAP dispone de un mecanismo para gestionar las
incidencias en la programacion causadas por la ausencia de los profesionales.

Dimension
E

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
Se debe verificar la existencia de un mecanismo para gestionar las incidencias en la
programacion causadas por la ausencia de los profesionales.

Estandares relacionados
AP: 9¢c-01-E01
SP

5d-01-E07 #144

Definicion
La unidad de atencién al ciudadano del EAP dispone de un mecanismo para gestionar la
demora en la programacion de la visita con el referente asistencial del ciudadano.
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Aclaraciones
La demora en la programacion de la visita es el tiempo transcurrido entre el dia solicitado de
visita y el dia programado con el referente asistencial del ciudadano.

Dimensioén
E

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
Se debe verificar la existencia de un mecanismo para gestionar la demora en la
programacion de la visita con el referente asistencial del ciudadano.

Estandares relacionados

AP: 6b-02-E01
SP

5d-01-E08 #145

Definicion
La unidad de atencion al ciudadano del EAP gestiona los traslados de expediente.
Aclaraciones

Se debe verificar qué mecanismos tiene definidos el EAP para gestionar los traslados de
historia clinica entre centros.

Dimension
D

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
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Se debe verificar qué mecanismos tiene definidos el EAP para gestionar los traslados de
historia clinica entre centros.

Estandares relacionados

SP
5d-01-E09 #146
Definicién

La unidad de atencion al ciudadano del EAP dispone de un mecanismo para gestionar las
colas en el mostrador y lo desarrolla.

Aclaraciones
La unidad de atencién al ciudadano debe intentar minimizar el tiempo de espera de los
ciudadanos en los tramites administrativos, por ejemplo:
— Organizando la unidad de atencion al ciudadano por motivos (informaciones,
citaciones, derivaciones, etc.).
— Disponiendo de un punto de informacion.

Dimensiones
EyD

Herramientas
ED, CIS

Posibles evidencias

Se debe verificar, mediante una entrevista a la direccién y la comprobacion in situ, como se
facilitan las citas y los trdmites administrativos con el objetivo de minimizar las colas en el
mostrador.

5d-01-E10 #147

Definicion
La unidad de atencion al ciudadano del EAP dispone de un mecanismo para gestionar las
solicitudes externas de la informacion clinica y lo desarrolla.
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Aclaraciones
El EAP garantiza que la informacién que se entrega se hace con garantias de preservacion
del interés de los ciudadanos y al mismo tiempo asegura la trazabilidad de la informacién
entregada. En la peticién debe constar como minimo:

— Nombre y apellidos del ciudadano y demandante

— Documentacion acreditada del peticionario

— Relacion entre el peticionario y el ciudadano

— Motivo de la solicitud

— Informacion clinica solicitada

— Fecha

— Firma

Dimensiones
EyD
Herramientas
RD, ED, CIS

Posibles evidencias
— Existencia de un documento en el que se debe verificar cual es el mecanismo
utilizado para la solicitud externa de documentacion.
— Entrevista y comprobacion in situ del desarrollo de este mecanismo.

Estandares relacionados

SP
5d-01-E11 #148
Definicién

La unidad de atencion al ciudadano del EAP gestiona el registro de urgencias y coordina el
proceso asistencial.

Dimensioén
D

Herramientas
RD, ED, CIS
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Posible evidencia
Se debe comprobar in situ cémo la unidad lleva a cabo la actividad de registro de las
urgencias y cémo coordina el proceso asistencial de atencion.

Estandares relacionados

SP
5d-01-E12 #149
Definiciéon

La unidad de atencién al ciudadano del EAP informa, acoge y orienta a los ciudadanos
sobre el lugar donde recibiran la asistencia.

Dimension

D

Herramientas
ED, CIS

Posible evidencia
Se debe comprobar in situ como se informa, se acoge y se orienta a los ciudadanos en el

momento que solicitan la asistencia.

Estandares relacionados

SP
5d-01-E13 #150
Definicién

El EAP dispone de una lista de suministros con los proveedores correspondientes.

Dimensioén
E

Herramienta
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RD

Posibles evidencias
— Existencia de un documento con la lista de proveedores y productos aprobados.

Estandares relacionados
HA: 5d-16-E01-E

5d-01-E14 #151

Definicion
El EAP controla los suministros antes de que se almacenen en espacios determinados,
segun los criterios establecidos.

Aclaraciones
El estandar hace referencia a: condiciones de temperatura, humedad, etc.; areas de material
seco y areas de material himedo; areas de material estéril, etc.

Dimensioén
D

Herramientas
RD, ED, CIS

Posible evidencia
— Existencia de unos criterios en relacion con el almacenaje de los suministros
descritos en las aclaraciones.

Estandares relacionados

AP: 9c-01-E03
SP

5d-01-E15 #152

Definicion
El EAP dispone de un sistema definido para la gestién del almacén y lo desarrolla.
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Aclaraciones
El EAP debe gestionar la organizacion de sus almacenes para alcanzar la maxima
efectividad del proceso de compras y la realizacién de los servicios.

La determinacion del stock (niveles 6ptimos, de alarma y minimos), la definicion del sistema
de suministro a cada consulta, los registros de incidencias, etc. permiten una gestion
eficiente del proceso.

Dimensiones
EyD

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
Se debe verificar, mediante una revision documental y una entrevista con la direccién, como
el EAP gestiona el almacén.

Estandares relacionados

SP
5d-01-E16 #153
Definicién

El EAP dispone de un sistema de control de caducidades del material fungible y lo
desarrolla.

Aclaraciones
El material fungible es todo lo que se utiliza y se consume (gasas, sondas, jeringas, agujas,
etc.).

Dimensiones
EyD

Herramientas
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ED, CIS (registro informético)
Posibles evidencias
Se debe verificar mediante una revision y una entrevista con la direccién y la comprobacion

in situ del sistema de control de caducidades del material fungible.

Estandares relacionados

SP
5d-01-E17 #154
Definicién

La organizacion y/o el EAP disponen de un sistema para el proceso de limpieza de las
instalaciones.

Aclaraciones
El centro tiene definido un sistema para hacer la limpieza y garantizar el servicio segun las
necesidades especificas, mediante personal subcontratado o propio.

Dimension
E

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias

Se DEBE verificar que el centro tiene definido un sistema para hacer la limpieza y para
garantizar el servicio segun las necesidades especificas, mediante personal subcontratado o
propio.

Estandares relacionados
AP:9c-01-E05
SP
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5d-01-E18 #155

Definicidon
La organizacion y/o el EAP disponen y desarrollan un sistema para el proceso de
lavanderia.

Aclaraciones
El EAP dispone de un sistema para asegurar el nivel de adecuacion y la calidad del servicio
de lavanderia de las personas del equipo, mediante personal propio o subcontratado.

Dimensiones
EyD

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia

Se debe verificar, mediante una revision documental y una entrevista con la direccién, como
actua el EAP para asegurar la calidad del servicio en relacién con el circuito de lavanderia.

Estandares relacionados
HA: 5d-15-E03-E

5d-01-E19 #156

Definicion
La organizacion y/o el EAP disponen de mecanismos para el tratamiento de residuos.

Aclaraciones
Reciclaje y reutilizacion de todo tipo de residuos.

Dimensioén
E

Herramientas
RD, ED
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Posibles evidencias
Se debe verificar, mediante una revision documental y una entrevista con la direccién, como
actla el EAP para asegurar el tratamiento correcto de los residuos.

Estandares relacionados
AP: 8b-03-E02 y 9¢-09-E03
SP

Agrupador conceptual 02. Asistencia: atencion continuada

Definicion

El EAP, de acuerdo con su estrategia, dispone de un proceso para dar atencién espontanea
a los ciudadanos. La atencion continuada se entiende como ‘la solicitud de visita inmediata o
al momento sin cita previa en la agenda’.

Objetivos
— Clasificar a los ciudadanos y priorizar la asistencia para que no interfiera en la
actividad no urgente.
— Disponer del traslado a otros centros.
— Informar a los ciudadanos dentro del plazo establecido y en la forma apropiada.

5d-02-E01 #157

Definiciéon
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El EAP gestiona las solicitudes urgentes de asistencia y prioriza las necesidades
asistenciales inmediatas y el tratamiento.

Aclaraciones
Se refiere a circuito de urgencias, ordenacion de flujos, recepcién, acogida y clasificacién,
etc.

Dimensioén
D

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias

Se debe comprobar a través de: la revision de documentacién y un procedimiento
actualizado sobre el circuito de urgencias, ordenacion de flujos, recepcion, acogida y
clasificacion.

Estandares relacionados

AP: 9c-02-E01
SP

5d-02-E02 #158

Definicion
El EAP dispone de un registro de la actividad llevada a cabo en la atenciéon continuada.

Aclaraciones
La atencién continuada se entiende como ‘la solicitud de visita inmediata o al momento sin
cita previa en la agenda’.

Este registro debe incluir: nombre y apellidos, edad y sexo, CIP, fecha y hora de entrada y
de salida, procedencia de los ciudadanos, destino de los ciudadanos, identificacion del
personal médico y de enfermeria, diagnéstico o motivo de la consulta, tratamiento y otros.

Dimensioén
E
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Herramienta
ED

Posibles evidencias

Se debe verificar la existencia del registro. Se debe revisar que este registro incluya el
contenido que se especifica en las aclaraciones.

5d-02-E03 #159

Definicion
El EAP dispone de procedimientos para comunicar e informar a las autoridades y los
servicios publicos competentes en los casos en los que sea necesario.

Aclaraciones

El EAP dispone de procedimientos para comunicarse con las autoridades y los servicios
publicos competentes en los diferentes casos en los que sea necesario: teléfonos,
documentacién médico-legal, policia, bomberos, juzgados, forenses, datos epidemiolégicos,
enfermedades de declaracion obligatoria (MDO), etc.

Dimension

E
Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Existencia de procedimientos en los que se especifique como comunicar e informar a
las autoridades pertinentes en los casos en los que sea necesario y se informe de los
datos de contacto que habria que utilizar.

Estandares relacionados
AP: 9c-09-E02

SP

HA: 5d-02-E06-E

5d-02-E04 #160
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Definicion
El EAP dispone de un procedimiento de revision del carro de parada.

Aclaraciones

Realizacién de la revision del carro de parada (incluye medicacion, desfibrilador y otros
dispositivos). El carro se debe mantener precintado para garantizar el control mas eficiente y
hay que asegurarse de que la medicacién y los dispositivos que se tienen que utilizar se
encuentran en las condiciones adecuadas y que estas se cumplen.

Por ejemplo:

— Registro de revisibn que incluya: fecha de revisién, responsable, medicamentos
repuestos, verificacion del precinto correcto del carro.

— Registro de la apertura del carro: fecha de apertura, persona que lo ha utilizado, motivo
de la apertura, medicamentos utilizados y verificacibn de que se han centrado v,
finalmente, verificacidn del precinto correcto del carro.

Dimensioén
E

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Verificacion del sistema de revision del carro de parada mediante un procedimiento
gue especifique su contenido, tanto con material fungible como con farmacos y otros
dispositivos; quién es el responsable de las revisiones; cuando se realizan, y cémo
se registran.
— Definicién del procedimiento de reposicion del material en caso de utilizar el carro de
parada.

Estandares relacionados
AP: 9¢c-02-E03

SP

HA: 5d-02-D11-E

5d-02-E05 #161

Definiciéon
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El EAP dispone de procedimientos para el abordaje de emergencias médicas que son
conocidos por las personas del EAP.

Aclaraciones
Se debe verificar, mediante revisidon documental, la existencia de procedimientos para el
abordaje de emergencias.

Dimensioén
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Existencia de procedimientos para el abordaje de emergencias médicas (como
minimo, cédigos IAM e ictus). Estos procedimientos deben estar al alcance de los
profesionales a fin de que sean conocidos (box de urgencias, informacién de los
codigos ictus e IAM, sistema de comunicacion interno, etc.).

Estandares relacionados
SP
HA: 5d-01-E09-E

5d-02-E06 #162

Definicion
El EAP dispone de un protocolo de tratamiento de las emergencias cardiorrespiratorias que
se difunde para las personas del EAP.

Aclaraciones

Hace referencia a la existencia de protocolos, procedimientos especificos y equipamientos
adecuados (carro de parada, monitores, desfibrilador, maletin de urgencias, etc.) para la
atencion de las emergencias cardiorrespiratorias, tanto en el centro como en el domicilio. Se
difunde a las personas del EAP.

Dimensioén
E

Herramienta
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RD, ED

Posibles evidencias
— Existencia de protocolos y procedimientos especificos para el abordaje del
tratamiento de las emergencias cardiorrespiratorias. Este protocolo debe estar al
alcance de los profesionales (box de urgencias, informacién de los logaritmos de
actuacion ante RCP -CPR- actualizados, sistema de comunicacion interno).

Estandares relacionados
AP: 9¢c-02-E02

SP

HA: 5d-02-D11-E

5d-02-E07 #163

Definicion
El EAP garantiza la disponibilidad inmediata de medicamentos en situaciones de urgencia,
asi como el control de sus stocks y el registro de sus caducidades.

Dimensioén
D

Herramientas
RD, ED, CIS

Posible evidencia
— Verificacién, mediante una entrevista con la direccion, la revision documental y la
comprobacion in situ, de la disponibilidad de los medicamentos en situaciones de
urgencia.

Estandares relacionados
SP
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Agrupador conceptual 03. Historia clinica

Definicion
El EAP dispone de un sistema de historia clinica para atender las necesidades de las
personas del equipo y los ciudadanos.

Objetivos

— Establecer estrategias para cumplir con las necesidades de informacion de las
personas de la organizacion.

— Garantizar la confidencialidad, la integridad y la seguridad de los datos generados
del proceso asistencial.

— Gestionar la informacion en la historia clinica.

— ldentificar los niveles de seguridad por estamentos.

— Proteger la historia clinica en relacion con las posibles pérdidas, la manipulacion y el
uso no autorizado.

5d-03-E01 #164

Definicion
Las personas del EAP con tareas asistenciales formalizan el resumen de la historia clinica
de los pacientes.

Aclaraciones
La historia clinica del paciente incluye un resumen con la patologia mas relevante.

Dimension
D

Herramienta
EM

Posible evidencia
— Revision a través de estudios muestrales.

Estandares relacionados
SP
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5d-03-E02 #165

Definicion
El EAP estudia la calidad de la historia clinica con una periodicidad predeterminada.

Aclaraciones

A partir de aqui, se evallan los resultados y se toman las medidas adecuadas para
favorecer la mejora de la calidad de la historia clinica. Se evaltan diferentes dimensiones:
identificacion de los ciudadanos, proceso asistencial, formalizacion y calidad del
consentimiento informado, formalizacién y calidad de otros datos.

Por ejemplo, la realizacion de auditorias como sistema de actualizacién y la revision del
sistema de informacion.

Dimension
D

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia

Se debe valorar cualquier sistema cualitativo o cuantitativo en lo referente a la evaluacién de
la calidad de la historia clinica. Por ejemplo, la realizacién de auditorias y autoauditoria en
diferentes dimensiones.

Estandares relacionados
AP: 9¢c-03-E01
SP
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Agrupador conceptual 04. Evaluacion de los ciudadanos

Definicion
El EAP provee de asistencia sanitaria a los ciudadanos que la solicitan.

Objetivos

— Determinar qué tipo de servicios se ofrecen a los ciudadanos en el centro y en el
domicilio.

— Adecuar el uso de sus servicios y de la eficiencia en la provision.

— Definir las actuaciones del proceso asistencial después de solicitar la asistencia y
hasta que se acabe.

— Disminuir la variabilidad de las actuaciones de todas las personas del equipo.

— Garantizar la continuidad asistencial y la coordinacién entre los diferentes niveles
asistenciales.

Los protocolos y los programas deben estar alineados con el Plan de salud vigente.

5d-04-E01 #166

Definicion
El EAP dispone de un plan de acogida a los ciudadanos recién llegados.

Aclaraciones

El plan de acogida incluye informacion sobre:

— La cartera de servicios

— El funcionamiento del centro

— La apertura de la historia clinica

— Los derechos y deberes de los ciudadanos
— La asignacion de los referentes asistenciales
— Laidentificacion de necesidades

— Etc.

Dimensioén
E
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Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
— Verificacion mediante una entrevista con la direccion y la revision documental en
relacién con la existencia de un plan de acogida para la atencién a los ciudadanos
recién llegados.

Estandares relacionados
AP: 9c-04-E01
SP

5d-04-E02 #167

Definicidon
El EAP dispone de protocolos de patologia aguda en el centro y el domicilio.

Aclaraciones
El EAP debe disponer de protocolos especificos para la atencion a los ciudadanos con una
patologia aguda, tanto en el centro como en el domicilio.

Dimension
E

Herramienta
RD

Posibles evidencias
— Verificacion mediante la existencia de protocolos. (Se debe pedir un minimo de dos
protocolos.)

Estandares relacionados
AP: 9¢c-04-E03
SP
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5d-04-E03 #168

Definicion
El EAP dispone del programa de actividades preventivas y de promocion de la salud en la
infancia y la adolescencia.

Aclaraciones
El EAP debe disponer del programa para cada colectivo en relacién con las actividades
preventivas y de promocién de la salud.

Por ejemplo: la deteccién de problemas de crecimiento, el desarrollo psicomotriz, la funcion
visual, la funcién auditiva, el aparato locomotor, la deteccién de posibles maltratos, la
tension arterial, la alimentacion, la prevencion de accidentes, la higiene bucodental, los
hébitos saludables, el consumo de toxicos, la actividad fisica, las vacunaciones.

Dimension
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion mediante la existencia del programa.

Estandares relacionados
AP: 9¢c-04-E04

SP

HA: 1¢c-03-E01-E

5d-04-E04 #169

Definicién
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El EAP dispone del programa de actividades preventivas y de promocion de la salud para
los adultos.

Aclaraciones
El EAP debe disponer del programa para cada colectivo en relacion con las actividades
preventivas y de promocion de la salud.

Por ejemplo: las vacunaciones sistémicas, la toma de la tensién arterial, la determinacion de
colesterol, el registro del tabaco, el registro de alcohol, el peso, la talla, la actividad fisica, el
cribado de cancer de mama, cancer de cérvix, etc.

Dimension
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion mediante la existencia del programa.

Estandares relacionados
AP: 9¢c-04-E05

HA: 1¢c-03-E01-E

SP

5d-04-E05 #170

Definicidn
El EAP dispone de protocolos de abordaje de factores de riesgo cardiovascular.

Aclaraciones

El EAP debe disponer de protocolos especificos para la atencién a los ciudadanos con
factores de riesgo cardiovascular (la hipertension, la diabetes mellitus, la dislipidemia, el
riesgo cardiovascular, la obesidad, el tabaco, etc.).
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Dimensioén
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacibn mediante la existencia de protocolos. (Se debe pedir un minimo de tres
protocolos.)

Estandares relacionados
AP: 9¢c-04-E06
SP

5d-04-E06 #171

Definicion
El EAP dispone del programa de atencion domiciliaria de los pacientes cronicos cuando es
necesario.

Aclaraciones
El EAP debe disponer de protocolos especificos en relacién con el programa de atencion
domiciliaria de los pacientes crénicos (pacientes geriatricos, cronicos, multimérbidos, etc.).

Dimension
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion mediante la existencia del programa.
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Estandares relacionados
AP: 9¢-04-E07
SP

5d-04-E07 #172

Definicion
El EAP dispone de protocolos de atencion a la salud sexual y reproductiva.

Aclaraciones

El EAP debe disponer de protocolos especificos en relacion con la salud sexual y
reproductiva (planificacion familiar, seleccion de métodos anticonceptivos, anticoncepcion de
emergencia, etc.).

Dimension
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion mediante la existencia de protocolos. (Se debe pedir un minimo de dos
protocolos.)

Estandares relacionados

SP
5d-04-E08 #173
Definiciéon

El EAP dispone de un programa de atencion orientado a necesidades de salud bucodental
cuando es necesario.

Aclaraciones

I Generalitat de Catalunya
¥, Departament de Salut




_______________________________________________________________________________________________________________________|
Acreditacion de equipos de atencién primaria en Catalufia
Manual de estandares

El EAP debe disponer de un programa especifico en relacién con la atencion orientada a
necesidades de salud bucodental.

Dimensioén
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion mediante la existencia del programa.

Estandares relacionados

AP: 9c-04-E08
SP

5d-04-E09 #174

Definicion
El EAP dispone de protocolos de abordaje de enfermedades de transmisién sexual cuando
es necesario.

Aclaraciones
El EAP debe disponer de protocolos especificos en relacion con la atencion a enfermedades
de transmisién sexual (sifilis, gonococia, clamidiasis, VIH, herpes genital, etc.).

Dimensioén
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
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— Verificacion mediante la existencia de protocolos. (Se debe pedir un minimo de dos
protocolos).

Estandares relacionados

SP
5d-04-E10 #175
Definicién

La organizacion o el EAP disponen de circuitos de diagnostico rapido en relaciéon con una
posible neoplasia.

Aclaraciones
Por ejemplo: neoplasia de colon, de pulmon, etc.

Dimension
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion mediante la existencia de protocolos. (Se debe pedir un minimo de tres
protocolos.)

Estandares relacionados
AP: 9¢c-04-E09
SP

5d-04-E11 #176

Definiciéon
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El EAP dispone de protocolos de abordaje de enfermedades cardiovasculares cuando es
necesario.

Aclaraciones

El EAP debe disponer de protocolos especificos en relacion con la atencion a enfermedades
cardiovasculares (patologia coronaria —IAM, angina de pecho—, insuficiencia cardiaca,
patologia cerebrovascular: accidente vascular cerebral o TIA, arritmia cardiaca por fibrilacion
auricular, etc.). Uno obligatorio del Plan de salud y dos de las otras patologias.

Dimensioén
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion mediante la existencia de protocolos. (Se debe pedir un minimo de tres
protocolos.)

Estandares relacionados

AP: 9¢c-04-E10
SP

5d-04-E12 #177

Definicion
El EAP dispone de protocolos de abordaje de enfermedades respiratorias agudas y crénicas
cuando es necesario.

Aclaraciones

El EAP debe disponer de protocolos especificos en relacion con la atencion a enfermedades
respiratorias agudas y cronicas (bronquitis aguda, CVA, gripe, neumonias, MPOC, asma,
etc.). Dos protocolos de MPOC y asma, mas uno de otra patologia (tres protocolos).
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Dimensioén
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion mediante la existencia de protocolos. (Se debe pedir un minimo de
protocolos.)

Estandares relacionados

AP: 9c-04-E11
SP

5d-04-E13 #178

Definicion
El EAP dispone de protocolos relacionados con la salud mental cuando es necesario.

Aclaraciones

El EAP debe disponer de protocolos especificos en relacion con la atencion orientada a las
necesidades de salud con respecto a la salud mental (demencia, sindrome depresivo,
ansiedad, trastornos adaptativos, etc.). Un protocolo obligatorio para el Plan de salud
(demencia) mas otro opcional.

Dimension
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion mediante la existencia de protocolos. (Se debe pedir un minimo de dos
protocolos).
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Estandares relacionados

SP
5d-04-E14 #179
Definicién

El EAP dispone de protocolos de abordaje de enfermedades reumatoldgicas y del aparato
locomotor cuando es necesario.

Aclaraciones

El EAP debe disponer de protocolos especificos en relacién con la atencion a enfermedades
reumatoldgicas y del aparato locomotor (dolor crénico, artrosis, osteoporosis, artritis,
tendinitis, etc.) y aplicarlos. De acuerdo con el Plan de salud, uno obligatorio para el dolor
cronico.

Dimension
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion mediante la existencia de protocolos. (Se debe pedir un minimo de dos
protocolos.)

Estandares relacionados

SP
5d-04-E15 #180
Definicién

El EAP dispone de protocolos de abordaje en la sospecha de maltratos.

Aclaraciones
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El EAP debe disponer de protocolos especificos en relacion con la atencion orientada a
necesidades de salud cuando hay sospecha de maltratos (sospecha de posibles maltratos
fisicos o psicolégicos en nifios, adultos o ancianos).

Dimensioén
E

Herramienta
RD

Posibles evidencias
— Verificacion mediante la existencia de un protocolo en los nifios, los adultos y los
ancianos.

Estandares relacionados
SP
HA: 5d-03-D27-E

5d-04-E16 #181

Definicion
El EAP dispone de protocolos de abordaje en relacion con el consumo de téxicos cuando es
necesario.

Aclaraciones

El EAP debe disponer y aplicar protocolos especificos en relacion con la atencion orientada
a las necesidades de salud derivadas del consumo de téxicos (tabaco, alcohol, marihuana,
cocaina, heroina, etc.).

Dimensioén
E

Herramienta
RD
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Posible evidencia
— Verificacion mediante la existencia de protocolos. (Se debe pedir un minimo de dos
protocolos.)

Estandares relacionados
AP: 9¢c-04-E12
SP

5d-04-E17 #182

Definicion
El EAP dispone de un protocolo de abordaje de los sintomas al final de la vida.

Aclaraciones
El EAP debe conocer y respetar las necesidades especiales de los pacientes terminales (por
ejemplo). Como minimo, el abordaje del dolor mas otros controles de los sintomas.

Dimension
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion mediante la existencia de protocolos. (Se debe pedir un minimo de dos
protocolos.)

Estandares relacionados
AP: 9c-04-E14

SP

HA: 5d-03-E06-E
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5d-04-E18 #183

Definicion
El EAP dispone de un sistema de notificacion de acontecimientos adversos y de incidentes
relacionados con la seguridad de los pacientes.

Aclaraciones

Entendemos por seguridad de los pacientes lo que define la Organizacion Mundial de la
Salud: la reduccién del riesgo de dafios innecesarios relacionados con la atencién sanitaria
hasta un minimo aceptable, que hace referencia a las nociones colectivas de los
conocimientos del momento, los recursos disponibles y el contexto en el que se prestaba la
atencion, ponderadas ante el riesgo de no dispensar tratamiento o de dispensar otro distinto.

Segun la Organizacion Mundial de la Salud, hablamos de un incidente cuando ha habido
cualquier acontecimiento o circunstancia que ha ocasionado o podria haber ocasionado un
dafio innecesario a un paciente. Esta definicion engloba:

— Circunstancia notificable: situacion con gran capacidad de causar dafio, pero en la que no
se produce ningun incidente.

— Cuasiincidente: incidente que no llega al paciente.

— Incidente sin dafio: incidente que llega al paciente, pero que no causa ningun dafo
apreciable.

— Acontecimiento adverso: incidente que produce dafio a un paciente.

El acontecimiento centinela es aquel que ha derivado en la muerte del paciente o la pérdida
permanente e importante de una funcion, de caracter imprevisto y sin relaciébn con la
evolucion natural de la enfermedad o el trastorno subyacente del paciente.

Se debe disponer de un sistema de notificacion de incidentes con el fin de mejorar la
seguridad de los pacientes a partir del andlisis de situaciones, problemas o incidentes que
han producido o podrian haber producir un dafio al paciente. El objetivo principal de este
mecanismo es el aprendizaje para mejorar.

Este estandar engloba disponer de un sistema de notificacion relacionado con las RAM y los
errores de medicacion.

Dimensioén
E
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Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion del sistema de notificacion de acontecimientos adversos, centinela e
incidentes, relacionados con la seguridad de los pacientes, y las acciones que se
derivan de esta. Incluye los errores de medicacion.

Estandares relacionados
AP: 9c-04-E13

SP

HA: 5a-01-D10-E
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Agrupador conceptual 05. Uso del medicamento

Definicion
EAP, de acuerdo con su estrategia, vela para dar un uso efectivo, eficiente y seguro a los
medicamentos que prescribe, prepara y administra.

Objetivos

— Establecer la politica de utilizacion de farmacos, favorecer su homogeneidad en el
uso entre las personas prescriptoras y garantizar la utilidad terapéutica y la seguridad
para los ciudadanos.

— Controlar el proceso de compra, almacenaje, conservacion, custodia, prescripcion,
preparacion, dispensacion y administracién de los productos farmacéuticos.

— Promover la deteccion y la informacion de los errores en cualquiera de las fases.

— Promover la deteccién de efectos adversos e interacciones farmacolégicas.

5d-05-E01 #184

Definicion
El EAP dispone de una guia farmaco-terapéutica actualizada basada en la evidencia de que
es conocida por las personas del equipo.

Aclaraciones

Esta guia farmaco-terapéutica deberia garantizar la utilizacion efectiva y eficiente del uso del
medicamento en relacién con el sistema de prescripcion de la medicacion a los ciudadanos
para adquirirla en la farmacia.

Deberia incluir:

— los medicamentos especificos disponibles,

— las presentaciones posibles y

— las especificaciones técnicas correspondientes.

Dimensioén
E
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Herramienta

RD, ED

Posibles evidencias

Se debe comprobar la existencia, el contenido y la vigencia de la GF.

Estandares relacionados
AP: 9¢c-05-E01

SP

HA: 5d-07-E01-E

5d-05-E02 #185

Definicion
El EAP dispone de un sistema de control de stocks de medicamentos, que se aplica de
forma consistente a todo el EAP.

Aclaraciones

El EAP dispone de un sistema de gestion de los medicamentos para garantizar la
disponibilidad de manera efectiva y eficiente; por lo tanto, es necesario determinar qué
criterios se deben utilizar para controlar correctamente los stocks de los medicamentos de
los que dispone el centro y para prevenir explicitamente como actuar en situaciones de
ruptura de stock, para garantizar su cobertura permanente.

Dimensioén
E

Herramientas
RD, ED, CIS (valorar el registro informatico)

Posibles evidencias

Se debe comprobar la existencia de sistemas para el control de stocks de los medicamentos
en todo el centro (almacén y consultas). Se debe evidenciar la existencia de los criterios que
hay que seguir ante desabastecimiento. Se debe realizar una comprobacién in situ del
sistema de control de stocks, tanto en el almacén como en las consultas.
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Estandares relacionados
AP: 9¢-05-E02

SP

HA: 5d-07-E07-E

5d-05-E03 #186

Definicion
El EAP dispone de un sistema de control de caducidad de los medicamentos.

Aclaraciones

El EAP dispone de un sistema de gestion de los medicamentos para garantizar la utilizacion
de manera efectiva y eficiente; por lo tanto, es necesario determinar qué criterios hay que
utilizar en relacion con el control de caducidad de los farmacos.

Dimension
E

Herramientas
RD, ED, CIS

Posible evidencia
Hay que comprobar la existencia de los sistemas para el control de caducidades de los
medicamentos en todo el centro (almacén y consultas).

Estandares relacionados
AP: 9¢c-05-E03

SP

HA: 5d-07-E12-E

5d-05-E04 #187

Definicion
El EAP dispone de un sistema para garantizar la cadena del frio de los medicamentos
termolabiles.
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Aclaraciones

El EAP dispone de un sistema de gestién de los medicamentos termolabiles para garantizar
su utilizacion de manera efectiva, eficiente y segura; por lo tanto, es necesario determinar
qué criterios se deben utilizar para la conservacion correcta de los medicamentos
termolabiles con control diario de temperatura. Por ejemplo: el uso exclusivo de
medicamentos, controles maximo y minimo y ubicacion cerca de la asistencia.

Dimensioén
D

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias

Se debe comprobar la existencia y la aplicacion de los sistemas para la correcta
conservacion de los medicamentos y las vacunas. Por ejemplo, control de temperatura de
las neveras.

Estandares relacionados
AP: 9c-05-E04
SP

5d-05-E05 #188

Definicion
El EAP dispone de un sistema de control de los envases multidosis y lo desarrolla.

Aclaraciones

El EAP dispone de un sistema de gestion de los medicamentos para garantizar su utilizacion
de manera efectiva y eficiente; por lo tanto, es necesario determinar qué criterios se deben
utilizar para la gestion correcta de los envases multidosis (rotulacion con la fecha de
apertura).

Dimensiones
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Herramientas
RD, EP

Posible evidencia
— Comprobacion de la existencia y la aplicacion de los sistemas por el control de
envases multidosis.

Estandares relacionados
AP: 9¢c-05-E05
SP

5d-05-E06 #189

Definicion
El EAP dispone de criterios para el control de farmacos cedidos como muestra por los
laboratorios farmacéuticos y los aplica.

Dimensiones
E,D

Herramientas
RD, ED, CIS

Posible evidencia
Hay que solicitar los criterios que regulan la administracion de farmacos de muestra de los
laboratorios. Se debe comprobar in situ la presencia de farmacos de muestra en el equipo.

Estandares relacionados
SP
HA: 5d-07-E11-E
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5d-05-E07 #190

Definicion
La organizacion o el EAP disponen de un procedimiento estandarizado para garantizar la
seguridad del uso del medicamento a los ciudadanos.

Aclaraciones
El EAP debe establecer criterios para garantizar la correcta prescripcion de farmacos y el
control, la preparacion correcta y la administracion segura de medicamentos.

El EAP dispone de criterios para evitar la prescripcion verbal de farmacos e identifica en la
historia clinica quién la hace y la hora y fecha de administracién de un medicamento a un
paciente.

Dimensioén
E

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia

Hay que revisar el procedimiento para garantizar la seguridad del uso del medicamento
(circuito desde la prescripcién correcta, preparacion correcta, dispensacion segura y
administracion correcta). Se deben valorar criterios para evitar la prescripcion verbal. Por
ejemplo: orden de tratamiento de enfermeria.

Estandares relacionados
AP: 9¢-05-06, 9¢-05-E08 y 9¢-05-09
SP
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Agrupador conceptual 06. Educacion e informacion a los ciudadanos

Definicion

El EAP, de acuerdo con su politica y estrategia, promueve la educacion sanitaria a
ciudadanos y familiares seguin sus necesidades. La educacion sanitaria se enfoca tanto
desde el punto de vista preventivo, con respecto a habitos saludables, como desde el punto
de vista de la toma de decisiones relacionadas con la atencion inmediata o domiciliaria, la
patologia crénica, la participacion en la utilizaciébn y la administracion correctas de las
prescripciones y los consejos facilitados por el personal sanitario.

Objetivos

— Promover la formacion de los ciudadanos y de su entorno relacional con respecto al
fomento de habitos saludables y la prevencion de enfermedades, asi como al
conocimiento de la patologia y la asuncion de su participacion en el proceso
asistencial.

— Determinar en qué grupos de patologias es necesaria la educacion de los
ciudadanos del entorno relacional.

— Disefiar un proceso educativo para cada circunstancia y preparar la documentacion
de apoyo a la que tienen acceso los ciudadanos.

— Facilitar los canales de comunicacion a los ciudadanos y el entorno relacional para
aclarar la formacion impartida o complementarla.

— Reuvisar la efectividad de las acciones formativas emprendidas.

5d-06-E01 #191

Definicion
El EAP dispone de un programa educativo para cumplir con las necesidades formativas en
salud de los ciudadanos.

Aclaraciones
El EAP disefia el programa educativo individual y/o grupal que hay que impartir con la
participacion de las personas de la organizacion.

| Generalitat de Catalunya
¥, Departament de Salut




_______________________________________________________________________________________________________________________|
Acreditacion de equipos de atencién primaria en Catalufia
Manual de estandares

También determina qué grupos de ciudadanos de entorno relacional y qué procesos o
técnicas son tributarios de formacién especifica y define el contenido y la forma de impartir
la formacién y de acceder a ella.

Dimensioén
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion del programa educativo.

Estandares relacionados
AP: 9¢c-06-E01
HA: 5d-18-E01-E

5d-06-E02 #192

Definicién
El EAP dispone de procedimientos para informar a los ciudadanos y las familias sobre el
circuito de las voluntades anticipadas, cuando asi esté indicado.

Dimensioén
E

Herramienta
RD

Posibles evidencias
Se debe verificar mediante una revision documental de los circuitos descritos en el protocolo
correspondiente de voluntades anticipadas.

Estandares relacionados
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AP: 6a-01-E07
HA: 5d-19-E13-E

5d-06-E03 #193

Definicion

El EAP dispone de procedimientos para informar a los ciudadanos y las familias, de acuerdo
con un protocolo, sobre la promocién de la salud y la prevencion de la enfermedad, cuando
asi esté indicado.

Aclaraciones

El EAP debe disponer del protocolo necesario sobre la materia. Puede ser especifico o bien
un apartado referente a como se da esta informacion en concreto dentro de los diferentes
protocolos clinicos.

Dimension
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion mediante la existencia del protocolo.

5d-06-E04 #194

Definicion
El EAP dispone de procedimientos para informar a los ciudadanos y las familias, de acuerdo
con un protocolo, sobre los factores de riesgo cardiovascular, cuando asi esté indicado.

Aclaraciones

I Generalitat de Catalunya
¥, Departament de Salut



_______________________________________________________________________________________________________________________|
Acreditacion de equipos de atencién primaria en Catalufia
Manual de estandares

El EAP debe disponer del protocolo necesario sobre la materia. Puede ser especifico o bien
un apartado referente a cdmo se da esta informacién en concreto dentro de los diferentes
protocolos clinicos.

Dimensioén
E

Herramienta
RD
Posible evidencia
— Verificacion mediante la existencia del protocolo.

Estandares relacionados

SP
5d-06-E05 #195
Definicién

El EAP dispone de procedimientos para informar a los ciudadanos y las familias, de acuerdo
con un protocolo, sobre el uso seguro de la medicacién y los posibles efectos adversos,
cuando asi esté indicado.

Aclaraciones

El EAP debe disponer del protocolo necesario sobre la materia. Puede ser especifico o bien
un apartado referente a cdmo se da esta informacién en concreto dentro de los diferentes
protocolos clinicos.

Dimension
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion mediante la existencia del protocolo.
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Estandares relacionados
SP
HA: 5d-07-D06-E

5d-06-E06 #196

Definicion

El EAP dispone de procedimientos para informar a los ciudadanos y las familias, de acuerdo
con un protocolo, para prevenir interacciones entre medicacion, alimentos y otras
sustancias, cuando asi esté indicado.

Aclaraciones

El EAP debe disponer del protocolo necesario sobre la materia. Puede ser especifico o bien
un apartado referente a como se da esta informacion en concreto dentro de los diferentes
protocolos clinicos.

Dimensioén
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion mediante la existencia del protocolo.

Estandares relacionados
AP: 9¢c-05-E07
SP
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5d-06-E07 #197

Definicion

El EAP dispone de procedimientos para informar a los ciudadanos y las familias, de acuerdo
con un protocolo, sobre la utilizacion segura de equipamientos médicos, cuando asi esté
indicado.

Aclaraciones

El EAP debe disponer del protocolo necesario sobre la materia. Puede ser especifico o bien
un apartado referente a como se da esta informacién en concreto dentro de los diferentes
protocolos clinicos.

Dimension

E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion mediante la existencia del protocolo.

Estandares relacionados

SP
5d-06-E08 #198
Definiciéon

El EAP dispone de procedimientos para informar a los ciudadanos y las familias, de acuerdo
con un protocolo, en relacion con los estilos de vida saludables.

Aclaraciones

El EAP debe disponer del protocolo necesario sobre la materia. Puede ser especifico o bien
un apartado referente a como se da esta informacion en concreto dentro de los diferentes
protocolos clinicos.

Dimensioén
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E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion mediante la existencia del protocolo.

Estandares relacionados

SP
5d-06-E09 #199
Definiciéon

El EAP dispone de procedimientos para informar a los ciudadanos y las familias, de acuerdo
con un protocolo, en relacion con técnicas de rehabilitacion cuando asi esté indicado.

Aclaraciones

El EAP debe disponer del protocolo necesario sobre la materia. Puede ser especifico o bien
un apartado referente a como se da esta informacion en concreto dentro de los diferentes
protocolos clinicos.

Dimensioén
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion mediante la existencia del protocolo.

Estandares relacionados
SP
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5d-06-E10 #200

Definiciéon
El EAP dispone de procedimientos para informar a los ciudadanos y las familias, de acuerdo
con un protocolo, para reducir accidentes dentro del domicilio, cuando asi esté indicado.

Aclaraciones

El EAP debe disponer del protocolo necesario sobre la materia. Puede ser especifico o bien
un apartado referente a cdmo se da esta informacién en concreto dentro de los diferentes
protocolos clinicos.

Dimension
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion mediante la existencia del protocolo.

Estandares relacionados

SP
5d-06-E11 #201
Definiciéon

El EAP dispone de procedimientos para informar a los ciudadanos y las familias, de acuerdo
con un protocolo, sobre el Programa del nifio sano, cuando asi esté indicado.

Aclaraciones

El EAP debe disponer del protocolo necesario sobre la materia. Puede ser especifico o bien
un apartado referente a como se da esta informacion en concreto dentro de los diferentes
protocolos clinicos.
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Dimensioén
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion mediante la existencia del protocolo.

Estandares relacionados

SP
5d-06-E12 #202
Definicién

El EAP informa a los ciudadanos y las familias, de acuerdo con un protocolo, sobre la salud
sexual y reproductiva, en el supuesto de que asi esté indicado.

Aclaraciones

El EAP debe disponer del protocolo necesario sobre la materia. Puede ser especifico o bien
un apartado referente a como se da esta informacion en concreto dentro de los diferentes
protocolos clinicos.

Dimensioén
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion mediante la existencia del protocolo.

Estandares relacionados
SP
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5d-06-E13 #203

Definicidon
El EAP informa a los ciudadanos y las familias, de acuerdo con un protocolo, sobre la salud
bucodental, cuando asi esté indicado.

Aclaraciones

El EAP debe disponer del protocolo necesario sobre la materia. Puede ser especifico o bien
un apartado referente a cdmo se da esta informacién en concreto dentro de los diferentes
protocolos clinicos.

Dimension
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion mediante la existencia del protocolo.

Estandares relacionados

SP
5d-06-E14 #204
Definiciéon

El EAP dispone de procedimientos para informar a los ciudadanos y las familias, de acuerdo
con un protocolo, sobre las enfermedades de transmision sexual, cuando asi esté indicado.

Aclaraciones

El EAP debe disponer del protocolo necesario sobre la materia. Puede ser especifico o bien
un apartado referente a como se da esta informacion en concreto dentro de los diferentes
protocolos clinicos.
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Dimensioén
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion mediante la existencia del protocolo.

Estandares relacionados

SP
5d-06-E15 #205
Definicién

El EAP dispone de procedimientos para informar a los ciudadanos y las familias, de acuerdo
con un protocolo, sobre el consumo de téxicos, cuando asi esté indicado.

Aclaraciones

El EAP debe disponer del protocolo necesario sobre la materia. Puede ser especifico o bien
un apartado referente a como se da esta informacion en concreto dentro de los diferentes
protocolos clinicos.

Dimensioén
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion mediante la existencia del protocolo.

Estandares relacionados
SP
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5d-06-E16 #206

Definiciéon
El EAP dispone de procedimientos para informar a los ciudadanos y las familias, de acuerdo
con un protocolo, sobre las enfermedades crénicas, cuando asi esté indicado.

Aclaraciones

El EAP debe disponer del protocolo necesario sobre la materia. Puede ser especifico o bien
un apartado referente a cdmo se da esta informacién en concreto dentro de los diferentes
protocolos clinicos.

Dimension

E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion mediante la existencia del protocolo.

Estandares relacionados

SP
5d-06-E17 #207
Definiciéon

El EAP dispone de procedimientos para informar a los ciudadanos y las familias, de acuerdo
con un protocolo, sobre las enfermedades cardiovasculares, cuando asi esté indicado.

Aclaraciones

El EAP debe disponer del protocolo necesario sobre la materia. Puede ser especifico o bien
un apartado referente a como se da esta informacién en concreto dentro de los diferentes
protocolos clinicos.
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Dimensioén
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion mediante la existencia del protocolo.

Estandares relacionados

SP
5d-06-E18 #208
Definicién

El EAP dispone de procedimientos para informar a los ciudadanos y las familias, de acuerdo
con un protocolo, sobre las enfermedades infecciosas, cuando asi esté indicado.

Aclaraciones

El EAP debe disponer del protocolo necesario sobre la materia. Puede ser especifico o bien
un apartado referente a como se da esta informacion en concreto dentro de los diferentes
protocolos clinicos.

Dimensioén
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion mediante la existencia del protocolo.

Estandares relacionados
SP
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5d-06-E19 #209

Definiciéon
El EAP dispone de procedimientos para informar a los ciudadanos y las familias, de acuerdo
con un protocolo, sobre la salud mental, cuando asi esté indicado.

Aclaraciones

El EAP debe disponer del protocolo necesario sobre la materia. Puede ser especifico o bien
un apartado referente a cdmo se da esta informacién en concreto dentro de los diferentes
protocolos clinicos.

Dimension

E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion mediante la existencia del protocolo.

Estandares relacionados

SP
5d-06-E20 #210
Definiciéon

El EAP dispone de procedimientos para informar a los ciudadanos y las familias, de acuerdo
con un protocolo, sobre las enfermedades respiratorias agudas, cuando asi esté indicado.

Aclaraciones

El EAP debe disponer del protocolo necesario sobre la materia. Puede ser especifico o bien
un apartado referente a como se da esta informacion en concreto dentro de los diferentes
protocolos clinicos.
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Dimensioén
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion mediante la existencia del protocolo.

Estandares relacionados

SP
5d-06-E21 #211
Definicién

El EAP dispone de procedimientos para informar a los ciudadanos y las familias, de acuerdo
con un protocolo, sobre las enfermedades reumatoldgicas y del aparato locomotor, cuando
asi esté indicado.

Aclaraciones

El EAP debe disponer del protocolo necesario sobre la materia. Puede ser especifico o bien
un apartado referente a como se da esta informacion en concreto dentro de los diferentes
protocolos clinicos.

Dimension
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion mediante la existencia del protocolo.

Estandares relacionados
SP
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Agrupador conceptual 07. Atencidn a la comunidad

Definicidon
El EAP asume un papel de liderazgo en la planificacion de las actividades que se
desarrollan en la comunidad.

Objetivos

Definir e identificar los servicios que necesita la comunidad de referencia del EAP.
Participar en la comunidad.

Realizar actividades dirigidas a la promocion y la prevencion de enfermedades en la
comunidad.

Incorporar los miembros de la comunidad en el funcionamiento del EAP.

5d-07-E01 #212

Definicion
El EAP dispone de un programa de actividades comunitarias segun los objetivos del Plan de
salud y de la organizacion.

Dimensioén

D
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Herramienta
RD, EP

Posible evidencia
— Verificaciobn mediante la existencia de un programa comunitario.

Estandares relacionados
AP: 9¢c-07-EO01

5d-07-E02 #213

Definicion

El EAP dispone de una cartera de servicios en relacion con la atencién a la comunidad.
Dimension

E

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
Se debe verificar la existencia de una cartera de servicios relacionada con la atencién a la
comunidad.

5d-07-E03 #214

Definicion
El EAP dispone de una persona o personas responsables de la coordinacion del programa
de atencién a la comunidad designadas por el equipo directivo.

Dimensioén
E

Herramienta
EP
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Posible evidencia
Se debe verificar la existencia de una persona responsable de la atencién a la comunidad.
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Agrupador conceptual 08. Etica'y derechos de los ciudadanos

Definicion

El EAP, de acuerdo con su politica y estrategia, vela por el respeto a los derechos de sus
ciudadanos, teniendo en cuenta las diferencias culturales y filoso6ficas y actuando bajo unos
criterios institucionales éticos.

Objetivos

— Disponer de un cddigo ético institucional que guia la actuacion colectiva e individual
de las personas del equipo.

— Respetar los derechos de los ciudadanos y hacer que los conozcan.

— Establecer mecanismos de discusion interna y establecer criterios de actuacion ética,
a los que pueden acceder tanto el personal como los ciudadanos.

— Promover el principio ético de autonomia y hacer participar a los ciudadanos y el
entorno relacional en la toma de decisiones, con respecto a la asistencia.

— Desarrollar lineas de actuacion con referencia a las situaciones éticamente
conflictivas y establecer los mecanismos de conciliacion.

5d-08-E01 #215

Definicion
El EAP dispone de un cddigo ético institucional, accesible a los ciudadanos, y lo da a
conocer a las personas del equipo.

Aclaraciones

El cdodigo ético institucional es difundido a todas las personas del EAP, tanto en funciones
jerarquicas como subordinadas, sea cual sea la naturaleza del vinculo laboral que
mantengan con el EAP.

Dimensiones
E,D

Herramientas
RD, ED, VE
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Posibles evidencias
Se deben verificar, mediante la existencia formal del cédigo ético: el contenido, la difusion y
el conocimiento de las personas del EAP y el acceso de los ciudadanos.

Estandares relacionados

AP: 9¢-08-E01

SP

HA: 5d-19-E01-E y 5d-19-E02-E

5d-08-E02 #216

Definicidon
El EAP dispone de mecanismos para garantizar la igualdad en la atencién a los ciudadanos.

Aclaraciones

Aplica criterios para la atencion sin discriminacion por razones étnicas, culturales, de
género, condiciones socioecondmicas o creencias. Conceptos incluidos en el cddigo ético.
Adaptacién del equipo, por ejemplo, a través de la incorporacion de mediadores culturales.

Dimensioén
E

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia

Se debe verificar la inclusion de este concepto en el cddigo ético. Entrevistas con la
direccion.

Hay que adaptar el equipo, por ejemplo, a través de la incorporacion de mediadores
culturales.

Estandares relacionados
HA: 5d-19-E03-E
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5d-08-E03 #217

Definicion
El EAP dispone de procedimientos para asegurar el derecho de los ciudadanos a participar
en la toma de decisiones y en situaciones de incapacidad.

Aclaraciones

Se dispone de criterios para la sustitucion en la toma de decisiones (familiares, tutores o
responsables legales) en condiciones de incapacitacion o cuando los pacientes sean
menores de edad o no sean capaces intelectualmente ni emocionalmente de entender el
alcance de la intervencién. En especial, en los trastornos de conciencia y de la conducta y
de la adolescencia, con relacion al consentimiento informado y las voluntades anticipadas.

Dimension
E

Herramienta
RD

Posibles evidencias

Se debe verificar mediante la existencia de criterios relacionados con el hecho de dar
informacién y obtener el consentimiento informado en los procesos descritos y con criterios
de actuacién en caso de que los ciudadanos no estén capacitados para ello.

Se debe verificar mediante la existencia de criterios con relacién al Cl y las VA.

Estandares relacionados
SP
HA: 5d-19-E04-E

5d-08-E04 #218
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Definicion
El EAP asiste con la intimidad y la confidencialidad adecuadas.

Aclaraciones
En todo el proceso asistencial, desde la unidad de atencion al ciudadano hasta el interior de
la consulta.

Dimensiones
E,D

Herramientas
ED, CIS

Posible evidencia
Se debe verificar mediante la inclusion de este concepto en el cédigo ético y la
comprobacion in situ durante la visita.

Estandares relacionados
HA: 5d-19-E04-E

5d-08-E05 #219

Definicion
El EAP tiene en cuenta el confort y la dignidad en la atencion al final de la vida.

Aclaraciones

Se debe verificar mediante la existencia de un documento o protocolo de actuacién para
garantizar la atencién al final de la vida y favorecer el confort y la dignidad. Por ejemplo,
mediante la coordinacién con PADES.

Dimensioén
E
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Herramienta
RD

Posibles evidencias
Se debe verificar mediante la existencia de un documento o protocolo de actuacién para
garantizar la atencién al final de la vida y favorecer el confort y la dignidad.

Estandares relacionados
SP
HA: 5d-03-E06-E

5d-08-E06 #220

Definicion
El EAP informa a los ciudadanos y las personas del EAP de los derechos y deberes que
tiene la ciudadania.

Aclaraciones
Se debe hacer mediante carteles, tripticos, informacion en pantallas, etc.

Dimensioén
E

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
Se debe revisar el documento (o el medio alternativo) de informacion de los derechos y
deberes que el EAP facilita a sus ciudadanos y de su ubicacion.

Estandares relacionados
HA: 5d-19-D02-E
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Agrupador conceptual 09. Prevencion y control de la infeccion

Definicion

El EAP dispone, de acuerdo con su politica y estrategia, de mecanismos para garantizar que
el conjunto de actividades destinadas a la prevencion y el control de infecciones se presente
coordinado, actualizado y accesible a todo el centro.

Objetivos

— ldentificar las zonas del centro y las situaciones mas susceptibles de producir
transmision de infeccion.

— Disponer de informacién interna suficiente para la toma de decisiones relacionadas
con la prevencion y el control de infecciones nosocomiales.

— Asegurar un tratamiento interdisciplinario de todas las cuestiones que hacen
referencia a la prevencion y el control de infecciones.

— Velar por la seguridad de los ciudadanos y del personal con referencia a la
transmision de enfermedades contagiosas.

— Disponer de medidas para que el personal esté adecuadamente capacitado y su
actividad profesional se oriente a la prevencibn adecuada del riesgo en la
transmision de enfermedades contagiosas.

5d-09-E01 #221

Definicion
El EAP dispone de un programa para disminuir el riesgo de infecciones en los ciudadanos.

Aclaraciones
Este programa debe ser global y establecer la atencién a los ciudadanos.

El programa se debe ajustar a las dimensiones del equipo, a la situacion geogréfica, a los
servicios y a los ciudadanos.

Este programa debe incluir:

— Normas de almacenaje, de estanterias.

— Separacion limpio/sucio.

— Normas relacionadas con la reutilizacion del material de un solo uso.
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— Normas para la limpieza de las salas, los equipos y el material reutilizable (mediante el
sistema de esterilizacién que garantice el control de esporas).
— Normas relacionadas con el lavado de manos.

El EAP dispone de un registro de no conformidad con el producto emitido y dispone de un
sistema de gestidn de la informacioén relacionado con las medidas de control de la infeccion.

Dimensioén
E

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
— Verificacion de la existencia de un programa que incluya los aspectos descritos
anteriormente y de su aplicacion en el centro. Por ejemplo: programa para disminuir
el riesgo de infecciones, esterilizacion, gestion de residuos, etc.

Estandares relacionados

AP: 9¢c-09-E01
SP

5d-09-E02 #222

Definicion
El EAP dispone de un programa para disminuir el riesgo de infecciones en las personas del
EAP y lo desarrolla.

Aclaraciones
Este programa debe ser global y establecer la atencién a las personas del EAP en la
proteccion y la prevencion relacionada con el riesgo de transmision de infecciones.

El programa se debe ajustar a las dimensiones del equipo, la situacion geogréfica, los
servicios y los ciudadanos.
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— Utilizacion de mascarillas, protectores oculares, normas sobre la eliminacion y la
retirada de material con restos biolégicos y residuos infecciosos.

El EAP dispone de un registro de no conformidad con el producto emitido y dispone de un
sistema de gestion de la informacion relacionado con las medidas de control de la infeccion.

Dimensioén
E

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Verificacion de la existencia de un programa que incluya los aspectos descritos
anteriormente y de su aplicacién en el centro.

Estandares relacionados
AP: 9¢c-09-E01

SP

HA: 5d-13-E04-E

5d-09-E03 #223

Definicion
El EAP dispone de un programa de higiene de manos.

Aclaraciones

El EAP dispone de criterios para el lavado de manos que, entre otros, deberia incluir los
dispensadores de solucién hidroalcohdlica o cualquier sistema que permita disponer de este
producto para el lavado de manos de las personas, que deberian ser accesibles en las
zonas asistenciales.

Dimensioén
E
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Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
Se debe verificar la existencia del programa de higiene de manos en el centro. Se debe
valorar la existencia de un documento relacionado.

Estandares relacionados
SP
HA: 1b-05-E04-E y 1b-05-D03-E

]
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Agrupador conceptual 10. Continuidad asistencial

Definicion
El EAP garantiza la continuidad de la asistencia durante todo el proceso.

Objetivos
— Garantizar la continuidad asistencial entre los diferentes ambitos asistenciales de la
misma organizacion.
— Garantizar la continuidad asistencial coordinAndose efectivamente con otros
dispositivos asistenciales externos, tanto con aquellos para los que actia como
referente (receptor) como para los que actia como referidor (emisor).

5d-10-E01 #224

Definicion
El EAP dispone de mecanismos para garantizar la continuidad asistencial entre la atencion
primaria y la atencién urgente.

Aclaraciones

El EAP establece relaciones con el hospital de referencia para asegurar la continuidad
asistencial, el transporte y el tratamiento puntual y eficiente de los ciudadanos derivados
(por ejemplo: hojas de derivacion, etc.).

Dimension
E

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Verificacion mediante la existencia de un mecanismo definido.
— Existencia de HCC.
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Estandares relacionados
AP: 9¢-10-E01

SP

HA: 5d-01-E14-E

5d-10-E02 #225

Definicion
El EAP dispone de mecanismos para garantizar la continuidad asistencial entre la atencion
primaria y las consultas de otros especialistas.

Aclaraciones
El EAP establece relaciones con otros especialistas para asegurar la continuidad asistencial
adecuada y eficiente de los ciudadanos derivados.

Dimensioén
E

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Verificacion mediante la existencia de un mecanismo definido.
— Existencia de HCC.

Estandares relacionados
AP: 9¢c-10-E02

SP

HA: 5d-01-E14-E
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5d-10-E03 #226

Definicion

La organizacion o el EAP participan en grupos de trabajo mixtos de hospitales y de primaria
para consensuar trayectorias y protocolos clinicos relacionados con la cronicidad del Plan de
salud.

Aclaraciones

Se deben gestionar por procesos las patologias mas prevalentes de la atencién primaria en
las que hay atencion internivel relacionadas con la cronicidad, como por ejemplo el manejo
de los pacientes con insuficiencia cardiaca, MPOC, etc. Hay que crear grupos de trabajo que
deben elaborar los diagramas y procedimientos. Minimo de tres patologias.

Dimensioén
E

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
Se debe verificar mediante actos o registros de las reuniones de los grupos de trabajo y
disponer de como minimo tres trayectorias y/o protocolos clinicos elaborados.

Estandares relacionados

AP: 9¢c-10-E03
SP

5d-10-E04 #227

Definicion
El EAP lleva a cabo sesiones de interconsulta con el hospital o especialistas.

Aclaraciones
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El EAP organiza sesiones con personas del hospital (presenciales o virtuales) en relacion
con la patologia mas prevalente en la atencién primaria (salud mental, cardiologia,
reumatologia, endocrinologia, traumatologia, etc.).

Dimensioén
D

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
— Verificacion de la realizacion de estas reuniones (presenciales o virtuales) en tres
servicios, como minimo, mediante actos, documentos de trabajo, etc.

Estandares relacionados

SP
5d-10-E05 #228
Definiciéon

El EAP se coordina con los servicios sociales del entorno.

Aclaraciones
Dispone de diagramas y circuitos (consenso de protocolos) interniveles: residencias,
trabajadores sociales, equipos de apoyo, etc.

Dimensioén
E, D

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
Se debe verificar mediante la existencia de un circuito de coordinaciéon con los servicios
sociosanitarios; entrevista con la direccion.
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Agrupador conceptual 11. Laboratorio

Definicion
El EAP tiene acceso a servicios de laboratorio para atender las necesidades de los
ciudadanos.

Objetivos
— Garantizar la accesibilidad a las prestaciones de laboratorio previamente
establecidas y la continuidad.
— Garantizar la fiabilidad de los resultados obtenidos a través de sistemas de garantia
de calidad de objetivos.
— Cumplir las normas de seguridad y reglamentaciones vigentes.

5d-11-E01 #229

Definicion
El EAP dispone de servicios de laboratorio de referencia accesibles con una cartera de
servicios definida.

Dimension
E

Herramienta
ED

Posible evidencia
Se debe verificar que el equipo dispone de servicios de laboratorio accesibles, mediante una
entrevista con la direccion.

Estandares relacionados

AP: 9c-11-E01

SP

HA: 5d-05-E01-E y 5d-05-D01-E
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5d-11-E02 #230

Definicidon
El EAP dispone de mecanismos de seguridad en el proceso de extraccion analitica de la
muestra.

Aclaraciones

El EAP dispone de criterios para garantizar la extraccion de la muestra segura a los
ciudadanos: la identificacion correcta, el proceso de extraccion y de recogida de las
muestras, la derivacion de las muestras en el laboratorio de referencia y, finalmente, la
recepcion de los resultados. Hay que disponer de un registro de incidencias.

Dimension
E

Herramienta
RD

Posibles evidencias

Se debe verificar, mediante la existencia de criterios relacionados: la obtencion de la
muestra, la identificacion correcta, la manipulacion, el transporte seguro (temperatura,
tiempo, etc.), la recepcion de resultados. Existencia de un libro de registro.

Estandares relacionados
AP: 9¢c-11-E02
SP

5d-11-E03 #231

Definicion
El EAP garantiza que las muestras van acompafiadas de la peticion debidamente
formalizada.
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Aclaraciones
La formalizacién incluye la identificacién clara del facultativo prescriptor.

Dimensioén

D

Herramienta
CIS (evaluacion del nucleo de seguridad).

Posibles evidencias
Se debe verificar la peticion que acomparia la muestra.

Estandares relacionados
SP
HA: 5d-05-D05-E

5d-11-E04 #232

Definicion
El EAP dispone de procedimientos para la recoleccion, la identificacion, la manipulacion y el
almacenaje de las muestras de laboratorio.

Dimension
E

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
Se debe verificar mediante la existencia de procedimientos.

Estandares relacionados
AP: 9¢c-11-E03
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SP
HA: 5d-05-D06-E

5d-11-E05 #233

Definicion

El EAP dispone de mecanismos para informar a los ciudadanos con respecto a las
indicaciones previas y la documentacion necesaria que deben llevar previamente para
preparar los estudios diagndsticos del laboratorio.

Dimensioén
E

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
Se debe verificar, mediante revisibn documental y entrevista con la direccion, la existencia
de mecanismos para informar a los ciudadanos.

Estandares relacionados

AP: 9c-11-E04
SP
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Agrupador conceptual 12. Radiodiagndstico

Definicion
El EAP dispone de los servicios de radiodiagnostico adecuados y disponibles para atender
las necesidades de los ciudadanos.

Objetivos
— Adecuar sus servicios de radiodiagndstico con tecnologia y procedimientos que le
otorguen eficacia y eficiencia.
— Garantizar la disponibilidad de sus productos en los lugares y los tiempos
adecuados.
— Garantizar la seguridad de los ciudadanos, el personal y la comunidad con
procedimientos controlados.

5d-12-E01 #234

Definicidon
El EAP dispone de servicios de diagndstico por la imagen de referencia.

Dimension
E

Herramienta
ED

Posible evidencia
Se debe verificar que el equipo dispone de servicios de radiodiagndstico accesibles,
mediante una entrevista con la direccion.

Estandares relacionados
AP: 9¢c-11-E05

SP

HA: 5d-08-E01-E
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5d-12-E02 #235

Definicion

El EAP dispone de mecanismos para informar a los ciudadanos sobre las indicaciones
previas y la documentacion necesaria que deben presentar previamente para preparar los
estudios diagnosticos por la imagen.

Dimension
E

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
Se debe verificar, mediante revisibn documental y entrevista con la direccion, la existencia
de mecanismos para informar a los ciudadanos.

Estandares relacionados
AP: 9c-11-E06

SP

HA: 5d-08-D02-E
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Agrupador conceptual 13. Investigacion clinica

Definicion

El EAP, de acuerdo con su estrategia, facilita el avance cientifico y favorece la investigacion
y, al mismo tiempo, garantiza la adecuacion ética de la investigacion y la seguridad hacia los
ciudadanos implicados. Este agrupador conceptual es aplicable a los centros que realizan
investigacion.

Objetivos

— Promover la investigacion facilitando recursos, impulsando los intercambios
profesionales y dando apoyo metodoldgico y documental.

— ldentificar las lineas prioritarias de investigacion.

— Delimitar los recursos destinados a la asistencia diferenciandolos de los que son
propios de la investigacion.

— Garantizar el respeto a los derechos de los ciudadanos que participan en las
investigaciones.

5d-13-E01 #236

Definicion
El EAP dispone de mecanismos para diferenciar efectivamente la investigacion de la
asistencia.

Aclaraciones
El EAP identifica en la documentacion y la historia clinica la participacion del paciente en
proyectos de investigacion clinica.

Dimension
E

Herramientas
RD, ED, CIS

Posible evidencia
Se debe verificar la existencia de mecanismos para diferenciar la investigacion de la
asistencia.
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Estandares relacionados
SP
HA: 5d-14-E02-E

5d-13-E02 #237

Definicion
El EAP dispone de mecanismos para archivar toda la informacién generada por los ensayos
clinicos y conservarla y los desarrolla.

Dimensiones
EyD

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
Se debe verificar la existencia de mecanismos y un archivo para la conservacion de la
informacién generada en el ensayo clinico.

Estandares relacionados

AP: 9c-12-E01
SP

5d-13-E03 #238

Definicion
El EAP dispone de mecanismos para fomentar la participacion de las personas del EAP en
investigacion.

Aclaraciones
Participacién en jornadas, congresos, publicacion de articulos, participacion en proyectos de
investigacion, etc.
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Dimensioén
E

Herramientas

RD, ED

Posibles evidencias

Se debe verificar la existencia de los mecanismos y las acciones encaminadas a fomentar la
participacion de las personas del EAP en investigacion.

Estandares relacionados
AP: 7b-04-E04, 8b-02-E01 y 8b-02-E02
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Agrupador conceptual 14. Servicios sociales

Definicion
El EAP, de acuerdo con su estrategia, facilita la deteccion, la evaluacion y el tratamiento de
los problemas sociales derivados de su enfermedad.

Objetivos
— ldentificar a los ciudadanos con dificultades sociales que necesitan el apoyo de un
profesional.
— Garantizar la accesibilidad, atencién y continuidad en el servicio.
— Garantizar la confidencialidad.
— Destinar los recursos necesarios.

5d-14-E01 #239

Definicion
El EAP dispone de un sistema de atencién social a los ciudadanos para dar respuesta a los
problemas sociales derivados de la enfermedad.

Aclaraciones
El EAP dispone de criterios para asegurar la deteccién, la identificacién, la evaluaciéon y la
mejora de los problemas sociales derivados de la enfermedad de sus pacientes.

Dimension
E

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
Se debe verificar la existencia de procedimientos relacionados con la deteccion, la
identificacion, la evaluacion y la resolucion de problemas sociales.
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Estandares relacionados
AP: 9¢c-11-E07
HA: 5d-17-E01-E
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Subcriterio 5.e) Gestion y mejora de las relaciones con los

ciudadanos

Agrupador conceptual 01. Procesos para mejorar la relacion con los

ciudadanos

Definicion

El EAP define la metodologia y los recursos para hacer participar a los ciudadanos en la
mejora del servicio, con la finalidad de detectar las expectativas, opiniones, reclamaciones y
sugerencias. Promueve actuaciones, lleva a cabo acciones derivadas de la deteccion de las
oportunidades de mejora para buscar la mejora de la relacion y la satisfacciébn de los
ciudadanos mediante un documento escrito.

Objetivos
— Facilitar que los ciudadanos puedan expresar sus opiniones con respecto al
funcionamiento de los servicios y el proceso de atencion con la finalidad de detectar
oportunidades de mejora.
— Garantizar el sistema de funcionamiento para que se realicen las acciones oportunas
como respuesta adecuada a los requerimientos realizados.

5e-01-E01 #240

Definicion
El EAP dispone de una politica de atencion a los ciudadanos.

Aclaraciones

El EAP promueve el desarrollo de espacios de participacion de los ciudadanos en los que
pueden expresar sus opiniones de forma libre con respecto al funcionamiento general y los
servicios. La informacién recogida mediante esta metodologia es tenida en consideracion
por la direccion y las personas del EAP para el disefio y el desarrollo de los procesos y los
servicios de atencion a los ciudadanos. Por ejemplo: buzén de sugerencias, encuestas,
reuniones de grupo, reclamaciones, agradecimientos, etc.

Dimensioén
E
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Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
— Verificacion mediante la existencia de un proceso para facilitar la participacion de los
ciudadanos con relacion al funcionamiento y los servicios del centro. Por ejemplo:
buzén de sugerencias, encuestas, reuniones de grupo, reclamaciones,
agradecimientos, etc.

Estandares relacionados
HA: 1c-01-E01-E

5e-01-E02 #241

Definicion
La organizacién o el EAP disponen de un mecanismo para evaluar el grado de satisfacciéon
de los ciudadanos.

Aclaraciones

Este sistema debe incluir la evaluacion de la percepcién de los ciudadanos en lo referente a
la asistencia, el trato recibido por parte de las personas del EAP, el tiempo de espera para
visitarse, la demora para ser atendido, la informacion recibida del proceso asistencial, la
consideracion de sus opiniones en las decisiones clinicas, la organizacién general de los
servicios, la intimidad, el confort de las instalaciones, la limpieza de los centros, etc. (Por
ejemplo: Encuesta del CatSalut).

Dimensioén
E

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
— Verificacion mediante la existencia de un proceso para evaluar el grado de
satisfaccion mediante encuestas, reuniones de grupo, etc.
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Estandares relacionados

AP: 6a-01-E01, 6a-01-E02, 6a-01-E03, 6a-01-E04, 6a-01-E05, 6a-01-E06, 6a-01-E7, 6a-01-
EO08, 6a-01-E09 y 6a-01-E10.

HA: 5e-01-E02-E

5e-01-E03 #242

Definicion
El EAP dispone de mecanismos para la gestion de las sugerencias y reclamaciones.

Dimensioén
E

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
— Verificacion mediante la existencia de un mecanismo para la gestion de las
sugerencias y reclamaciones.

Estandares relacionados
AP: 6b-01-E01, 6b-01-E02
SP

HA: 5e-01-D10-E

5e-01-E04 #243

Definicion
El EAP dispone de un registro de reclamaciones orales en la unidad de atencion al
ciudadano.

Aclaraciones
Este registro recoge las reclamaciones orales que han hecho los ciudadanos en la unidad de
atencion al ciudadano con respecto al EAP.
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Dimensioén
E

Herramienta
RD

Posible evidencia
— Verificacion mediante la existencia del registro de reclamaciones orales de la unidad
de atencion al ciudadano.

Estandares relacionados
HA: 5e-01-D10-E
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Criterio 6. Resultados en los ciudadanos

Este criterio trata de los objetivos que la organizacién esta alcanzando en relacion con los
ciudadanos.

indice
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Subcriterio 6.a) Medidas de percepcion
Agrupador conceptual 01. Percepcién de los ciudadanos

Definicion

Es la percepcion de los ciudadanos como clientes externos de los EAP con respecto a la
calidad de los productos y los servicios recibidos, en funcién de sus expectativas y los juicios
de valor. La organizacion dispone de la percepcion de los ciudadanos sobre diferentes
aspectos del proceso de atencién y los evalla.

Objetivo

Disponer de informacion de la percepcién de los ciudadanos en relacion con los EAP de una
forma sistematizada y peridédica y medirla, de manera que se puedan tomar decisiones con
respecto a la organizacion de los procesos, el disefio y la prestacion de servicios.

Los estandares siguientes estan disefiados para obtenerse a través de encuestas, reuniones
de grupo u otras metodologias que permitan evaluar la percepcion de los ciudadanos con
respecto a la calidad de los productos y los servicios recibidos.

Los resultados obtenidos se evallan, se revisan y se plantean posibles acciones como
consecuencia de este proceso.

Posibles evidencias

— Metodologia normalizada para la evaluacion de la percepcion de los pacientes sobre la
calidad del servicio.

— Andlisis de los resultados obtenidos como minimo en una ocasion.

— Revision haciendo propuestas relacionadas con los resultados obtenidos.

6a-01-E01 #244

Definicion
El EAP dispone de los resultados de la encuesta del CatSalut realizada a los ciudadanos
sobre la calidad del servicio, los evalGa y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AyR
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Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
— Existencia documentada de resultados en soporte de papel o electrénico, asi como
de las acciones de mejora, si se ha tomado alguna. Entrevista con el equipo directivo
si se considera oportuno.

Estandares relacionados
AP: 2a-01-E06 y 5e-01-E02

6a-01-E02 #245

Definicion
El EAP dispone de los resultados de la percepciéon de los ciudadanos en lo referente a la
accesibilidad telefonica, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AYyR

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
— Existencia documentada de resultados en soporte de papel o electrénico, asi como
de las acciones de mejora, si se ha tomado alguna. Entrevista con el equipo directivo
si se considera oportuno.

Estandares relacionados
AP: 4¢-02-E04 y 5e-01-E02
SP
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6a-01-E03 #246

Definicion
El EAP dispone de los resultados de la percepcion de los ciudadanos sobre el tiempo de
espera para visitarse y la puntualidad, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
— Existencia documentada de resultados en soporte de papel o electrénico, asi como
de las acciones de mejora, si se ha tomado alguna. Entrevista con el equipo directivo
si se considera oportuno.

Estandares relacionados
AP: 5e-01-E02

6a-01-E04 #247

Definicion
El EAP dispone de los resultados de la percepcién de los ciudadanos en lo referente a la
atencion de las urgencias, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AYyR

Herramientas
RD, ED
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Posible evidencia
— Existencia documentada de resultados en apoyo de papel o electrénico, asi como de
las acciones de mejora, si se ha tomado alguna. Entrevista con el equipo directivo si
se considera oportuno.

Estandares relacionados
AP: 5e-01-E02

6a-01-E05 #248

Definicion

El EAP dispone de los resultados de la percepciéon de los ciudadanos en lo referente a la
informacion recibida de su proceso asistencial, los evalla y adopta acciones de mejora, Si
procede.

Aclaraciones
La informacién de los servicios que deben recibir y sus componentes y caracteristicas son
elementos clave para la percepcion de la calidad por parte de los pacientes.

Dimensiones
AYyR

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
— Existencia documentada de resultados en soporte de papel o electrénico, asi como
de las acciones de mejora, si se ha tomado alguna. Entrevista con el equipo directivo
si se considera oportuno.

Estandares relacionados
AP: 5e-01-E02
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6a-01-E06 #249

Definicion

El EAP dispone de los resultados de la percepcion de los ciudadanos en lo referente al trato
recibido por parte de las personas del EAP, los evalla y adopta acciones de mejora, Si
procede.

Aclaraciones

El trato recibido por parte de los profesionales es uno de los componentes mas valorados
por los pacientes y es condicionante del resultado final con respecto a la percepcion de la
calidad del servicio.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
— Existencia documentada de resultados en apoyo de papel o electrénico, asi como de
las acciones de mejora, si se ha tomado alguna. Entrevista con el equipo directivo si
se considera oportuno.

Estandares relacionados
AP: 5e-01-E02

6a-01-E07 #250

Definicion

El EAP dispone de los resultados de la percepcion de los ciudadanos en lo referente a la
consideracion de sus opiniones en las decisiones clinicas adoptadas y sus derechos y
voluntades, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Aclaraciones
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El centro ha definido como entiende que debe ser la participacion de los pacientes con
respecto a las decisiones de tipo clinico y el respeto a los derechos y las voluntades de los
ciudadanos.

Dimensiones
AYR
Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Existencia documentada de resultados en soporte de papel o electrénico, asi como
de las acciones de mejora, si se ha tomado alguna. Entrevista con el equipo directivo
si se considera oportuno.

Estandares relacionados
AP: 5d-06-E02 y 5e-01-E02

6a-01-E08 #251

Definicion
El EAP dispone de los resultados de la percepcion de los ciudadanos en lo referente a la
organizacién general de los servicios, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AYyR

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
— Existencia documentada de resultados en apoyo de papel o electronico, asi como de
las acciones de mejora, si se ha tomado alguna. Entrevista con el equipo directivo Si
se considera oportuno.

Estandares relacionados
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AP: 5e-01-E02

6a-01-E09 #252

Definicion
El EAP dispone de los resultados de la percepcion de los ciudadanos en lo referente al
confort de las instalaciones, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Aclaraciones

El centro debe definir cobmo tienen que ser los criterios de calidad y los requisitos con
respecto al confort de las instalaciones, incluyendo aspectos como las consultas, los
espacios comunes, el mobiliario, etc.

Dimensiones
AYyR

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
— Existencia documentada de resultados en soporte de papel o electrénico, asi como
de las acciones de mejora, si se ha tomado alguna. Entrevista con el equipo directivo
si se considera oportuno.

Estandares relacionados
AP: 5e-01-E02

6a-01-E10 #253

Definicion
El EAP dispone de los resultados de la percepcion de los ciudadanos en lo que se refiere a
la limpieza del centro, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.
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Aclaraciones
El centro ha definido cdmo deben ser los criterios de calidad y los requisitos con respecto a
la limpieza de las instalaciones.

Dimensiones
AYR

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
— Existencia documentada de resultados en soporte de papel o electrénico, asi como
de las acciones de mejora, si se ha tomado alguna. Entrevista con el equipo directivo
si se considera oportuno.

Estandares relacionados
AP: 5e-01-E02
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Subcriterio 6.b) Indicadores de rendimiento

Definicion
Son las medidas que aplica internamente la organizacion relacionadas con los ciudadanos y
que estan orientadas a evaluar, entender, prever y mejorar su satisfaccion.

Objetivos

— Gestionar las reclamaciones, las sugerencias y los agradecimientos expresados por los
ciudadanos.

— Medir su capacidad para satisfacer a los ciudadanos con respecto a la accesibilidad a los
servicios.

Posibles evidencias

— Andlisis de los resultados obtenidos con los indicadores referidos a las quejas y
reclamaciones y las sugerencias.

— Datos de los indicadores segun las lineas de servicio.

— Acciones y cambios derivados del analisis de los resultados.
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Agrupador conceptual 01. Quejas, reclamaciones, sugerencias y

agradecimientos

Definicion

Los ciudadanos pueden expresar su opinién con respecto a los servicios del EAP mediante
guejas, reclamaciones, sugerencias y agradecimientos, por lo que la organizacion debe
disponer de indicadores referentes sobre estos servicios.

La gestion adecuada de la informacién procedente de las quejas, las reclamaciones, las
sugerencias y los agradecimientos se considera un resultado que dara lugar a una
respuesta definida para tratar los aspectos y los temas detectados.

Objetivos

— Disponer de indicadores referidos a la informacién sobre las quejas, las
reclamaciones, las sugerencias y los agradecimientos de los pacientes, segun los
motivos y las areas y personas implicadas.

— Valorar los componentes de los indicadores de la gestion realizada con las quejas,
las reclamaciones, las sugerencias y los agradecimientos, como es el caso del
tiempo de respuesta y el tipo de acciones llevadas a cabo a consecuencia del
analisis de estos datos.

6b-01-E01 #254

Definicion
El EAP dispone de los resultados relativos al nimero de reclamaciones, sugerencias y
agradecimientos, los evallia y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AYyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
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— Reuvision de la documentacion que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 1c-01-E02 y 5e-01-E03

SP
6b-01-E02 #255
Definicién

El EAP dispone de los resultados relativos al tiempo de respuesta de las reclamaciones, los
evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Aclaraciones
Los centros deben dar respuesta por escrito a las reclamaciones segun el procedimiento.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Reuvision de la documentacion que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 5e-01-E03
SP
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Agrupador conceptual 02. Accesibilidad del servicio

Definicion
La calidad del servicio estd muy relacionada con el tiempo de respuesta del EAP para
conseguir cita y poderse visitar en la consulta.

La puntualidad en las citas y las consultas es un aspecto muy importante que hay que tener
como resultado del componente de la accesibilidad del servicio prestado.

Objetivos
— Disponer de los resultados de indicadores que reflejen la informacion relacionada
con los tiempos de espera para conseguir cita de los ciudadanos y la demora para
ser atendidos en las consultas, y evaluar estos resultados.

6b-02-E01 #256

Definicion
El EAP dispone de los resultados relativos a la demora en la programacioén de la visita con el
referente asistencial de los ciudadanos, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Aclaraciones
Se dispone de resultados del tiempo transcurrido entre el dia solicitado de visita y el dia
programado con el referente asistencial de los ciudadanos.

Dimensiones
AYyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Reuvision de la documentacion que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.
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Estandares relacionados
AP: 5d-01-E07
SP

6b-02-E02 #257

Definicion
El EAP dispone de los resultados relativos a la accesibilidad telefénica para conseguir cita,
los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AYyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Revisiéon de la documentacidn que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 4c-02-E04
SP
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Criterio 7. Resultados en las personas del EAP

Este criterio trata de los objetivos que la organizacion esta consiguiendo en relacién con las
personas que la integran.

indice
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Subcriterio 7.a) Medidas de percepcion
Agrupador conceptual 01. Percepcién de las personas del EAP

Definicion

La organizacién o el EAP miden la percepcidén que tienen las personas que trabajan en ella
0 en él en relacién con la cobertura de sus expectativas, el nivel de motivacion y el grado de
satisfaccion.

La percepciéon de las personas y su opinidn y satisfaccion con el puesto de trabajo son un
resultado fundamental en la organizacién. Los resultados de las personas son un
condicionante de mucha importancia en el desarrollo de los procesos y, en definitiva, de la
calidad de los servicios prestados a los ciudadanos.

Objetivos
— Medir la percepcién que tienen las personas de la organizacion a la cual pertenecen
en cuanto a motivacion, sentimiento de pertenencia, satisfaccion, cobertura de
expectativas y clima laboral que permita tomar decisiones con respecto a la
organizacion de los procesos y el disefio y la realizacién de los servicios.

Entre las dimensiones relacionadas con la percepcion del personal englobariamos las
condiciones de trabajo, el clima laboral, el estilo directivo, el reconocimiento, la identificacion
en el trabajo y el desarrollo personal, las retribuciones, la seguridad y la salud laboral, la
capacidad de organizacion y mejora, la formacién, la posibilidad de participacion, la
comunicacion interna y el conocimiento y la adecuacion de los objetivos.

— Medir la percepcién de las personas con respecto a la organizacioén en:

a) Motivacion: participacion, apoderamiento (empowerment), igualdad de
oportunidades, liderazgo, oportunidades para aprender y conseguir
reconocimiento, fijaciébn de objetivos y evaluacién, conocimiento de la mision,
vision y valores de la organizacion y formacion.

b) Satisfaccién: condiciones laborales, instalaciones y servicios, condiciones de
seguridad e higiene, seguridad en el puesto de trabajo que desarrollan,
remuneracion y beneficios, relacion con los compafieros, politica de medio
ambiente, papel de la organizacion en la comunidad y sociedad y clima laboral.
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Los estandares siguientes estan disefiados para que todo esto se obtenga a través de
encuestas, reuniones de grupo y otras metodologias que el personal de la organizacion
debe poner en practica para conocer la percepcién de las personas. En el caso de las
encuestas, para comprender el grado de significacion y representatividad de los resultados,
hay que explicitar:

— El nimero total de personas a quienes se dirige la encuesta.

— El porcentaje de respuestas vélidas obtenidas.

— La discriminacion para colectivos y areas funcionales.

Posibles evidencias aplicables a todos los estandares del subcriterio 7.a)
— Metodologia normalizada para la evaluacion de la percepcion de las personas con
respecto a la satisfaccion de los profesionales con su trabajo.
— Andlisis de los resultados obtenidos como minimo en una ocasion.
— Revision del tema haciendo propuestas relacionadas con los resultados obtenidos
con respecto a la satisfaccién de los profesionales con su trabajo.

7a-01-E01 #258

Definicidon
El EAP dispone de los resultados relativos a la satisfaccion global de las personas del EAP
con el trabajo, las expectativas, la motivacion, etc., los evalta y adopta acciones de mejora,
si procede.

Dimensiones
AYyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Reuvision de la documentacion que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 3e-01-E02
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7a-01-E02 #259

Definicion
El EAP dispone de los resultados relativos a la satisfaccion de las personas del EAP en
relacion con el ambiente de trabajo, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Reuvision de la documentacion que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 3e-01-E02

7a-01-E03 #260

Definicion
El EAP dispone de los resultados relativos a la satisfaccion de las personas del EAP en su
participacion en la gestion del servicio, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
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— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.

— Revisién de la documentacion que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.
Estandares relacionados
AP: 3e-01-E02

7a-01-E04 #261

Definicion
El EAP dispone de los resultados relativos a la posibilidad de expresar qué piensan las
personas del EAP, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Aclaraciones
Posibilidad de que sus propuestas sean escuchadas y aplicadas posteriormente.

Dimensiones
AYyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Revisiéon de la documentacidn que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 3e-01-E02

7a-01-E05 #262

Definicion

El EAP dispone de los resultados relativos a la carga de trabajo de las personas del EAP y
la presion que reciben para poder desarrollarla, los evalia y adopta acciones de mejora, Si
procede.
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Dimensiones
AYR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Revisién de la documentacion que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 3e-01-E02
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Subcriterio 7.b) Indicadores de rendimiento

Definicion
La organizacion medida de manera objetiva el desarrollo y la eficacia de sus funciones hacia
el personal que forma parte.

Entendemos por productividad ‘la actividad medible por el profesional adecuada a los
objetivos del equipo’. Estas medidas se utilizan como criterio para decidir los recursos
necesarios y compararlos con organizaciones similares.

Objetivos

Las medidas que se llevan a cabo son las que se utilizan para controlar, comprender,
predecir y mejorar el rendimiento de las personas y predecir las percepciones. Los
indicadores de rendimiento para las personas pueden incluir:

Productividad.

Motivacion y participacion (participaciébn en equipos de mejora, participacion en
mecanismos de sugerencias, formacion, reconocimiento, nivel de participacion en
encuestas de satisfaccion).

Satisfaccion (absentismo, nivel de accidentes, reivindicaciones, huelgas, conflictos
laborales, utilizacion de beneficios sociales, etc.)

Servicios facilitados a las personas de la organizacion (eficacia de la comunicacion,
evaluacién de la formacion).
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Agrupador conceptual 01. Indicadores de gestion de las personas del EAP

Definicidon

Las bajas laborales son un problema para la organizacion en los EAP. El EAP debe disponer
de resultados sobre el absentismo laboral. Debe conocer la frecuencia para colectivos, los
motivos, el coste y la repercusion en los servicios realizados.

Objetivo
— Disponer de informacién y de medidas con relacién al absentismo laboral definido
por colectivos y causas, asi como sus repercusiones en el servicio.

7b-01-E01 #263

Definicion
El EAP dispone de los resultados relativos al grado de absentismo laboral, los evalla y
adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AYyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Revisiéon de la documentacién que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 3a-02-E02

7b-01-E02 #264

Definicion
El EAP dispone de los resultados relativos al grado de sustituciones, los evalla y adopta
acciones de mejora, si procede.
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Dimensiones
AYR
Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Reuvision de la documentacion que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 3a-02-E03

7b-01-E03 #265

Definicidon
El EAP dispone de los resultados relativos a la productividad, los evalla y adopta acciones
de mejora, si procede.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Reuvision de la documentacién que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.
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Agrupador conceptual 02. Capacitacion y formacion de las personas del EAP

Definicion

Las actividades de capacitaciéon y formacion son un resultado en las personas de la
organizacioén y tendran una consecuencia directa en la calidad de los procesos desarrollados
y los servicios realizados.

Las organizaciones deben disponer de parametros para medir el nivel de desarrollo de las
actividades de formacién y el impacto de esta formacién en la calidad del servicio.

Objetivos
— Disponer de informacion del nivel de realizacion de las actividades de capacitacion y
formacion de los profesionales.
— Conocer el nivel de participacion de los profesionales en la formacion continuada y la
evaluacién y el impacto de esta formacion en la calidad de los servicios realizados.

En este agrupador de formacion los estandares estan relacionados: asistencia de los cursos,
coste de la formacion y coste de los docentes propios. Estos dos ultimos son la expresion
del apoyo econdmico a la formacion (3b).

7b-02-E01 #266

Definicion
El EAP dispone de los resultados relativos a las actividades de formacion realizadas, los
evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Aclaraciones
El EAP debe disponer de una memoria de formacioén y la debe evaluar.

Dimensiones
AYR

Herramientas
RD, ED
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Posibles evidencias
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Revisién de la documentacion que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 3b-02-E01 y 3b02E10

7b-02-E02 #267

Definicion

El EAP dispone de los resultados relativos a la formacion en metodologia para la gestion de
la calidad y la seguridad de los ciudadanos, los evalia y adopta medidas de mejora, si
procede.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED (Departamento de Salud)

Posibles evidencias
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Reuvision de la documentacion que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados

AP: 3b-02-E02
SP

7b-02-E03 #268

Definicion
El EAP dispone de los resultados relativos a la formacién en procedimientos de reanimacion
cardiopulmonar, los evalGa y adopta acciones de mejora, si procede.
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Aclaraciones
La periodicidad es anual.

Dimensiones
AYR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Revisién de la documentacidn que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados

AP: 3b-02-E06
SP

7b-02-E04 #269

Definicion
El EAP dispone de los resultados relativos a la formacion en el uso de los equipamientos,
los evallla y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Reuvision de la documentacién que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP:3b-02-E011
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7b-02-E05 #270

Definicion
La organizacion o el EAP revisan, evaluan y actualizan el plan de gestion del conocimiento.

Aclaraciones
El plan de gestion del conocimiento debe tener un periodo de vigencia y disponer de un
procedimiento establecido para poder revisar y evaluar el cumplimiento de los objetivos.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias

— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Reuvision de la documentacion que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.
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Agrupador conceptual 03. Derechos de las personas del EAP

Definicion

Los derechos de los trabajadores deben ser garantizados y protegidos por la organizacion.
Con este objetivo la organizacion debe establecer los mecanismos pertinentes para la
prevencién y la actuacién ante el incumplimiento.

Objetivo
— Analizar las causas y los factores de riesgo en los puestos de trabajo para establecer
politicas de prevencion y correccion.

7b-03-E01 #271

Definicion

El EAP dispone de los resultados relativos a incidentes y denuncias contra la dignidad, el
abuso de poder, el acoso, las agresiones y otros sobre las personas del EAP, los evalla y
adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Reuvision de la documentacion que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 3e-02-E02
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7b-03-E02 #2172

Definicidon

El EAP dispone de los resultados relativos a la conflictividad laboral, los evalta y adopta
acciones de mejora.

Aclaraciones

En relacion con términos de denuncias a la magistratura del trabajo, a la inspeccion de
trabajo; con respecto al nimero de personas afectadas, el nimero de jornadas perdidas por
huelga, etc.

Dimensiones
AYyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Revisiéon de la documentacidn que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 3e-01-E02
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Agrupador conceptual 04. Atencion a las personas del EAP

Definicion
Las organizaciones desarrollan actividades para atender las necesidades de las personas
del EAP en relacién con su vida profesional y personal. Estas acciones llevadas a cabo
estan encaminadas a conciliar la vida familiar y laboral y fomentar el grado de implicacion
con el EAP.

Objetivo
— Disponer de informacion y de medidas de las actividades realizadas en el centro en
la linea de la atencion a los profesionales.

7b-04-E01 #273

Definicion
El EAP dispone de los resultados relativos a las sugerencias y las reclamaciones de las
personas del EAP, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Reuvision de la documentacion que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.

7b-04-E02 #274

Definicion
El EAP dispone de los resultados relativos a las actividades de reconocimiento realizadas a
las personas del EAP, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.
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Dimensiones
AYR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Revisiéon de la documentacion que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 3e-01-E01

7b-04-E03 #275

Definicion
El EAP dispone de los resultados relativos a la implicacion de las personas del EAP en
actividades de mejora, los evallia y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Reuvision de la documentacion que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 3¢c-01-E02
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7b-04-E04 #276

Definicion
El EAP dispone de los resultados relativos a la produccién cientifica de las personas del
EAP, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Aclaraciones

El EAP tiene cuantificada la actividad que realiza en materia de publicaciones de tipo
cientifico con respecto a articulos, publicaciones, posteres, ponencias, etc. y la presencia en
reuniones profesionales.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Disposicién de la memoria de produccién cientifica del EAP.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Reuvision de la documentacion que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 5d-13-E03
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Agrupador conceptual 05. Salud laboral de las personas del EAP

Definicion

La salud laboral en el puesto de trabajo debe ser medida y evaluada mediante la utilizacion
de indicadores especificos que permitan hacer un seguimiento para garantizar su
cumplimiento.

Objetivo
— Disponer de informacién y de medidas mediante indicadores relativos a la salud y el
nivel de seguridad en el puesto de trabajo.

7b-05-E01 #277

Definicion

El EAP dispone de los resultados relativos a las actividades realizadas para garantizar la
seguridad y la salud de las personas del EAP, los evalla y adopta acciones de mejora, si
procede.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Reuvision de la documentacidn que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 3e-02-E01
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Agrupador conceptual 06. Plan de acogida y plan de comunicacién interna de
las personas del EAP

Definicion
El EAP dispone de los resultados relativos a la aplicacion del plan de acogida a las personas
de nueva incorporacion.

El EAP dispone de los resultados relativos a la aplicacién del plan de comunicacion interna.

Objetivo
— Disponer de informacion sobre la aplicacién del plan de acogida y el plan de
comunicacion interna.

7b-06-E01 #278

Definicion
El EAP dispone de los resultados relativos al plan de acogida de las personas de nueva
incorporacién, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AYyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Revisiéon de la documentacidn que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP:3d-01-E01
SP
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7b-06-E02 #279

Definicion
El EAP dispone de los resultados relativos al plan de comunicacion interna, los evalta y
adopta acciones de mejora, si procede.

Aclaraciones

El EAP dispone de indicadores para evaluar las actividades realizadas con respecto a la
comunicacion con las personas del EAP (asistencia a reuniones, utilizacién de la intranet,
correos electrénicos, encuestas a las personas del EAP, hoja de oportunidades de mejora,
etc.).

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Reuvision de la documentacion que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 3d-02-E01
SP
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Criterio 8. Resultados en la sociedad

Este criterio trata de los objetivos que la organizacién estd alcanzando en relacion con la
sociedad.

indice

Subcriterio 8.a) Medidas de percepcidn
Agrupador conceptual 01. Percepcién de la sociedad

Subcriterio 8.b) Indicadores de rendimiento

Agrupador conceptual 01. Presencia en los medios de comunicacion
Agrupador conceptual 02. Publicaciones e investigacion

Agrupador conceptual 03. Consumo energético y medio ambiente

Definicion
La sociedad en su conjunto tiene una percepcion de lo que son las organizaciones, y eso es
lo que se conoce como imagen corporativa.

Son bastante variados los mecanismos que generan una percepcion y una imagen de las
organizaciones en la sociedad, desde la presencia en los medios de comunicacion hasta los
trabajos cientificos o sus aportaciones a causas sociales y la sostenibilidad.

Objetivos
— Disponer de informacién de la percepcién y la imagen de la organizacién en la
sociedad.
— Conocer las actividades realizadas que tienen una repercusion favorable en la
percepcion de la sociedad sobre el EAP.

La organizacién o el EAP realizan encuestas periddicas o utilizan otras metodologias
indirectas para obtener informacién sobre su imagen externa, el grado de confianza que
despiertan en la poblacién, la responsabilidad social, el compromiso con una sociedad
sostenible y la imagen que proyectan en la sociedad.

Posibles evidencias

I Generalitat de Catalunya
¥, Departament de Salut



_______________________________________________________________________________________________________________________|
Acreditacion de equipos de atencién primaria en Catalufia
Manual de estandares

— Metodologia normalizada para evaluar la percepcién de la satisfaccion de la
sociedad.

— Andlisis de los resultados obtenidos, como minimo en una ocasion.

— Revision de los resultados haciendo propuestas relacionadas con los resultados
obtenidos.

Subcriterio 8.a) Medidas de percepcion
Agrupador conceptual 01. Percepcién de la sociedad

Definicion
El EAP tiene en consideracién la percepcién de las instituciones sociales con respecto a los
servicios realizados.

Objetivos
— Disponer de informacion de la percepcion de la sociedad con respecto al
funcionamiento del EAP.
— Evaluar la informacién procedente de la sociedad y actuar segun los resultados.

8a-01-E01 #280

Definicidn
El EAP dispone de los resultados de la percepcion de la sociedad con respecto a los
servicios y el funcionamiento del EAP, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Aclaraciones

El EAP dispone de informacion y evalla la percepcion que tienen las organizaciones
sociales, como las asociaciones de pacientes, los colectivos vecinales, etc., sobre el
funcionamiento y los servicios desarrollados. Por ejemplo: encuestas a la sociedad, premios,
reconocimientos al EAP, notificaciones, actos de reuniones con diferentes organizaciones,
etc.

Dimensiones
AYR

Herramientas
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RD, ED

Posibles evidencias

— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Reuvision de la documentacion que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 4a-03-E01 y 4a-03-E02
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Subcriterio 8.b) Indicadores de rendimiento
Agrupador conceptual 01. Presencia en los medios de comunicacion
Definicion

La presencia del EAP en los medios de comunicacién puede ser una buena medida sobre el
impacto que tiene en la sociedad.

Objetivo
— Disponer de informacién sobre la presencia del EAP en los medios de comunicaciéon
y evaluarla.
8b-01-E01 #281
Definicion

El EAP dispone de los resultados relativos a la presencia en los medios de comunicacion,
los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Aclaraciones

Se recoge informacién de las noticias en la prensa y en otros medios de comunicacion que
tienen relacion con el EAP.

Se participa en programas de radio y televisién en temas de promocion de la salud.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Reuvision de la documentacion que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 2e-01-E02
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8b-01-E02 #282

Definicion

El EAP dispone de los resultados relativos a la participacion en charlas y reuniones con la
Administracién local, las asociaciones de pacientes y otros colectivos de vecinos y
ciudadanos, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AYR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Revisiéon de la documentacidn que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 2e-01-E02, 4a-03-E01 y 4a-03-E02.
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Agrupador conceptual 02. Publicaciones e investigacion

Definicion

Profesionalmente, y en un ambito mas reducido y concreto, el centro puede aportar
informacién a la sociedad en forma de publicaciones y de investigacion relacionadas con los
servicios realizados.

Objetivo
— Tener indicadores referidos al grado de participacién en reuniones cientificas del
sector y de realizacion de publicaciones.

8b-02-E01 #283

Definicion
El EAP dispone de los resultados relativos a la investigacion cientifica que realiza y su
contribucién al desarrollo cientifico, los evalla y toma las acciones de mejora, si procede.

Aclaraciones

El EAP tiene cuantificada la actividad que lleva a cabo en materia de desarrollo de tipo
cientifico a través de la participacién en estudios o trabajos de investigacion (multicéntricos,
estatales, internacionales, etc.) u otras colaboraciones en proyectos de investigacion.

Dimensiones
AYyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Reuvision de la documentacion que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 5d-13-E03
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8b-02-E02 #284

Definicion
El EAP dispone de los resultados relativos a la informacién en lo referente a premios y
certificaciones del EAP, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AYR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Revisiéon de la documentacion que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 5d-13-E03
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Agrupador conceptual 03. Consumo energético y medio ambiente

Definicion
El EAP contribuye a la sostenibilidad ambiental realizando acciones sobre el consumo
energético, el tratamiento de residuos y otras variables significativas.

Objetivo
— Disponer de los resultados relativos al grado de utilizacion de la energia, las
actividades relacionadas con el tratamiento de residuos y cualquier otra medida de
impacto ambiental.
— Adoptar acciones de mejora, si procede.

8b-03-E01 #285

Definicion
El EAP dispone de los resultados relativos al consumo energético, los evalla y adopta
acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Reuvision de la documentacion que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.

8b-03-E02 / SP #286

Definicion
El EAP dispone de los resultados relativos al tratamiento de residuos, los evalla y adopta
acciones de mejora, si procede.
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Aclaraciones

El EAP dispone de indicadores para evaluar el volumen de sus residuos, de todo tipo; el
tratamiento; el porcentaje de residuos reciclados y reutilizados, y cualquier otro impacto
ambiental provocado por su actividad.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Reuvision de la documentacién que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados

AP: 5d-01-E19
SP
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Subcriterio 9.a) Resultados e indicadores organizacionales clave
Agrupador conceptual 01. Resultados e indicadores organizacionales clave

Definicion
El EAP dispone de los resultados de la estructura organizativa y de los procesos
estratégicos, clave y de apoyo; los evalla, y adopta acciones de mejora, si procede.

Objetivo
— Disponer de los resultados sobre la actuacion del EAP, en relacion con:
— el plan estratégico,
— el plan de calidad y
— los proveedores asistenciales y no asistenciales.

9a-01-E01 #287

Definicion
El EAP dispone de los resultados relativos al cuadro de mandos, los evalia y adopta
acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AYyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Evidencia del cuadro de mandos con resultados y entrevista con el equipo directivo
para verificar la evaluacion de los resultados.
— Reuvision de la documentacion que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 2b-01-E01
SP
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9a-01-E02 #288

Definicidon
El EAP dispone de los resultados relativos a la implantacion del plan estratégico, los evalta
y adopta acciones de mejora, si procede.

Aclaraciones
El plan estratégico debe tener su periodo de vigencia y disponer de un procedimiento
establecido para poder revisar y evaluar el cumplimiento de los objetivos.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Evidencia documentada de los resultados del plan estratégico y entrevista con el
equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Revisiéon de la documentacidn que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.

9a-01-E03 #289

Definicidon
El EAP dispone de los resultados relativos a los objetivos del EAP, que estan alineados con
la misién; los evalla, y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AYR

Herramientas
RD, ED
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Posibles evidencias
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Revisién de la documentacion que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo;
por ejemplo, la consecucion del acuerdo de gestion o la direccién por objetivos o los
objetivos propios del EAP.

Estandares relacionados
AP: 2a-01-E03

9a-01-E04 #290

Definicion
El EAP dispone de los resultados relativos a los objetivos de calidad y seguridad, los evalta
y adopta acciones de mejora.

Aclaraciones
Ejemplos: porcentaje de consecucion de los objetivos de calidad y seguridad establecidos.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Reuvision de la documentacion que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 2¢-01-E03 y 2¢c-01-E06

SP
9a-01-E05 #291
Definiciéon
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La organizacion o el EAP disponen de los resultados de incidencias con respecto al contrato
entre la organizacion y el proveedor asistencial, los evalla y adopta acciones de mejora, Si
procede.

Aclaraciones

Hace referencia a la calidad del servicio, agilidad en la programacion y ejecucion, demora en
la entrega de resultados o en la realizacion de la asistencia, interaccion con las personas del
EAP.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Verificacion documental del registro de las incidencias detectadas.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Reuvision de la documentacion que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo

Estandares relacionados
AP: 4a-01-E03

9a-01-E06 #292

Definicion
La organizacion o el EAP disponen de los resultados de incidencias con respecto al contrato
entre la organizacion y el proveedor no asistencial, los evalla y adopta acciones de mejora,
si procede.

Aclaraciones
Hace referencia a la calidad del servicio, agilidad en la realizacion de tareas y la ejecucion y
la interaccion con las personas del EAP.

Dimensiones
AyR
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Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Verificacion documental del registro de las incidencias detectadas.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Reuvision de la documentacion que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 4a-02-E03

9a-01-E07 #293

Definicion
La organizacion o el EAP revisan, evallan y actualizan el plan de gestion de la informacion.

Aclaraciones
El plan gestion de la informacion debe tener su periodo de vigencia y disponer de un
procedimiento establecido para poder revisar y evaluar el cumplimiento de los objetivos.

Dimensiones
AYyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Reuvision de la documentacion que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.
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Subcriterio 9.b) Resultados e indicadores econdmicos clave
Agrupador conceptual 01. Resultados e indicadores econdémicos clave
Definicion

El EAP dispone de los resultados econ6micos de su actividad para garantizar la
sostenibilidad y alcanzar la maxima eficiencia.

Objetivos
— Evaluar los resultados econémicos de la actividad del EAP.
— Adoptar acciones de mejora, si procede.

9b-01-E01 #294

Definicion
El EAP dispone de los resultados del desvio sobre la planificacion de los recursos
econdmicos que gestiona directamente, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AYyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Revisiéon de la documentacidn que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 2b-01-E06 y 4b-01-EO1.
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9b-01-E02 #295

Definicion
El EAP dispone de los resultados de incidencias de la facturacion a terceros, los evalia y
adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Verificacion documental del registro de las incidencias detectadas.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Revisién de la documentacidn que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 4b-01-E04

9b-01-E03 #296

Definicion

La organizacion o el EAP disponen de los resultados de incidencias de las inversiones
destinadas a resolver los déficits estructurales, los evalla y adopta acciones de mejora, si
procede.

Aclaraciones

La organizacion o el EAP disponen de informes e indicadores para valorar las inversiones
qgue realizan y sus fuentes de financiacién. Estas inversiones responden a un sistema
estructurado de planificacion de necesidades de inversion. Se evalla el nivel de ejecucion
de las inversiones previstas. Los indicadores utilizados habitualmente son: importe anual de
inversiones, porcentaje de inversiones en relacion con el presupuesto total, el grado de
ejecucion de inversiones y la desviacion del coste de inversiones previstas.
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Dimensiones
AYR
Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Verificacion documental del registro de las incidencias detectadas.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados.
— Revisiéon de la documentacidn que recoge las acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 4b-01-E02
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Subcriterio 9.c) Resultados e indicadores operacionales clave

Agrupador conceptual 01. Unidad de atencidon al ciudadano y apoyo a los

servicios

Definicion
El EAP dispone de los resultados referentes a los procesos clave de atencion a los
ciudadanos y de apoyo a los servicios, los evalta y adopta acciones de mejora, si procede.

Objetivos
— Evaluar los resultados de los procesos clave de atencion a los ciudadanos y de
apoyo a los servicios.
— Adoptar acciones de mejora, si procede.

9c-01-E01 #297

Definicion
El EAP dispone de los resultados de incidencias detectadas en la gestibn de la
programacion, los evalla y adopta acciones de mejora.

Aclaraciones
Es necesario que el EAP registre las incidencias que se han producido en el centro con
relacién a la programacion (hora, dia, tipo de visita, ausencias de profesionales, etc.).

Dimensiones
AYR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
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— Verificacion documental del registro de las incidencias detectadas.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 5d-01-E05 y 5d-01-E06

SP
9c-01-E02 #298
Definiciéon

El EAP dispone de los resultados de incidencias en la demora a la sala de espera, los
evalla y adopta acciones de mejora.

Aclaraciones
Se dispone de los resultados del tiempo transcurrido entre la hora programada de visita y la
hora efectiva en la que se inicia la visita.

Dimensiones
AYyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Verificacion documental de los resultados de la demora en la sala de espera.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

9c-01-E03 #299

Definiciéon
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El EAP dispone de los resultados de las no conformidades relacionadas con un almacenaje
inadecuado, los evalla y adopta acciones de mejora.

Dimensiones
AYR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Verificacion documental de los resultados de las no conformidades relacionadas con
un almacenaje inadecuado.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados

AP: 5d-01-E14
SP

9c-01-E04 #300

Definicion

El EAP dispone de los resultados de las no conformidades de los pedidos de suministros de
acuerdo con los requisitos consensuados, los evalla y adopta acciones de mejora, si
procede.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Verificacion documental de los resultados de las no conformidades de los pedidos de
suministros y de la evaluacion de los resultados.
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— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados

AP: 4a-02-E07
SP

9c-01-E05 #301

Definicion
El EAP dispone de los resultados de incidencias de la limpieza de las instalaciones, los
evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AYyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Verificacibn documental del registro de las incidencias sobre la limpieza de las
instalaciones.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 5d-01-E17
SP
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Agrupador conceptual 02. Atencion continuada

Definicion
El EAP dispone de los resultados referentes a los procesos clave de la atencion continuada,
los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Se entiende por atencion continuada “la visita espontanea o sin cita previa”.

Objetivos
— Evaluar los resultados de los procesos clave de la atencién continuada.
— Adoptar acciones de mejora, si procede.

9c-02-E01 #302

Definicion
El EAP dispone de los resultados de incidencias sobre la prioridad de las necesidades
asistenciales inmediatas de los ciudadanos, los evalla y adopta acciones de mejora.

Aclaraciones

Incidencias referidas a todo lo que ha alterado de alguna manera la prioridad establecida.
Por ejemplo, mediante la realizacion de la gestion de la demanda, los resultados de la
recepciéon de acogida y la clasificacion.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Verificacion documental del registro de las incidencias sobre la prioridad de las
necesidades asistenciales inmediatas de los ciudadanos.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.
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Estandares relacionados
AP: 5d-02-E01
SP

9c-02-E02 #303

Definicion
El EAP dispone de los resultados de incidencias en el tratamiento de las emergencias
médicas, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Aclaraciones
Hace referencia a las posibles incidencias aparecidas en todo los proceso de atencién a las
emergencias en general. Se incluyen también las emergencias cardiorrespiratorias.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados

AP: 5d-02-E06.
SP

9c-02-E03 #304

Definicion
El EAP dispone de los resultados de incidencias en la revision y la utilizacion del carro de
parada, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.
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Dimensiones
AYR

Herramientas
RD, ED, CIS
Posibles evidencias
— Reuvision de los resultados de incidencias en la revision y la utilizacién del carro de

parada.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 5d-02-E04
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Agrupador conceptual 03. Historia clinica

Definicion
El EAP dispone de los resultados referentes a los procesos clave relacionados con la
historia clinica, los evallia y adopta acciones de mejora, si procede.

Objetivos
— Evaluar los resultados de los procesos clave relacionados con la historia clinica.
— Adoptar acciones de mejora, si procede.

9c-03-E01 #305

Definicion
El EAP dispone de los resultados de incidencias de la calidad de la historia clinica, los
evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Aclaraciones
Se debe evaluar la calidad de la historia clinica, el analisis de los resultados y las acciones
de mejora llevadas a cabo.

Dimensiones
AYyR

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
— Verificacion de la evaluacién de los resultados relativos a la calidad de la historia
clinica mediante la realizacion de auditorias por el EAP y las acciones de mejora
llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 5d-03-E02
SP
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Agrupador conceptual 04. Evaluacion de los ciudadanos

Definicion
El EAP dispone de los resultados del desarrollo de los procesos clave con respecto a la
aplicacion de protocolos y programas asistenciales, los evalGa y adopta acciones de mejora,
si procede.

Objetivos
— Disponer de los resultados de los objetivos marcados en los procesos clave con
respecto a la aplicaciéon de protocolos y programas asistenciales y evaluarlos.

9c-04-E01 #306

Definicion
El EAP dispone de los resultados de incidencias en la aplicacion del plan de acogida de los
ciudadanos recién llegados, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AYyR

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
— Verificacion de la evaluacion del grado de aplicacion del plan de acogida de los
ciudadanos recién llegados y de las acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 5d-04-E01
SP
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9c-04-E02 #307

Definicion

El EAP dispone de los resultados de incidencias en la aplicacion de los protocolos y otros
documentos estandarizados de actos clinicos y adopta acciones de mejora, si procede.
Aclaraciones

Hace referencia a los resultados de evaluacion del uso de protocolos, procedimientos u
otros actos clinicos que estén normalizados.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Verificacion documental del registro de las incidencias detectadas.
— Verificacion de la evaluacion del grado de aplicacion de los protocolos y otros
documentos estandarizados de actos clinicos y de las acciones de mejora llevadas a
cabo.

Estandares relacionados
AP: 5a-01-E04 y 5d-04-E02

SP
9c-04-E03 #308
Definicién

El EAP dispone de los resultados relativos a la asistencia a los pacientes con patologia
aguda en el centro o domicilio, los evalGa y adopta acciones de mejora.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED
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Posibles evidencias
— Revisién de los resultados de la aplicacién de los protocolos y programas.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 5d-04-E02
SP

9c-04-E04 #309

Definicion

El EAP dispone de los resultados relativos al programa de actividades preventivas y de
promocién de la salud en la infancia y la adolescencia, los evalla y adopta acciones de
mejora, si procede.

Dimensiones
AYyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Reuvision de los resultados de la aplicaciéon de los protocolos y programas.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 5d-04-E03
SP

9c-04-E05 #310

Definicién
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El EAP dispone de los resultados relativos al programa de actividades preventivas y de
promocion de la salud en los adultos, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.
Dimensiones

AyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Revisién de los resultados de la aplicacién de los protocolos y programas.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP:5d-04-E04
SP

9c-04-E06 #311

Definicion
El EAP dispone de los resultados relativos a los factores de riesgo cardiovascular, los evalla
y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AYyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Reuvision de los resultados de la aplicaciéon de los protocolos y programas.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
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AP: 5d-04-E05
SP

9c-04-E07 #312

Definicion
El EAP dispone de los resultados relativos al programa de atencion domiciliaria de los
pacientes cronicos, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Revisién de los resultados de la aplicacién de los protocolos y programas.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 5d-04-E06
SP

9c-04-E08 #313

Definicion
El EAP dispone de los resultados relativos a la atencion de salud bucodental, los evallta y
adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED
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Posibles evidencias
— Revisién de los resultados de la aplicacién de los protocolos y programas.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados

AP: 5d-04-E08
SP

9c-04-E09 #314

Definicion
El EAP dispone de los resultados relativos a los circuitos de diagnéstico rapido en relacion
con una posible neoplasia, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AYyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Reuvision de los resultados de la aplicaciéon de los protocolos y programas.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 5d-04-E10
SP

9c-04-E10 #315

Definicién
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El EAP dispone de los resultados relativos a la atencibn a las enfermedades
cardiovasculares, los evallia y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AYR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Reuvision de los resultados de la aplicaciéon de los protocolos y programas.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 5d-04-E11
SP

9c-04-E11 #316

Definicion
El EAP dispone de los resultados relativos a la atencion a las enfermedades respiratorias
agudas y cronicas, los evalta y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimension
AYyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Reuvision de los resultados de la aplicaciéon de los protocolos y programas.
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— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP:5d-04-E12
SP

9c-04-E12 #317

Definicion
El EAP dispone de los resultados relativos a la atencion del consumo de téxicos, los evalla
y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Revisién de los resultados de la aplicacién de los protocolos y programas.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados

AP: 5d-04-E16
SP

9c-04-E13 #318

Definicion

El EAP dispone de los resultados relativos a la utilizacion de procesos para reducir el riesgo
de una atencion no segura para los pacientes, los evalla y adopta acciones de mejora, Si
procede.
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Aclaraciones
Hace referencia a aspectos como errores en todo el proceso de medicacion, caidas en el
domicilio, etc.

Dimensiones
AYR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Revisién de los resultados de la aplicacién de los protocolos y programas.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados

AP: 5d-04-E18
SP

9c-04-E14 #319

Definicion
El EAP dispone de los resultados relativos a la toma de decisiones al final de la vida, los
evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Reuvision de los resultados de la aplicaciéon de los protocolos y programas.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.
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Estandares relacionados
AP: 5d-04-E17
SP
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Agrupador conceptual 05. Uso del medicamento

Definicion
El EAP dispone de los resultados del desarrollo de los procesos clave con respecto al uso
del medicamento, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Objetivos
— Disponer de los resultados de los objetivos marcados en los procesos clave con
respecto al uso del medicamento y evaluarlos.

9c-05-E01 #320

Definicion
El EAP dispone de los resultados relativos a la utilizacion de la guia farmaco-terapéutica
institucionalizada, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AYyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Reuvision de los resultados de la aplicacién de la guia.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 5d-05-E01
SP
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9c-05-E02 #321

Definicion
El EAP dispone de los resultados de las incidencias de la gestion de los stocks de los
medicamentos, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AyR

Herramientas
ED, CIS

Posibles evidencias
— Reuvision de los resultados de la gestién de los stocks de los medicamentos.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 5d-05-E02
SP

9c-05-E03 #322

Definicion
El EAP dispone de los resultados de incidencias del control de caducidad de los
medicamentos, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AYyR

Herramientas
ED, CIS

Posibles evidencias
— Revision de los resultados del control de caducidad de los medicamentos.
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— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados

AP: 5d-05-E03
SP

9c-05-E04 #323

Definicion
El EAP dispone de los resultados de las incidencias del control de la cadena del frio de los
medicamentos, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AYyR

Herramientas
ED, CIS

Posibles evidencias

— Revision de los resultados del control de la cadena del frio de los medicamentos.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 5d-05-E04
SP

9c-05-E05 #324

Definicién
El EAP dispone de los resultados de incidencias del control de los envases multidosis, los
evalla y adopta acciones de mejora, si procede.
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Dimensiones
AYR

Herramientas
ED, CIS

Posibles evidencias
— Reuvision de los resultados del control de los envases multidosis.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 5d-05-E05
SP

9c-05-E06 #325

Definicion
El EAP dispone de los resultados relativos a la identificacion de las reacciones adversas a
los medicamentos, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AYyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Revision de los resultados de la identificacion de las reacciones adversas a los
medicamentos.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP:5d-05-E07
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SP
9c-05-E07 #326
Definicién

El EAP dispone de los resultados relativos a la identificacién de las interacciones entre la
medicacion, los alimentos y otras sustancias; los evalla, y adopta acciones de mejora, Si
procede.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Revisién de los resultados de la identificacibn de las interacciones entre los
medicamentos.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 5d-06-E06
SP

9c-05-E08 #327

Definicion

El EAP dispone de los resultados relativos a los sistemas de notificaciéon de incidentes,
acontecimientos centinela, errores de medicacion y RAM; los evalla, y adopta acciones de
mejora, si procede.

Dimensiones
AYR
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Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Revision de los resultados de los sistemas de notificacion de incidentes,
acontecimientos centinela, errores de medicacion y RAM.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados

AP:5d-05-E07
SP

9c-05-E09 #328

Definicion
El EAP dispone de los resultados relativos a los pacientes polimedicados, los evalta y
adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AYyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Reuvision del registro de resultados relativos a los pacientes polimedicados.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 5d-05-E07
SP
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9c-05-E10 #329

Definicion

El EAP dispone de los resultados relativos a los acontecimientos centinela y los incidentes
relacionados con la seguridad de los pacientes, los evalla y adopta acciones de mejora, sSi
procede.

Dimensiones

AYyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Reuvision de los resultados de la identificacién de los acontecimientos centinela y los
incidentes relacionados con la seguridad de los pacientes.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
SP




_______________________________________________________________________________________________________________________|
Acreditacion de equipos de atencién primaria en Catalufia
Manual de estandares

Agrupador conceptual 06. Educacioén e informacién a los ciudadanos

Definicion
El EAP dispone de los resultados del desarrollo de los procesos clave relacionados con la
educacion de los ciudadanos, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Objetivos
— Disponer de los resultados de los objetivos marcados en los procesos clave
relacionados con la educacion de los ciudadanos y evaluarlos.

9c-06-E01 #330

Definicion
El EAP dispone de los resultados relativos a las actividades relacionadas con el programa
educativo, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Aclaracion
El EAP dispone de la memoria de actividades y la evalla.

Dimensiones
AYyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Documentacion referida al nivel de consecucion de los objetivos marcados de las
actividades relacionadas con el programa educativo.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 5d-06-E01
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Agrupador conceptual 07. Atencion a la comunidad

Definicion
El EAP dispone de los resultados del desarrollo de los procesos clave de atencion a la
comunidad, los evallia y adopta acciones de mejora, si procede.

Objetivo
— Disponer de los resultados de los objetivos marcados en los procesos clave de
atencion a la comunidad y evaluarlos.

9c-07-E01 #331

Definicion
El EAP dispone de los resultados relativos a las actividades comunitarias, los evalla y
adopta acciones de mejora, si procede.

Aclaraciones
Existencia de la memoria de actividades comunitarias.

Dimensiones
AYyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Existencia de la memoria de actividades comunitarias.
— Documentacioén referida al nivel de consecucion de los objetivos marcados de las
actividades comunitarias segun el Plan de salud y de la organizacion.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 5d-07-E01
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Agrupador conceptual 08. Etica'y derechos de los ciudadanos

Definicion
El EAP dispone de los resultados de los procesos clave de ética y derechos de los
ciudadanos y los evalua.

Objetivo
— Disponer de los resultados de los objetivos marcados en los procesos clave de ética
y derechos de los ciudadanos y evaluarlos.

9c-08-E01 #332

Definicion
El EAP dispone de los resultados de la aplicacion del cédigo ético institucional, los evalla y
adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AYyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Documentacion referida al nivel de consecucién de los objetivos de los procesos
clave de ética y derechos de los ciudadanos.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 5d-08-E01
SP
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Agrupador conceptual 09. Prevencion y control de la infeccion

Definicidon
El EAP dispone de los resultados del desarrollo de los procesos de prevencién y control de
la infeccion y los evalla.

Objetivo
— Disponer de los resultados de los objetivos marcados en los procesos clave de
prevencién y control de la infeccidn y evaluarlos.

9c-09-E01 #333

Definicion

El EAP dispone de los resultados de incidencias de la aplicacion del programa para la
disminucién del riesgo de infecciones en los ciudadanos y las personas del EAP, los evalla
y adopta acciones de mejora, si procede.

Aclaraciones
Hace referencia a la separacion minima de limpio y sucio; normas de limpieza de salas, de
equipos y material y de esterilizacion e inoculaciones accidentales.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED, CIS

Posibles evidencias
— Registro de incidencias en la aplicacion del programa para la disminucién del riesgo
de infecciones en los ciudadanos y las personas del EAP.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 5d-09-E01 y 5d-09-E02
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SP
9c-09-E02 #334
Definicién

El EAP dispone de los resultados de incidencias en la comunicacién a la autoridad sanitaria
correspondiente de cualquier cuestion relevante para los estudios epidemiolégicos, los
evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Registro de incidencias en la comunicacion a la autoridad sanitaria correspondiente
de cualquier cuestion relevante para los estudios epidemioldgicos.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados

AP: 5d-02-E03
SP

9c-09-E03 #335

Definicion
El EAP dispone de los resultados de incidencias en la aplicacion del tratamiento de residuos,
los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Aclaraciones

Hace referencia al reciclaje y reutilizaciéon de todo tipo de residuos.

Residuos contaminados depositados en lugares inadecuados, demora en la recogida,
accidentes durante la manipulacion, falta de material de proteccion para el personal,
alteraciones en los contenedores.
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Dimensiones
AYR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Registro de incidencias en la aplicacion del tratamiento de residuos.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 5d-01-E19
SP
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Agrupador conceptual 10. Continuidad asistencial

Definicion
El EAP dispone de los resultados del desarrollo de los procesos de continuidad asistencial y
los evalua.

Objetivo
— Disponer de los resultados de los objetivos marcados en los procesos de continuidad
asistencial y evaluarlos.

9c-10-E01 #336

Definicion
El EAP dispone de los resultados de incidencias en la continuidad asistencial entre la
atencién primaria y la atencion urgente, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AYyR

Herramienta
ED

Posibles evidencias
— Documentacion referida a las incidencias en la continuidad asistencial entre la
atencion primaria y la atencién urgente.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 5d-10-E01
SP
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9c-10-E02 #337

Definicion

El EAP dispone de los resultados de incidencias en la continuidad asistencial entre la
atencion primaria y otras especialidades, los evalla y adopta acciones de mejora, Si
procede.

Aclaraciones

Hay que disponer de resultados sobre la continuidad asistencial entre el EAP y otros
especialistas, consultas externas, las relaciones con profesionales sociosanitarios, etc., y
evaluar estos resultados.

Dimensiones
AyR

Herramienta
ED

Posibles evidencias
— Documentacién referida con respecto a las incidencias en la continuidad asistencial
entre la atencion primaria y otras especialidades.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados

AP: 5d-10-E02
SP

9c-10-E03 #338

Definicion

El EAP dispone de los resultados relativos a los objetivos marcados con relacion a los
grupos de trabajo mixtos entre niveles asistenciales, los evalla y adopta acciones de
mejora, si procede.
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Dimensioén
AYR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Disposicion, por parte del EAP, de los resultados de los objetivos marcados con
relacién a los grupos de trabajo mixtos entre niveles asistenciales.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados

AP: 5d-10-E03
SP
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Agrupador conceptual 11. Apoyo asistencial

Definicidon
El EAP dispone de los resultados del desarrollo de los procesos de apoyo asistencial y los
evalla.

Objetivo
— Disponer de los resultados de los objetivos marcados en los procesos de apoyo
asistencial y evaluarlos.

9c-11-E01 #339

Definicion
El EAP dispone de los resultados de incidencias de los servicios de laboratorio de
referencia, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Aclaraciones
Se debe analizar mediante indicadores de incidencias, tiempo de respuesta de las
solicitudes urgentes, tiempo de espera, etc.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Verificacion de los documentos de resultados de incidencias, tiempo de respuesta,
tiempo de espera, etc. referentes a los servicios de laboratorio.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 5d-11-E01
SP
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9c-11-E02 #340

Definicion
El EAP dispone de los resultados de incidencias en la seguridad en el proceso de extraccion
de la muestra, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Registro de incidencias con relacion a la seguridad en el proceso de extraccion de la
muestra.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 5d-11-E02
SP

9c-11-E03 #341

Definicion

El EAP dispone de los resultados de incidencias en la recoleccion, la identificacion, la
manipulacion y el almacenaje de las muestras de laboratorio; los evalla, y adopta acciones
de mejora, si procede.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED
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Posibles evidencias
— Registro de incidencias con relacion a la recoleccién, la identificacion, la
manipulacién y el almacenaje de las muestras de laboratorio.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados

AP: 5d-11-E04
SP

9c-11-E04 #342

Definicion

El EAP dispone de los resultados de incidencias de las indicaciones previas y la
documentacién necesaria que deben llevar los ciudadanos previamente a la realizacion de
los estudios diagndsticos analiticos, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
— Registro de incidencias con relacién a las indicaciones previas y la documentacion
necesaria que deben llevar los ciudadanos previamente a la realizacion de los
estudios analiticos.

Estandares relacionados
AP: 5d-11-E05
SP

I Generalitat de Catalunya
¥, Departament de Salut



_______________________________________________________________________________________________________________________|
Acreditacion de equipos de atencién primaria en Catalufia
Manual de estandares

9c-11-E05 #343

Definicion
El EAP dispone de los resultados de incidencias de los servicios de diagnostico por la
imagen de referencia, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Verificacion de los documentos de resultados de incidencias, tiempo de respuesta,
tiempo de espera, etc. referentes a los servicios de diagndéstico por la imagen.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP:5d-12-E01

9c-11-E06 #344

Definicion

El EAP dispone de los resultados de incidencias de las indicaciones previas y la
documentacion necesaria que deben llevar los ciudadanos previamente a la realizacion de
los estudios diagndsticos por la imagen, los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones
AYR

Herramientas
RD, ED
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Posibles evidencias
— Registro de incidencias con relacién a las indicaciones previas y la documentacion
necesaria que deben llevar los ciudadanos previamente a la realizacion de los
estudios diagnosticos por la imagen.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados

AP: 5d-12-E02
SP

9c-11-E07 #345

Definicion
El EAP dispone de los resultados relativos a la atencién social, los evalla y adopta acciones
de mejora, si procede.

Dimensiones
AyR

Herramienta
RD, ED

Posibles evidencias
— Revisién documental de evaluaciones perioddicas de la atencion social para identificar
mejoras.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 5d-14-E01
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9c-11-E08 #346

Definicion

El EAP dispone de los resultados del plan de mantenimiento del edificio (exterior e interior),
los evalla y adopta acciones de mejora, si procede.

Dimensiones

AyR

Herramientas
RD, ED

Posible evidencia
— Verificacion de la evaluacion de los resultados del plan de mantenimiento del edificio
(exterior e interior) y de las mejoras hechas, si procede.

Estandares relacionados

AP: 4c-01-E01
SP




_______________________________________________________________________________________________________________________|
Acreditacion de equipos de atencién primaria en Catalufia
Manual de estandares

Agrupador conceptual 12. Investigacion clinica

Definicidon
El EAP dispone de los resultados del desarrollo de los procesos de investigacion clinica y
los evalua.

Objetivo
— Disponer de los resultados de los objetivos marcados en los procesos de
investigacion clinica y evaluarlos.

9c-12-E01 #347

Definicidon
El EAP dispone de los resultados de incidencias en la participacion en proyectos de
investigacion, los evallia y adopta acciones de mejora, si procede.

Aclaraciones
Tiene relacién con las incidencias con relacion a la identificacion del paciente en la
documentacién correspondiente o en la historia clinica, abandonos, etc.

Dimensiones
AYyR

Herramientas
RD, ED

Posibles evidencias
— Revisibn documental de incidencias en la participacion en proyectos de
investigacion.
— Entrevista con el equipo directivo para verificar la evaluacion de los resultados y las
acciones de mejora llevadas a cabo.

Estandares relacionados
AP: 5d-13-E01 y 5d-13-E02
SP
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Glosario terminologico

Accesibilidad: atributo de los sistemas sanitarios que hace referencia a la posibilidad que
tienen los ciudadanos de recibir los servicios que les ofrece un sistema en funcién de su
condicion o estado de salud, en el momento y el lugar que lo necesiten, en la cantidad
suficiente y a un coste razonable. Mide el grado en el que un sistema sanitario permite el
acceso para disfrutar de prestaciones a un individuo o grupo. Es una condicion vinculada a
la igualdad de distribucién de servicios sanitarios.

Acreditacién: proceso por el que un centro sanitario se incorpora a una verificacion externa,
gue evalla el grado en el que este centro alcanza un conjunto de estandares establecidos
previamente. La evaluacion del centro sanitario la hace un érgano acreditador, que emite el
dictamen correspondiente en forma de certificado.

Aliados: personas o grupos con los cuales la organizacién tiene establecido algun tipo de
alianza (proveedores, otras instituciones, etc.).

Evaluacién del rendimiento (appraisal performance): procedimiento mediante el cual los
lideres evallan habitualmente cada afio a las personas que dependen directamente de
ellos, mediante una entrevista personalizada que se estructura segin un guion especifico de
evaluacién y que incorpora los conceptos y los criterios por los que se evaluara a la persona.

Es una oportunidad de manifestar y modular las expectativas que tiene la organizacién con
respecto a las personas que trabajan en ella y, al mismo tiempo, de revisar objetivos de
desarrollo profesional individualmente; de proponer y pactar acciones de mejora, y de
establecer objetivos especificos de formacion. Como criterios, la evaluacion del rendimiento
incluye aspectos relacionados con los conocimientos, las habilidades y las actitudes. La
persona evaluada conoce la evaluacion del lider y la puede aceptar o manifestarse en
desacuerdo, si lo argumenta.

Benchmarking: proceso continuo de comparacion de productos, servicios y practicas de la
organizacion a lo largo del tiempo consigo misma (benchmarking interno) o con
organizaciones del sector o de otros sectores (benchmarking externo). Implica la
investigacion de las mejores practicas, tanto internas como externas.

Certificado de acreditacion: documento que emite el érgano acreditador en el que se
plasma el resultado del proceso de acreditacion.
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Comisién: grupo interdisciplinario que facilita la participacion y la interrelacion del personal.
La denominacién, las competencias, la composicién y el procedimiento de toma de
decisiones de cada una de las comisiones estan fijados por la normativa interna de cada
organizacion.

Contrarreferente: dispositivo o dispositivos asistenciales de los que la atencién primaria
recibe un flujo determinado de pacientes.

Demora: diferencia entre el dia de la indicacion y el dia de la realizacién de la atencién
(primeras visitas de consulta externa y exploraciones).

Direccidn: persona o personas que integran el érgano de mando del EAP.

Disponibilidad: mide del tipo, el volumen y la localizacién de la oferta de recursos sanitarios
con respecto a las demandas o las necesidades de un individuo o un grupo en un area
geografica.

Estructura organizativa: arquitectura organizativa formada por cargos con responsabilidad
organica reconocida en la organizacion y reflejada en un organigrama.

Gestion del conocimiento: accién de deteccién, captura, desarrollo, ordenacién y difusion
del activo intangible que supone el conjunto de los conocimientos, las experiencias y las
habilidades de todas las personas que forman la organizacion.

Grupo de interés: organizacioén, entidad, asociacion, empresa o agrupacion de individuos
con intereses con respecto a la organizacién. Pueden ser la Administracion (en todos sus
niveles); los proveedores; los compradores de servicios; las entidades financieras; las
asociaciones de vecinos, de clientes o de consumidores; las entidades docentes; los
sindicatos; etc. Tiene depositadas unas determinadas expectativas con respecto a la
organizacion, de la que espera unos comportamientos concretos. No todas las expectativas
podran ser satisfechas por la organizacion, pero si que es necesario que esta las conozca,
que interactie con los representantes de los grupos de interés y que defina el grado de
cobertura de las necesidades y las expectativas de cada uno. Aunque el personal de la
organizacion también es un grupo de interés clasico, el hecho de que sea tratado mas
extensamente en el criterio 3 lo excluye de esta definicion.

Informacidn clinica: conjunto de informacion administrativa, econdmica y asistencial en lo
que se refiere a los ciudadanos atendidos.
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Lider: persona del equipo de atencion primaria (EAP) que, por sus responsabilidades,
influye directamente en la toma de decisiones con relacién a las actividades de otros
profesionales del EAP. A los lideres los define la institucién. Normalmente, en el EAP el
director o directora es el responsable final y representante del equipo, pero otras personas
del EAP, como el adjunto o adjunto de direccion y el referente de gestion, forman parte del
equipo directivo, ya que tienen influencia y responsabilidad sobre otras personas del equipo.

Lista de espera: nimero de ciudadanos pendientes de recibir atencién y tiempo para
hacerse efectiva la programacién, por ejemplo, de exploraciones.

Manual de procedimientos: conjunto de instrucciones estructuradas y ordenadas
correspondientes a los procedimientos, las instrucciones y las normas correspondientes a la
formulacion, la elaboracion, la identificacion, la conservacion, el acceso, la revision y la
revaluacion periodica de los procedimientos.

Mision: reconocimiento explicito de su razén de ser con identificacion del producto o
productos y servicio o servicios que hace, del mercado al que se dirige y de cémo los
produce o sirve. Incluye el reconocimiento de los valores esenciales que guian su actuacion
como elementos fundamentales de la propia personalidad como organizacion y que la
diferencian de las otras con las que pueda coincidir en productos o servicios y mercados. Al
mismo tiempo, determina las politicas basicas que hay que seguir con respecto a los grupos
de interés principales (clientes externos, clientes internos, entidades pagadoras,
proveedores, comunidad, Administracién, etc.). Se explicita y se difunde en el seno de la
organizacién y se busca la adhesion de las personas que trabajan en ella y que se
relacionan con la entidad, y compromete a los responsables a actuar coherentemente con
sus contenidos. No es inmutable y, por lo tanto, requiere la revision periddica y la
adaptacion. Es una parte fundamental de la formulacién del plan estratégico de una
organizacion.

Organizacion: conjunto de centros sanitarios gestionados, incluida la organizacion que se
evalla.

Persona: individuo que ha adquirido algiin compromiso con la organizacion.

Plan estratégico: instrumento de planificacion y gestion global de la organizacion, a corto,
medio y largo plazo, que permite establecer las prioridades en la accién. Incorpora la
definicion de la mision; la vision; los valores y las politicas de la organizacion; la
determinacion de los objetivos estratégicos para alcanzar las estrategias que los desarrollan,
y los objetivos tacticos, operativos y los planes de accion que permiten llevarlo a cabo. Por
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eso, identifica las oportunidades y las amenazas del entorno y del mercado, asi como las
fortalezas y las debilidades de la misma organizacion.

Determina plazos de ejecucion y responsables y se sustenta en la asignacion de los
recursos necesarios para la consecucion de los objetivos fijados.

Debe ser un instrumento de evolucion continua que revisa periédicamente la efectividad y
prioriza nuevas lineas de accion que lo retroalimentan. Sus contenidos esenciales deben ser
conocidos y reconocidos por la misma organizacién, que identifica sus actuaciones
especificas como elementos coadyuvantes del plan y refuerza la adhesién de los
profesionales que forman la organizacion.

Plan de calidad: instrumento de planificacion y gestion global de la organizacion con
respecto a la calidad y el impulso de mejora continua hacia la excelencia. Como elemento
que constituye naturalmente el plan estratégico de la organizacion, prioriza y fija los
objetivos de calidad para alcanzar los programas y los planes de accién que los deben hacer
posibles, la estructura que apoya a la organizacién para llevarlos a cabo, los plazos y los
responsables de la ejecucién. Asimismo, es un proceso continuo de revision, renovacion y
retroalimentacién permanente.

Procedimiento: manera especifica de realizar una actividad o un proceso.

Proceso: secuencia de actividades asociadas que afaden valor a un producto para un
cliente concreto.

Proceso clave: actividad que tiene prioridad dentro de la estrategia de la organizacion.
Generalmente, es lo que, en un momento determinado, tiene mas impacto en la satisfaccion
de los clientes y los resultados de la organizacién. En general, la responsabilidad de la
gestién recae directamente sobre los lideres.

Proceso de apoyo: proceso que da apoyo a los procesos de generacion y distribuciéon de
servicios y productos que constituyen la actividad de la organizacion. Es todo aquel proceso
facilitador de los procesos clave, que proporciona productos y servicios sin los que un
proceso clave no podria operar o seria deficiente. Su aportacion a la creacion de valor a los
clientes es indirecta, pero su importancia en el cumplimiento y la consecucion de los
objetivos de la organizacion es similar a la que tienen los procesos clave.
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Protocolo: conjunto de usos y normas consensuados expresados de forma ordenada y
escrita, referidos a la actividad del personal asistencial y basados en la evidencia cientifica.

Cuadro de mandos: documento estructurado y de edicion periddica que incorpora los datos
econdmicos, de produccion, de productividad, de calidad y de otros que la organizacién o
una unidad funcional determinada consideran basicas para la gestién y el control.

Referente: en el entorno sanitario, dispositivo asistencial al que la organizacion deriva la
demanda que no puede atender. La organizacion actla, en este caso, como referidora.

Residuo: sustancia u objeto del que el generador o poseedor se ha desprendido o tiene la
intencion u obligacion de desprenderse. En el caso de los centros sanitarios,
independientemente de los que son estrictamente sanitarios, también se deben tener en
cuenta: aceites (industriales y de cocina): animales muertos de experimentacion; trapos,
papel y cartdn; vidrios; pilas; colchones; instrumental: aparatos; mobiliario; etc., y productos
guimicos de laboratorio y otros (por ejemplo: mercurio de los termémetros) —placas de
radiologia.

Sistema de gestion: conjunto de la estructura, la organizacion, las responsabilidades y los
procesos que establecen y los recursos que se utilizan para llevar a cabo la gestion de la
organizacion.

Tecnologia asistencial: conjunto de equipamientos relacionados directamente o
indirectamente con la atencibn a los clientes. Por lo tanto, quedan excluidos las
instalaciones o los equipamientos fijos (calderas, aire acondicionado, ascensor, etc.).

Tiempo de espera: diferencia entre la hora de programacion y la hora en la que son
atendidos.

Validacién: confirmacién, mediante la evidencia objetiva, que se cumplen los requisitos para
la utilizacién o la aplicacién especificas.

Valoracién de residuos: conjunto de operaciones con el objetivo que un residuo se vuelva
a utilizar parcialmente o totalmente. Incluye basicamente el reciclaje o la reutilizacion.

Valores: principios filoso6ficos que marcan una determinada forma de actuar y que
diferencian una organizacion de las otras, forman la cultura de la organizacion. Todas las
organizaciones tienen, aunque sea implicitamente. Por el hecho de formar parte de la
estrategia organizativa, se entiende que son reconocidos y explicitados y, al comunicarlos,
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se comprometen a actuar en un determinado sentido y a hacerlo con coherencia y
consistencia.

Verificacién: confirmacibn mediante una aportacion de evidencia objetiva de que se ha
cumplido con los requisitos especificos.

Documento de voluntades anticipadas: documento dirigido a los profesionales de la salud
en el que una persona mayor de edad o menor emancipada, con capacidad legal suficiente
y de manera libre, establece sus voluntades anticipadas, las cuales se deben tener en
cuenta cuando se encuentre en una situacion en la que no pueda expresar su voluntad. El
concepto excluye previsiones contrarias al ordenamiento juridico y a la buena préactica
clinica.

Visién: representacion de la situacién ideal a la que aspira llegar en el futuro una
organizacion, que se utiliza como instrumento de la planificacion estratégica.
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