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Estandards corresponents al Criteri 1:

LIDERATGE



Criteri 1: LIDERATGE

Com desenvolupen i faciliten els liders la consecucio de la missié i la visio; com desenvolupen els va-
lors necessaris per aconsegquir I'éxit a llarg termini i com implanten tot aixo6 en I'organitzacié mitjan-

cant les accions i els comportaments adequats, estant implicats personalment a assegurar que el sis-
tema de gestio de I'organitzacié s'hi desenvolupi i s'hi implanti

Subcriteri

1.a. Desenvolupament de la missio, la visio i els valors per part dels liders, que actuen com
a models de referéncia dins d'una cultura d'excel-léncia.

Agrupador conceptual

01- Missié de I'organitzacid.
Subcriteri
1.b. Implicacié personal dels liders per garantir el desenvolupament, la implantacié i la millora

continua del sistema de gestié de I'organitzacio.

Agrupador conceptual

01- Model organitzatiu del lideratge: Organs de govern.

02- Model organitzatiu del lideratge: Direccié executiva.

03- Model organitzatiu del lideratge: Linia executiva.

04- Pla estrategic.

05- Pla de qualitat.

Subcriteri

1.c. Els directius i els liders de I'organitzacié s'impliquen personalment amb clients, provei-

dors i representants de la societat en activitats de millora conjunta.

Agrupador conceptual

01- Implicacié cap a la millora en relacié amb els clients.

02- Implicacié cap a la millora en relacié amb els proveidors.

03- Implicacié cap a la millora en relacié amb la societat.

Subcriteri

1.d. Els liders de I'organitzacié motiven les persones que hi treballen i els donen suport i re-

coneixement.

Agrupador conceptual

o1- Estil directiu.

13



MANUAL D'ESTANDARDS NO ESSENCIALS

CRITERI 1: LIDERATGE

Subcriteri 1.a:

Desenvolupament de la missid, la visio i els valors per part dels liders, que actuen com a models de
referéncia dins d'una cultura d’excel-léncia

Agrupador conceptual: Missié de I'organitzacioé - O1

Definicio:
L'organitzacié disposa, de forma explicita, d'una missio, la qual determina la seva raé de ser i la projeccié cap al
futur (visid), la determinacié dels seus valors i de les politiques d'actuacié a sequir.

Objectiu:

La missié ha d'incloure el reconeixement de: queé fa, per a qui ho fa i com ho fa. Ha d'estar actualitzada i dispo-
sar de mecanismes reconeguts d'aprovacid, projeccid, comunicacié i renovacid.

Mesura:

Codi Contingut

1a-01-QO1 La missi6 esta aprovada per I'organ de maxima responsabilitat de I'organitzacié.
La missié és definida, descrita i assumida pel nivell maxim de responsabilitat de I'organitzacié.
Dav: E

Codi Contingut

1a-01-Q02 La formulacié/reformulacié de la missié ha estat realitzada fomentant la col-laboracié de
I'organitzacié.
Per la seva importancia evident per al funcionament de I'organitzacid, I'objectiu és que la
missid es defineixi amb el maxim nivell de participacié.
Dav: E

Codi Contingut

1a-01-Q03 Hi ha un procediment de comunicacié i difusié de la missié, tant intern com extern.

D'una manera o d'una altra, la missié és comunicada tant a l'interior de I'organitzacié com a
I'exterior. Si la missié ha estat elaborada amb nivells molt alts de participacid, els que han estat
col-laborant en la definicié sén els millors agents per a la difusié. De totes maneres, el procés
d'elaboracié de la missié ha de comptar amb un pla especific de comunicacié.

Dav: E

15



Acreditacioé de centres d'atencié hospitalaria aguda a Catalunya

Codi

Contingut

1a-01-Q04

16

S'actualitza, revisa i renova la missié.

La missié no és inamovible, ja que, mantenint la seva rad de ser, una organitzacié pot reo-
rientar- se en el seu ambit, redefinir els seus valors, canviar les seves politiques, etc.

Es desitjable que la missié mantingui una estabilitat, perd que es defineixi el seu periode de
vigéncia, el moment en que es revisara i amb quin mecanisme.

Els periodes habituals de vigencia sén de 4-6 anys.

Dav: R




MANUAL D'ESTANDARDS NO ESSENCIALS

CRITERI 1: LIDERATGE

Subcriteri 1.b.:

Implicacié personal dels liders per garantir el desenvolupament, la implantacié i la millora continua del
sistema de gestié de I'organitzacié

Definicio:

Agrupador conceptual: Model organitzatiu del lideratge - Organs de govern - O1

L'organitzacié disposa d'una estructura organitzativa clara, definida, aprovada i comunicada. Les funcions i res-
ponsabilitats del maxim drgan de govern estan descrites i assumides.

Objectiu:

L'estructura organitzativa esta adaptada a la consecucio dels objectius de I'organitzacié i és coherent amb la seva
missié. Comporta I'assignacié de funcions, responsabilitats i procediments d'actuacié pel maxim organ de govern.

Mesura:

Codi Contingut

1b-01-QO1 Hi ha un procediment d’elaboracié i modificacié de I'organigrama.
Aquest entramat organitzatiu ha de tenir capacitat d'adaptacié a les necessitats canviants, ha
de ser coherent amb la missié de I'organitzacié i, per tant, conforme a la seva politica i estra-
tegia.
El mecanisme de modificacié ha d'estar clarament explicitat, aixi com els mitjans que s'utilit-
zaran per traslladar a l'organitzacio els canvis realitzats en les funcions i les persones.
Dav: E

Codi Contingut

1b-01-Q02 Les responsabilitats de I'organ de govern estan explicitades en texts legals, normes i pro-
cediments propis, i els seus membres en sén informats.
Les responsabilitats han d'estar clarament descrites i tots els responsables les han de coneixer.
Dav: E

Codi Contingut

1b-01-Q03 Hi ha documents formals d'interaccié entre I'organ de govern i la Direccié executiva.
La interaccidé/comunicacié entre el vertex estratégic de I'organitzacié i I'organ de representa-
ci6 de la propietat ha d'estar clarament definida en la descripcié de funcions de I'organigrama.
Dav: E

Codi Contingut

1b-01-Q04 L'organigrama és revisat periodicament i modificat, si escau.

Dav: R
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CRITERI 1: LIDERATGE

Subcriteri 1.b.:

Implicacié personal dels liders per garantir el desenvolupament, la implantacié i la millora continua del
sistema de gestié de I'organitzacié

Agrupador conceptual: Model organitzatiu del lideratge - Direccié executiva - 02

Definicio:

L'organitzacié disposa d'una estructura organitzativa clara, definida, aprovada i comunicada. Les funcions i res-
ponsabilitats de la Direccié executiva estan descrites i assumides.

Objectiu:

L'estructura organitzativa esta adaptada a la consecucié dels objectius de I'organitzacié i és coherent amb la seva
missié. Comporta I'assignacié de funcions i responsabilitats de la Direccié executiva.

Mesura:

Codi Contingut

1b-02-Q01 El funcionament de I'equip de direccié s'estableix mitjancant un procediment especific.
Es preveu la fregiliencia de reunions, la constitucié de I'ordre del dia, el mecanisme de
presa de decisions, la redaccié de documents i la continuitat en I'exercici de les funcions
directives, tenint en compte les abséncies i identificant qui assumeix les responsabili-
tats.
Dav: E

Codi Contingut

1b-02-Q02 L'equip de direccié es reuneix periodicament, segons s'ha previst.
Dav: D

Codi Contingut

1b-02-Q03 Es revisa periodicament I'efectivitat de I'organ de gestié, I'assoliment dels objectius pre-
vistos i els procediments de funcionament intern.
Dav: R
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CRITERI 1: LIDERATGE

Subcriteri 1.b.:

Implicacié personal dels liders per garantir el desenvolupament, la implantacié i la millora continua del
sistema de gestié de I'organitzacié

Agrupador conceptual: Model organitzatiu del lideratge - Linia executiva - 03

Definicio:
L'organitzacié disposa d'una estructura organitzativa clara, definida, aprovada i comunicada. Les funcions i res-
ponsabilitats de la linia executiva estan descrites i assumides.

Objectiu:

L'estructura organitzativa esta adaptada a la consecucio dels objectius de I'organitzacié i és coherent amb la seva
missié. Comporta I'assignacié de funcions, responsabilitats i procediments d'actuacié de la linia executiva. Els
liders participen en la formulacié dels objectius de I'organitzacié i actuen coherentment en la gestié de les se-
ves arees de responsabilitat.

Mesura:

Codi Contingut

1b-03-QO01 Les funcions, competéncies i responsabilitats dels liders de I'organitzacié estan descri-
tes.
Dav: E

Codi Contingut

1b-03-Q02 Hi ha un procediment especific per a la seleccié i el nomenament dels liders de I'organit-
zacio.
Dav: E

Codi Contingut

1b-03-Q03 Hi ha un procediment que promou la participacié dels liders en la formulacié de I'estra-
tégia i els objectius de I'organitzacio.
Els liders de I'organitzacid s'han d'implicar en la definicié del Pla estrategic, participar en la
formulacié i el desenvolupament dels objectius estrategics i contribuir-ne a la difusid.
Dav: E

Codi Contingut

1b-03-Q04 Els liders de I'organitzacié elaboren els objectius de les seves arees de responsabilitat i

identifiquen els recursos humans, técnics, estructurals i/o organitzatius que calen.

Dav: E
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Codi Contingut

1b-03-Q05 Els liders de I'organitzacié tenen objectius de les seves arees de responsabilitat d'acord
amb els objectius institucionals. Aquests objectius estan consensuats i aprovats conjun-
tament per la Direccié executiva i els liders corresponents.
L'establiment dels objectius s'ha de fer mitjancant consens, que es ratifica amb la signatura
dels representants de la Direccié executiva i dels liders responsables de les unitats correspo-
nents.
Dav: E

Codi Contingut

1b-03-Q06 La participacié transversal dels liders de I'organitzacié esta definida en estructures
multidisciplinaries d'assessorament i de suport.
L'organigrama de I'organitzacié compta amb elements d'assessorament i de suport a la Direccid.
En aquestes estructures, els liders s'incorporen d'acord amb les seves capacitats i les seves
funcions.
Dav: E

Codi Contingut

1b-03-Q07 Els liders de I'organitzacié participen i promouen estructures multidisciplinaries d'asses-
sorament o de suport propies de les arees de la seva responsabilitat.
Dav: E

Codi Contingut

1b-03-Q08 Els liders gestionen el seu personal.
La gestid inclou planificacid, orientacié i formacié del personal.
Dav: E

Codi Contingut

1b-03-Q09 Les responsabilitats dels liders inclouen la implicacié en la preparacié i el sequiment del

20

pressupost de la seva area o unitat funcional.

Dav: E
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Codi Contingut

1b-03-Q10 Les responsabilitats dels liders inclouen la coordinacié amb altres arees de responsabi-
litat.
Dav: E

Codi Contingut

1b-03-Q11 Hi ha la informacié necessaria per gestionar I'area de la responsabilitat dels liders.
Dav: E

Codi Contingut

1b-03-Q12 Hi ha criteris homogenis per a I'avaluacié del rendiment productiu de I'area de la respon-
sabilitat dels liders.
En relacié amb la gestié dels recursos aplicats, és imprescindible disposar d'una eina que
permeti I'avaluacié del rendiment productiu (productivitat de persones, espais i equipaments).
Dav: E

Codi Contingut

1b-03-Q13 Els liders disposen d'objectius i pressupostos actualitzats sobre activitat, rendiment eco-
nomic, productivitat i qualitat, en relacié6 amb el seu ambit de competéncia.
Dav: D

Codi Contingut

1b-03-Q14 Els liders disposen d'informacié periodica del seu ambit que permet el seguiment del pres-
supost i la deteccié de desviacions.
Dav: D

Codi Contingut

1b-03-Q15 Els liders gestionen d'acord amb els seus objectius.

Dav: D
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Codi Contingut
1b-03-Q16 Els liders revisen periodicament I'efectivitat de la seva actuacié.
Dav: R
Codi Contingut
1b-03-Q17 Els liders adopten mesures de correcci6 derivades de I'analisi de desviacions.
Dav: R
Codi Contingut
1b-03-Q18 Els liders avaluen la qualitat del servei que presten de forma sistematica i continua.
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Dav: R




MANUAL D'ESTANDARDS NO ESSENCIALS

CRITERI 1: LIDERATGE

Subcriteri 1.b.:

Implicacié personal dels liders per garantir el desenvolupament, la implantacié i la millora continua del
sistema de gestié de I'organitzacié

Agrupador conceptual: Pla estratéegic - 04

Definicio:
L'organitzacié actua sota un Pla estratégic, que és coherent amb la missid i que determina les linies d'actuacio
fonamentals per a I'organitzacié; aixi mateix en defineix la temporalitzacio i la revisié.

Objectiu:
L'organitzacié té establert un mecanisme de planificacié a curt, mitja i llarg termini que li permet establir les
prioritats en la seva accid i identificar les amenaces i oportunitats de I'entorn i del mercat i les propies caracte-
ristiques.

El Pla ha de permetre la identificacié de les linies estrategiques fonamentals i la seva concrecié en objectius
operatius i plans d'accié, amb terminis i responsabilitats assignades. EIl Pla ha de ser una eina de formulacié par-
ticipativa conequda per tot el personal de I'organitzacié. El Pla ha de ser avaluat i revisat periodicament i adap-
tat a les noves realitats de I'entorn.

Mesura:

Codi Contingut

1b-04-QO1 El Pla ha estat dissenyat tenint en compte les caracteristiques de I'entorn i les propies
de I'organitzacio.
El Pla estrategic ha d'identificar les caracteristiques de I'entorn, les amenaces i les oportuni-
tats.
Dav: E

Codi Contingut

1b-04-Q02 El Pla ha estat formulat fomentant i promovent la col-laboracié de I'organitzacio.
Per a la maxima efectivitat del Pla, aguest ha de desenvolupar-se comptant amb la col-labo-
racio i la implicacié del major nombre de persones.
Dav: E

Codi Contingut

1b-04-Q03 Hi ha un mecanisme establert per a la revisié del Pla, aixi com per a I'avaluacié de la seva

efectivitat.

El Pla estratégic ha de tenir el seu periode de vigéncia i els mecanismes d'avaluacioé per al
compliment dels objectius.

Dav: E
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Codi Contingut

1b-04-Q04 El Pla ha de constar dels plans d'accié corresponents, amb els responsables, els recur-
sos necessaris i els terminis d'execucié.
El seu desplegament (en forma de plans d'accié) ha de comptar amb un responsable (propie-
tari) del projecte, amb recursos humans i materials suficients per al seu compliment, i amb un
cronograma.
Dav: E

Codi Contingut

1b-04-Q05 Els participants en la formulacié del Pla han estat formats especificament.
Es convenient que les persones que elaboren el Pla estratégic comptin amb coneixements i
habilitats per fer-ho.
Dav: D

Codi Contingut

1b-04-Q06 El Pla es concreta en objectius operatius de les diferents arees de responsabilitat, que
son coherents amb la missid i que s’executen.
Dav: D

Codi Contingut

1b-04-Q07 L'efectivitat del Pla s'avalua amb la periodicitat prevista, de forma homogénea i objec-
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tiva i es modifica, si s'escau, en funcioé de I'evolucié de I'entorn, de la seva efectivitat o
de noves prioritats.

Dav: R




MANUAL D'ESTANDARDS NO ESSENCIALS

CRITERI 1: LIDERATGE

Subcriteri 1.b.:

Implicacié personal dels liders per garantir el desenvolupament, la implantacié i la millora continua del
sistema de gestié de I'organitzacié

Agrupador conceptual: Pla de qualitat - 05

Definicio:
L'organitzacié disposa d'un Pla de gestid i millora de la qualitat. Aquest Pla impregna tota I'organitzacié i impli-
ca des de la Direccié fins al darrer nivell operatiu. Es mesura la qualitat i s'objectiva la millora obtinguda.

Objectiu:

El procés de millora qualitativa cap a I'excel-lencia es planifica i s'executa de forma estructurada. Les accions de
millora s'identifiquen i es prioritzen. L'efectivitat del Pla s'avalua i es modifica en funcié de la deteccié de noves
necessitats o oportunitats identificades. L'impuls cap a la millora continua és una exigéncia ética individual i col-
lectiva, rad per la qual es forma tot el personal per a la seva implantacié. Tothom esta compromes en el procés,
especialment els liders de I'organitzacié.

Mesura:

Codi Contingut

1b-05-QO1 El Pla de qualitat defineix els seus objectius, I'estructura organitzativa propia, el model
metodologic en qué se suporta, els procediments de funcionament i els recursos assig-
nats.
Dav: E

Codi Contingut

1b-05-Q02 El Pla de qualitat identifica oportunitats de millora i estableix els procediments de prio-
ritzacié de les actuacions.
Dav: E

Codi Contingut

1b-05-Q03 El Pla de qualitat estableix els plans d'accié a realitzar per millorar de forma concreta,
temporalitzada i amb identificacié dels responsables.
Dav: E

Codi Contingut

1b-05-Q04 El Pla de qualitat preveu els recursos necessaris per a la seva implantacié.
Dav: E
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Codi Contingut

1b-05-Q05 El Pla de qualitat estableix objectivament els resultats esperats com a consegiiéncia de
les actuacions.
Només es millora el que es coneix, només es coneix el que es mesura. Les millores es conei-
xen a través de les mesures.
Dav: E

Codi Contingut

1b-05-Q06 El Pla estableix els indicadors clau per monitorar les estructures, els processos i els re-
sultats, tant clinics com de gestid, de I'organitzacio.
Dav: E

Codi Contingut

1b-05-Q07 Hi ha un procediment per a I'avaluacié de I'efectivitat del Pla de qualitat.
El Pla s'estructura a través de la millora continua. Per tant, ha de tenir prevista I'avaluacié i
la correccio.
Dav: E

Codi Contingut

1b-05-Q08 Hi ha un organ o persona responsable de la coordinacié del Pla.
La importancia del Pla de qualitat es mesura per la dedicacié de recursos aplicats i per la seva
especialitzacid.
Dav: D

Codi Contingut

1b-05-Q09 Els participants en la formulacié del Pla de qualitat i els liders de I'organitzacié han es-
tat formats especificament.
Dav: D

Codi Contingut

1b-05-Q10 Els liders utilitzen els indicadors definits per a la fixacié d'objectius i per al seu sequi-
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ment.

Dav: D




MANUAL D'ESTANDARDS NO ESSENCIALS

Codi Contingut

1b-05-Q11 El Pla de qualitat ha estat comunicat i és conegut pel personal de I'organitzacié i pels
grups d'interes.

Dav: D

Codi Contingut

1b-05-Q12 El Pla de qualitat és revisat i modificat amb la periodicitat prevista.
Dav: R
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CRITERI 1: LIDERATGE

Subcriteri 1.c.:

Els directius i liders de I'organitzacié s'impliguen personalment amb clients, proveidors, representants
de la societat i altres institucions, en activitats de millora conjunta

Definicio:

Agrupador conceptual: Implicacié cap a la millora amb relacié als clients - O1

L'organitzacié s'implica personalment amb els clients en activitats de millora conjunta.

Objectiu:

La implicacié personal de I'organitzacié s'orienta a coneixer, col-laborar i comunicar per tal de satisfer, entendre
i donar resposta a les necessitats i expectatives dels clients.

Mesura:

Codi Contingut

1c-01-QO1 La Direccio, els liders i els grups d'interés han participat activament en el disseny de la
politica d'atencié al client.
Dav: E

Codi Contingut

1¢c-01-Q02 La Direccié executiva designa un o diversos directius per participar de forma continua
en la politica d'atencié al client.
Dav: E

Codi Contingut

1¢c-01-Q03 Hi ha unes normes on queden reflectits els circuits de resposta i els casos en qué par-
ticipa directament la Direccié.
Dav: E

Codi Contingut

1c-01-Q04 La Direccié participa activament en la difusié de la politica d'atenci6 al client dintre i fora
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de I'organitzacié.

Dav: D




MANUAL D'ESTANDARDS NO ESSENCIALS

Codi Contingut

1¢c-01-QO05 La Direccié comunica a I'organitzacio els resultats assolits.
Dav: D

Codi Contingut

1c-01-Q06 S'elabora una memoria anual, realitzada pels responsables de la politica, on queda reflec-
tida tota l'activitat.
Dav: D

Codi Contingut

1c-01-QO07 La Direccié avalua i revisa I'efectivitat de la politica d'atencié al client periodicament.

Dav: R
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CRITERI 1: LIDERATGE

Subcriteri 1.c.:

Els directius i liders de I'organitzacié s'impliguen personalment amb clients, proveidors, representants
de la societat i altres institucions en activitats de millora conjunta

Agrupador conceptual: Implicacié cap a la millora amb relacié als proveidors - 02

Definicio:

L'organitzacié s'implica personalment amb els proveidors en activitats de millora conjunta.

Objectiu:

La implicacié personal de I'organitzacié s'orienta a coneixer, col-laborar, comunicar, i reconeixer, per tal de satis-
fer, entendre i donar resposta a les necessitats i expectatives dels proveidors

Mesura:

Codi Contingut

1c-02-Q01 La Direccié executiva i els liders han participat activament en el desenvolupament de les
normes.
Dav: E

Codi Contingut

1¢c-02-Q02 L'organitzacié coneix si els seus proveidors tenen un sistema de qualitat i ho valora.
Dav: E

Codi Contingut

1c-02-Q03 L'organitzacio té algun sistema de control de qualitat sobre els seus proveidors.
Dav: E

Codi Contingut

1c-02-Q04 L'organitzacioé disposa d'un sistema de relacié amb els seus proveidors.

L'organitzacié ha dissenyat una politica de col-laboracié (equips o grups de treball) entre els
proveidors i el personal del centre d'acord amb la seva missié.

Dav: E
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Codi Contingut

1c-02-Q05 Hi ha un mecanisme de reconeixement per la contribucié dels proveidors als resultats de
I'organitzacié.
Dav: E

Codi Contingut

1c-02-Q06 La Direccié participa en la difusié de les normes per a la seleccié dels proveidors dintre
i fora de l'organitzacié.
Dav: D

Codi Contingut

1¢c-02-Q07 La Direcci6 realitza reunions de treball amb els proveidors per elaborar nous plans i es-
tratégies que queden reflectits documentalment i sén aprovats.
Dav: D

Codi Contingut

1¢c-02-Q08 La Direccié difon piblicament els resultats de la contribucié dels proveidors als resul-
tats de I'organitzacio.
La col-laboracié de I'equip de proveidors i els resultats de les sessions dels grups de treball
gue desenvolupen el programa de relacié amb els proveidors es difon dintre i fora de l'orga-
nitzacié.
Dav: D

Codi Contingut

1c-02-Q09 La Direccié avalua periodicament el grau de satisfaccié del personal i dels proveidors amb
relacié als resultats dels grups de treball.
Dav: R

Codi Contingut

1c-02-Q10 La Direccié avalua periodicament el mecanisme de reconeixement per les aportacions

dels proveidors als resultats de I'organitzacio.

Dav: R
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CRITERI 1: LIDERATGE

Subcriteri 1.c.:

Els directius i liders de I'organitzacié s'impliguen personalment amb clients, proveidors, representants
de la societat i altres institucions en activitats de millora conjunta

Agrupador conceptual: Implicacié cap a la millora amb relacié a la societat - 03

Definicio:

L'organitzacié s'implica personalment amb la societat en activitats de millora conjunta.

Objectiu:

La implicacié personal de I'organitzacié s'orienta a participar activament en el seu entorn per tal de satisfer,
entendre i donar resposta a les necessitats i expectatives de la societat que I'envolta.

Mesura:

Codi Contingut

1¢c-03-Q01 L'organitzacié ha dissenyat una politica de difusié de temes relacionats amb el coneixe-
ment de I'organitzacié en la societat.
Aquesta politica es concreta en un programa especific d'actuacid: jornades de portes ober-
tes, actes publics per difondre la cultura de qualitat de I'organitzacid, etc.
Dav: E

Codi Contingut

1¢c-03-Q02 L'organitzacié implanta els programes.
Dav: D

Codi Contingut

1c-03-Q03 La Direccié impulsa la implantacié i difusié dels programes, li dona suport i hi participa
activament.
Dav: D

Codi Contingut

1c-03-Q04 La Direccié avalua periodicament I'efectivitat dels programes.
Dav: R
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MANUAL D'ESTANDARDS NO ESSENCIALS

CRITERI 1: LIDERATGE

Subcriteri 1.d.:

El liders de I'organitzacié motiven les persones que hi treballen i els donen suport i reconeixement

Definicio:

Agrupador conceptual: Estil directiu - O1

Com motiven els liders de I'organitzacio les persones que hi treballen i els donen suport i reconeixement.

Objectiu:

Els liders es comuniguen directament amb el personal per tal d'estimular-lo i donar suport a les seves iniciatives
per establir millores a tots els nivells de I'organitzacié.

Mesura:

Codi Contingut

1d-01-QO1 Hi ha un mecanisme (reunions, entrevistes, etc.) que facilita I'accessibilitat, I'escolta
activa i la capacitat de resposta a totes les giiestions i inquietuds del personal sobre la
Direccié.
Es constatara que el Pla estableix mecanismes d'incorporacié de I'opinié del personal sobre
la Direccié.
Dav: E

Codi Contingut

1d-01-Q02 L'organitzacié utilitza la informacié aportada pels seus canals de comunicacié i pels li-
ders i el personal per planificar i prioritzar les arees de millora.
Dav: D

Codi Contingut

1d-01-Q03 La Direccié participa en la implantacié i difusié del Pla de comunicacié.
El Pla de comunicacio sorgeix de la Direccié executiva, que el dota de recursos, intervé direc-
tament en el seu desenvolupament i estableix un mecanisme d'avaluacié d'impacte i correc-
cio.
Dav: D

Codi Contingut

1d-01-Q04 La Direccié avalua periodicament I'efectivitat del Pla de comunicacié.

Dav: R
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Codi Contingut

1d-01-Q05 Hi ha un mecanisme per tal d'incentivar la participacié del personal en activitats o grups
de treball.
Un dels mecanismes més potents d'incentivacié dels treballadors és la participacié en grups
o activitats de millora. Cal disposar d'un mecanisme estructurat que en permeti I'avaluacid i
correccié.
Dav: E

Codi Contingut

1d-01-Q06 La Direccié afavoreix la participacié del personal en els grups de treball i implica el per-
sonal adient, tant assistencial com de les arees de gestié i suport.
Dav: D

Codi Contingut

1d-01-QO07 La Direccio facilita tots els recursos necessaris als grups de treball (temps, espais fisics,
economics, formatius, etc.).
La Direccié ha d'implicar-se en el funcionament dels grups de treball assignant recursos su-
ficients.
Dav: D

Codi Contingut

1d-01-Q08 La Direccié facilita la difusié dels objectius dels grups de treball i els resultats posteriors.
Els resultats dels grups de treball han de comunicar-se a I'organitzacié i les seves propostes
han d' incorporar-se per ala millora del funcionament. El valor incentivador d'aquests treballs
en grup resideix en gran mesura en la seva aplicabilitat.
Dav: D

Codi Contingut

1d-01-Q09 La Direcci6 avalua periodicament les millores implantades com a consegiiéncia d'aquests
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grups de treball.

Dav: R




MANUAL D'ESTANDARDS NO ESSENCIALS

Codi Contingut

1d-01-Q10 Hi ha un procediment de reconeixement public per a les persones o els grups de treball
que contribueixen a les millores assolides per I'organitzacio.
Dav: E

Codi Contingut

1d-01-Q11 La Direcci6 difon piblicament el seu reconeixement a les persones o els grups de treball.
Dav: D

Codi Contingut

1d-01-Q12 La Direccié avalua periodicament I'efectivitat del procediment de reconeixement de les

persones o els grups de treball per la seva contribucié a les millores assolides per I'or-
ganitzacié.

La Direcci6 ha d'estar atenta a les diferents iniciatives dels grups i ha de tenir capacitat per
modificar el seu model de reconeixement segons les expectatives dels col-laboradors.

Dav: R
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Estandards corresponents al Criteri 2:

POLITICA | ESTRATEGIA



Criteri 2: POLITICA | ESTRATEGIA

Com implantar I'organitzacié la seva missio i visié mitjancant una estratégia clarament centrada en tots

els grups d'interés i amb el suport de politigues, plans, objectius, metes i processos rellevants

Subcriteri

2.a. Les necessitats i expectatives actuals i futures dels grups d'interés son el fonament de
la politica i estratégia.

Agrupador conceptual

o1- En relacié amb el mercat.

02- En relacié amb les necessitats dels grups d'interés.

03- Procés continu de comparacié (benchmarking) .

Subcriteri

2.b. La informacié procedent de les activitats relacionades amb la mesura del rendiment, in-

vestigacio, aprenentatge i creativitat és el fonament de la politica i estratégia.

Agrupador conceptual

01- Informacio per a l'estrategia.

Subcriteri

2.c Desenvolupament, revisio i actualitzacié de la politica i estrategia.

Subcriteri

2d Desplegament de la politica i estratégia mitjancant un esquema de processos clau.

Agrupador conceptual

01- Processos clau.
Subcriteri
2.e Comunicacioé i implantacié de la politica i estrategia.

Agrupador conceptual

01- Comunicacio.
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MANUAL D'ESTANDARDS NO ESSENCIALS

CRITERI 2: POLITICA | ESTRATEGIA

Subcriteri 2.a:

Les necessitats i expectatives actuals i futures dels grups d’interés sén el fonament de la politica i
estratégia

Agrupador conceptual: En relacié6 amb el mercat - O1

Definicio:

L'organitzacié coneix i reconeix el seu mercat actual, detecta i monitora les seves caracteristiques i actua con-
forme a les seves necessitats i expectatives. Alhora observa el seu entorn, detecta i avalua noves oportunitats o
amenaces i s'adapta i actua.

Objectiu:

L'organitzacié ha d'estudiar les caracteristiques demografiques, epidemioldgiques, socioeconomiques, culturals,
etc., dels seus clients, aixi com de la comunitat a la qual serveix.

Ha de coneixer les expectatives que, respecte al bé que proveeix i a la forma en qué el proveeix, tenen els seus
clients.

Ha d'identificar les expectatives i les necessitats del seu mercat natural , aixi com les seves tendéncies.
Ha de poder dimensionar el seu mercat potencial, la seva projeccié al futur i la seva capacitat de penetracié.

Ha de coneixer les raons del seu mercat natural per les quals s'utilitza o no el recurs sanitari que la seva orga-
nitzacié brinda.

Ha d'identificar les oportunitats i amenaces que se li presenten.
Ha de coneixer les caracteristiques de la competéncia/concurréncia en el seu ambit d'actuacio.

Ha de dissenyar les seves estratégies de mercat conforme a I'aprenentatge aportat per I'estudi d'aquest i actuar
conforme a l'estratégia definida.

Mesura:
Codi Contingut
2a-01-Qo01 Hi ha una captacié sistematica d’'informacié referida al mercat actual i potencial que de-

termini el perfil demografic, socioeconomic, epidemiologic i cultural dels clients atesos.

Per a qualsevol procés de presa de decisié és fonamental comptar amb la informacié neces-
saria, que queda recollida en el pla de gestié de la informacié (2b-01-E01). Aixi, per definir la
politica i estrategia de I'organitzacié cal que aguestes s'adeqiiin a les necessitats i expecta-
tives actuals i futures dels seus clients actuals i potencials.

S'entén com a mercat potencial el que és susceptible d'utilitzar I'oferta del centre i que en-
cara no ho ha fet. Es el mercat a conquerir.

Dav: E
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Codi Contingut

2a-01-Q02 Hi ha un procediment que defineix la informacié basica necessaria, la seva estructura,
els destinataris de la informacié, I'ambit d'analisi i la seva revisié, en relacié amb el
mercat natural.
L'organitzacié identifica quina és la informacioé util i necessaria referida al mercat actual i
potencial. Igualment s'especifica el disseny per a la recollida de dades, la metodologia, el res-
ponsable, qui analitza i elabora la informacié, com arriba la informacié a qui la necessita, el
sistema d'avaluacio a sequir tant en l'avaluacié del sistema de recollida i elaboracié com en
la revisié continua.
Dav: E

Codi Contingut

2a-01-Q03 Es planifica sobre hipotesis futures d'evolucié del mercat.
Es necessari saber on es troba I'organitzacié i cap on vol anar dintre de I'area de mercat on
esta ubicada. Per aixd, gracies a I'estudi de mercat podra treballar amb diverses hipotesis.
Dav: E

Codi Contingut

2a-01-Q04 S'identifiqguen els competidors/concurréncia, les seves fortaleses i debilitats i la seva pe-
netracio en els diferents segments de mercat en qué I'organitzacié actua.
Dintre de I'estudi de mercat, I'organitzacié ha d'identificar els seus competidors/concurrén-
cia i valorar els resultats economics, de qualitat, la seva oferta de productes/serveis, la pene-
tracié en el mercat, la segmentacié dels seus clients.
Dav: E

Codi Contingut

2a-01-Q05 Es dissenya l'estratégia de mercat en vista dels resultats de I'estudi de mercat.
Dav: E

Codi Contingut

2a-01-Q06 Es detecten les expectatives tant dels clients actuals com del mercat potencial.
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Perqué la informacio dels clients sigui completa, ha d'incloure I'analisi de les seves necessi-
tats i expectatives més enlla de la seva opinid sobre els productes/serveis ofertats actualment.

Dav: E




MANUAL D'ESTANDARDS NO ESSENCIALS

Codi Contingut

2a-01-Qo07 Es dimensiona I'estat actual del mercat i la seva evolucié.
L'estudi de mercat inclou I'analisi de la demanda i I'oferta, freqlientacié per linia de produc-
te i la quota de mercat.
Dav: D

Codi Contingut

2a-01-Q08 Es dimensiona la penetracié aconsequida per I'oferta assistencial.
En I'estudi de mercat s'avalua la quota de mercat assolida pels diversos productes/serveis
ofertats per 'organitzacio.
Dav: D

Codi Contingut

2a-01-Qo09 La informacié obtinguda permet la seva analisi historica, la qual es realitza.
Hi ha la possibilitat de comparacié amb els resultats dels estudis dels anys anteriors.
Dav: D

Codi Contingut

2a-01-Q10 Els liders coneixen les caracteristiques del mercat general i especificament les que els
afecten.
Dav: D

Codi Contingut

2a-01-Qn Els liders participen en la interpretacié de les necessitats i expectatives dels clients i del
mercat.
Dav: D

Codi Contingut

2a-01-Q12 S'actua en funcié de les necessitats i de les expectatives detectades.
Dav: D

Codi Contingut

2a-01-Q13 L'analisi de les caracteristiques del mercat es revisa periodicament.

Dav: R
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CRITERI 2: POLITICA | ESTRATEGIA

Subcriteri 2.a:

Les necessitats i expectatives actuals i futures dels grups d’interés sén el fonament de la politica i
estratégia

Agrupador conceptual: En relacié amb les necessitats dels grups d'interés - 02

Definicio:

L'organitzacié coneix i reconeix els grups d'interes que I'afecten i les seves expectatives respecte de I'organitzacio,
i identifica els factors clau d'éxit i el grau en que I'organitzacié respon.

Objectiu:

L'organitzacié preveu en la seva estratégia com cobrir les expectatives i necessitats dels grups d'interes (sta-

keholders) que I'afecten. Determina quins sén, quines sén les seves necessitats i expectatives i amb quins con-
ceptes i criteris és avaluada per aquests.

Dissenya i desenvolupa estrategies de cobertura (o de contemporitzacié) de les esmentades necessitats i expec-
tatives.

Identifica els factors clau d'exit per a cada grup d'interés i monitora el seu grau de compliment.

Mesura:

Codi Contingut

2a-02-Qo01 L'organitzacié incorpora en la seva estratégia la resposta a les necessitats i expectati-
ves dels seus grups d'interés, aixi com les seves actuacions.
Dav: E

Codi Contingut

2a-02-Q02 L'organitzacié explicita els factors clau d'éxit de cadascun del grups d'interés.
Dav: E

Codi Contingut

2a-02-Q03 L'organitzacié interacciona directament amb els grups d'interés per conéixer les seves
necessitats i expectatives i per ajustar-les a les possibilitats de I'organitzacié.

Dav: D
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Codi Contingut

2a-02-Q04 L'organitzacié fa sequiment del grau de compliment dels factors clau d'éxit de cada grup
d'intereés.
Dav: R

Codi Contingut

2a-02-Q05 L'organitzacié revisa periodicament les necessitats i expectatives dels grups d'interés.

Dav: R
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CRITERI 2: POLITICA | ESTRATEGIA

Subcriteri 2.a:

Les necessitats i expectatives actuals i futures dels grups d’interés sén el fonament de la politica i
estratégia

Agrupador conceptual: Procés continu de comparacié (benchmarking) - 03

Definicié:

L'organitzacié aprén de si mateixa i dels millors.

Objectiu:

L'organitzacié fomenta I'aprenentatge d'altres organitzacions. De com actuen, de com s'organitzen, de com abor-

den i desenvolupen els seus processos clau. L'aprenentatge és Gtil en tant que és aplicat i avaluat per la mateixa
organitzacio.

L'organitzacié col-labora amb altres organitzacions, tant del sector com alienes, per compartir experiencies.

Mesura:

Codi Contingut

2a-03-Q01 Hi ha un procediment per facilitar al personal I'aprenentatge d'altres organitzacions.
L'organitzacié disposa d'un procediment amb criteris clars i objectius per facilitar que les
persones de l'organitzacié aprenguin d'altres organitzacions, aixi com per facilitar que d'al-
tres aprenguin d'ella.
Es fa referéncia a I'aprenentatge de tipus organitzatiu, de gestié i de desenvolupament de
diversos processos.
Dav: E

Codi Contingut

2a-03-Q02 L'organitzacio té establert el mecanisme de difusié intern de I'aprenentatge obtingut pel
personal.
L'organitzacié té dissenyat un Pla de comunicacié que es divideix en: Pla de comunicacié in-
tern i extern.
Dav: E

Codi Contingut

2a-03-Q03 L'organitzacio facilita al personal I'accés a I'aprenentatge d'altres organitzacions.
Dav: D
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Codi Contingut

2a-03-Q04 L'organitzacié compara estructures, processos i resultats amb d'altres organitzacions del
mateix sector o d'altres sectors.
Dav: D

Codi Contingut

2a-03-Q05 L'organitzacié afavoreix que altres organitzacions aprenguin d'ella.
Dav: D

Codi Contingut

2a-03-Q06 L'organitzacio respecta la propietat intel-lectual de les organitzacions de les quals adapta
conceptes aplicables, obtenint la seva autoritzacié explicita i/o mencionant la font de
procedéncia.
En tot document ha de constar el propietari o propietaris i les fonts d'informacio utilitzades
per a la seva creacié o actualitzacid, aixi com la data de realitzacié i de la darrera actualitza-
cio.
Dav: D

Codi Contingut

2a-03-Q07 L'organitzacié afavoreix la difusié i comunicacié interna dels aprenentatges obtinguts.
Dav: D

Codi Contingut

2a-03-Q08 L'organitzacié avalua I'aplicabilitat de I'aprenentatge obtingut d'altres organitzacions.

Dav: R
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CRITERI 2: POLITICA | ESTRATEGIA

Subcriteri 2.b:

La informacié procedent de les activitats relacionades amb la mesura del rendiment, investigacio, apre-
nentatge i creativitat és el fonament de la politica i de la estratégia

Agrupador conceptual: Informacié per a I'estrategia - O1

Definicio:

L'organitzacié dissenya el seu sistema d'informacié dirigit a la presa de decisions.

Objectiu:

L'organitzacié obté informacié util per determinar els seus objectius i les estrategies més apropiades. L'obtencié
de la informacio es planifica segons les necessitats de I'organitzacio i s'estructura per satisfer, esglaonadament,
les necessitats dels liders.

La informacid és util per a la fixacié del pressupost i dels objectius, per a la mesura dels resultats i per a la de-
teccié de desviacions.

Mesura:

Codi Contingut

2b-01-QO1 La informacié inclosa en el Pla aporta dades sobre la qualitat amb qué es presten els
serveis.
Dav: D

Codi Contingut

2b-01-Q02 La informacié inclosa en el Pla aporta dades sobre les caracteristiques del client i del
mercat.
Dav: D

Codi Contingut

2b-01-Q03 La informacié inclosa en el Pla aporta dades sobre els ingressos economics i la seva pro-
cedeéncia, els costos i la seva naturalesa i els resultats economics obtinguts en general
per a tota I'organitzacid, per linia de producte i per procés.
Dav: D

Codi Contingut

2b-01-Q04 La informacié obtinguda permet la gestié clinica per processos.
Dav: D
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Codi Contingut

2b-01-Q0S5 La informacié permet la comparabilitat evolutiva interna i I'externa, i ambdues es rea-
litzen.
Dav: D

Codi Contingut

2b-01-Q06 El Pla es revisa periodicament.

Dav: R
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CRITERI 2:

Subcriteri 2.c:

centres d'atencié hospitalaria aguda a Catalunya

POLITICA | ESTRATEGIA

Desenvolupament, revisié i actualitzacié de la politica i estratégia
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El subcriteri 2.c del model d'acreditacioé integra els conceptes segiients:

» Desenvolupar la politica i estratégia de forma coherent amb la missid, visié i valors de I'or-
ganitzacioé i basant-se en les necessitats i expectatives de tots els grups d'interés i enlain-
formacié que es desprén de les activitats d'aprenentatge i d'innovacié.

« Equilibrar les necessitats i expectatives de tots els grups d'interes.
« Equilibrar les pressions i requisits a curt i mitja termini.

- Desenvolupar escenaris alternatius i plans de contingencia per abordar els riscos que plan-
tegin.

« Identificar els avantatges competitius actuals i futurs.

« Alinear la politica i estrategia de I'organitzacié amb la politica i estratégia dels seus partners.
« Reflectir els conceptes fonamentals de I'excel-léncia en la politica i estrategia.

« Avaluar la importancia i efectivitat de la politica i estrategia.

+ Identificar els factors clau d'exit.

« Revisar i actualitzar la politica i estrategia.

Els estandards que mesuren aquests conceptes es troben inclosos en l'apartat corresponent al
Lideratge (criteri 1), més concretament en el agrupador conceptual 1b-04 i en el de Politica i Es-
trategia (criteri 2), i més especificament en el desplegament dels subcriteris 2.a, 2.b i 2.d.
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CRITERI 2: POLITICA | ESTRATEGIA

Subcriteri 2.d:

Desplegament de la politica i estratégia mitjancant un esquema de processos clau

Definicio:

Agrupador conceptual: Processos clau - O1

L'organitzacié disposa d'un esquema de processos clau per tal de portar a terme la seva politica i estratégia.

Objectiu:

L'organitzacio té uns processos clau gue normalment sén aquells que afecten de manera més directa la satisfaccié
del client i els seus resultats. Han d'estar d'acord amb la politica i estratégia, aixi com actualitzats, comunicats i
avaluats periddicament.

Mesura:

Codi Contingut

2d-01-Q01 Hi ha un procediment conequt per I'organitzacié per a la prioritzacié dels processos clau
i dels seus objectius, activitats i plans de millora.
Dav: E

Codi Contingut

2d-01-Q02 Es designa un responsable propietari del procés, que tindra la col-laboracié d'un equip for-
mat per persones coneixedores del procés.
Dav: E

Codi Contingut

2d-01-Q03 Tot I'equip ajudara el responsable a definir el procés, marcar els objectius, elaborar els
plans de millora i els indicadors de gualitat.
Dav: D

Codi Contingut

2d-01-Q04 Hi ha un calendari de reunions entre la direccié i els liders, per tal de revisar els objec-

tius, les activitats i els plans de millora preparats pels diferents serveis.

Dav: D
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Codi Contingut

2d-01-Q05 Tots els objectius i activitats tenen assignats els recursos necessaris.
Dav: D

Codi Contingut

2d-01-Q06 El responsable propietari del procés i I'equip definira qui ha d'implantar les millores del
procés i les difondra.
Dav: D

Codi Contingut

2d-01-QO07 El responsable propietari del procés i I'equip revisaran i avaluaran I'efectivitat de les mi-
llores, per tal d'assolir i mantenir la millora de la qualitat.
Dav: R

Codi Contingut

2d-01-Q08 Els processos clau es revisen anualment, d'acord amb la politica i estratégia de I'orga-
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nitzacio.

Dav: R
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CRITERI 2: POLITICA | ESTRATEGIA

Subcriteri 2.e:

Comunicacié i implantacié de la politica i estratégia

Definicio:

Agrupador conceptual: Comunicacio - 01

L'organitzacié disposa d'un Pla de comunicacié intern per tal de transmetre a totes les persones la seva politica

i estratégia.
Objectiu:

L'organitzacié té un Pla de comunicacié intern per assegurar que totes les persones que la integren estan assa-
bentades dels objectius establerts. Aquests estan basats en la politica i estratégia.
El programa es revisa, avalua i actualitza anualment.

Mesura:

Codi Contingut

2e-01-QO1 La Direccié participa activament en la implantacié i en la difusié del Pla de comunicacié.
Dav: D

Codi Contingut

2e-01-Q02 La Direccié avalua la comprensié i grau d'acceptacié de I'estratégia per part de les per-
sones (enquestes, reunions, busties de suggeriments, etc.), periodicament.
Dav: R

Codi Contingut

2e-01-Q03 La Direccié avalua I'efectivitat del procediment de comunicacié per a la difusié del Pla

estratégic i dels objectius, periodicament, i es duen a terme accions de canvi.

Dav: R
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Estandards corresponents al Criteri 3:

PERSONES



Criteri 3: PERSONES

Com gestiona, desenvolupa i aprofita lI'organitzacié el coneixement i tot el potencial de les persones que
la integren, tant a nivell individual, com de I'equip o de I'organitzacié en el seu conjunt; i com planifica

aquestes activitats en suport de la seva politica i estratégia i de I'efica¢c funcionament dels seus pro-
cessos

Subcriteri

3.a. Planificacid, gestié i millora dels recursos humans.

Agrupador conceptual

01- Politica i estratégia referida a les persones.

02- Gestid i control.

03- Reclutament i seleccid.

Subcriteri

3.b. Identificacié, desenvolupament i manteniment del coneixement i la capacitat de les per-

sones de I'organitzacio.

Agrupador conceptual

o1- Capacitats i atribucions.

02- Pla de formacio.

03- Avaluacio d'aptituds, actituds i habilitats.

Subcriteri

3.c. Implicacié i assumpcié de responsabilitats per part de les persones de I'organitzacio.
Agrupador conceptual

01- Grups de treball.

Subcriteri

3d. Existéncia d'un dialeg entre les persones i I'organitzacio.

Agrupador conceptual

01- Programa d'acollida del personal.

02- Garantir la comunicacié.

Subcriteri

3.e. Reconeixement i atencié a les persones de I'organitzacio.

Agrupador conceptual
01- Reconeixement de I'esforg de les persones.
02- Atencié a les persones.
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CRITERI 3: PERSONES

Subcriteri 3.a:

Planificacié, gestié i millora dels recursos humans

Agrupador conceptual: Politica i estratégia referida a les persones - 01

Definicio:
L'organitzacié desenvolupa la seva politica i estrateégia referida a les persones que hi treballen d'acord amb la
missid i afavorint que 'organitzacié disposi d'un conjunt de persones, capacitades, amb atribucions reconegudes,
permanentment actualitzades en coneixements i habilitats, motivades i compromeses amb I'organitzacié i els seus
objectius.

Objectiu:

L'organitzacio té establertes i desenvolupades politiques i estrategies referides a la seleccid, formacid, avaluacié,
determinacid d'atribucions, productivitat, motivacié, reconeixement i comunicacié del personal que treballa a
I'organitzacié. La politica i estrategies de I'organitzacié, referides a les persones, engloben tots aquells col-lectius
professionals que s'hi relacionen, incloent-hi els col-lectius subcontractats, en formacié o d'altres.

Mesura:

Codi Contingut

3a-01-Q01 El Pla determina els recursos humans necessaris per al desenvolupament de I'activitat
de I'organitzacid, aixi com els criteris utilitzats per al seu ajust.
Per a cada estament, departament o unitat funcional i en funcié de les tasques assignades i
del volum d'activitat, I'organitzacié preveu i determina la dotacié de personal necessaria.
Dav: E

Codi Contingut

3a-01-Q02 El Pla de recursos humans inclou la normativa de funcionament intern del personal de
I'organitzacié.
L'organitzacié disposa d'una normativa general de funcionament per al conjunt del personal
0 bé per estaments o unitats funcionals. En alldo que afecta els recursos humans, aquesta
normativa estableix criteris d'organitzacié, funcionament, normes d'identificacié, accés, se-
guretat, uniformitat, tracte, responsabilitat, disciplina i d'altres.
Dav: E

Codi Contingut

3a-01-Q03 Hi ha una normativa especifica de funcionament i de delimitacié d'atribucions i respon-

sabilitats del personal voluntari.

Dav: E
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Codi Contingut

3a-01-Q04 Hi ha una normativa especifica de funcionament i de delimitacié d'atribucions del perso-
nal subcontractat que realitza les seves activitats en el centre sanitari.
Dav: E

Codi Contingut

3a-01-Q05 L'organitzacio té un Pla de formacié, que pot estar integrat en el Pla de recursos humans.
El Pla de formacio, per a tots els estaments, departaments i unitats funcionals, és determinant
del grau d'implicacié de l'organitzacié per fomentar I'actualitzacié permanent dels seus pro-
fessionals i impulsar el creixement del capital huma de qué disposa. El Pla de formacié pot
estar integrat en el Pla de recursos humans o bé, per la seva mateixa entitat, diferenciat
d'aquest, encara que mantindra una coheréncia plena amb la missid i les politiques i estrate-
gies de I'organitzacié.
Dav: E

Codi Contingut

3a-01-Q06 El Pla de recursos humans incorpora els procediments per a I'avaluacié de necessitats
de personal, sol-licitud, aprovacié, seleccid, certificacié i incorporaciéo de nou personal,
tant estable com discontinu.
Dav: E

Codi Contingut

3a-01-Q07 El Pla estableix garanties d'igualtat d'oportunitats per incorporar-se o promocionar-se
a l'organitzacid, d'acord amb un criteri o perfil establert.
Dav: E

Codi Contingut

3a-01-Q08 El Pla de recursos humans incorpora els procediments per a I'avaluacié periodica del per-
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sonal i la renovacié contractual.

Dav: E
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Codi Contingut

3a-01-Q09 El Pla de recursos humans incorpora els procediments d'acollida del nou personal, sigui
aquest estable o temporal.
L'organitzacié ha de disposar d'un Pla d'acollida al personal de nova incorporacio, tant si és
personal estable o temporal, si és una segona o tercera incorporacié o altres circumstancies
especials. El Pla d'acollida ha d'incloure els elements fonamentals d'orientacié i coneixement
de 'organitzacié que facilitin la rapida integracié del personal a la institucid i a la unitat fun-
cional a la qual s'incorpori.
Dav: E

Codi Contingut

3a-01-Q10 El Pla de recursos humans desenvolupa procediments per a la proteccié de la salut del
personal, identificant els factors de risc i actuant en la prevencio.
L'organitzacié, més enlla del compliment estricte de la Llei, adopta una posicié proactiva cap
a la proteccié de la salut del personal, en un entorn de risc potencial elevat, com sén les ins-
titucions sanitaries. Actua per detectar els riscs, per adoptar mesures de prevencié d'aquests,
per identificar i registrar els accidents o repercussions sanitaries de I'exercici professional i
per actuar en la seva minimitzacio.
Dav: E

Codi Contingut

3a-01-QM Hi ha documents on consten els llocs de treball, les funcions i responsabilitats en I'am-
bit de la salut laboral.
Dav: E

Codi Contingut

3a-01-Q12 El Pla desenvolupa accions informatives i formatives sobre habits saludables en el tre-
ball.
Dav: E

Codi Contingut

3a-01-Q13 El Pla incorpora la descripcio dels llocs de treball existents.

L'organitzacié disposa per a tots i cadascun dels llocs de treball de la seva descripcié corres-
ponent, formulada amb estructura homogeénia i amb la col-laboracié activa dels liders impli-
cats. Tot el personal coneix la descripcié del seu lloc de treball, aixi com les competéncies
inherents.

Dav: E
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Codi Contingut
3a-01-Q14 Hi ha un procediment per a la descripcié del lloc de treball.
Dav: E
Codi Contingut
3a-01-Q15 El Pla de recursos humans es desenvolupa amb la col-laboracié dels liders de I'organit-
zacio.
Dav: D
Codi Contingut
3a-01-Q16 Els llocs de treball estan d'acord amb les funcions, requisits i competéncies descrites en
el procediment.
Dav: D
Codi Contingut
3a-01-Q17 En la incorporacié el personal rep la informacié sobre el seu lloc de treball.
Dav: D
Codi Contingut
3a-01-Q18 Es compleix el programa d'acollida establert.
Dav: D
Codi Contingut
3a-01-Q19 Es realitza I'avaluacio de les aptituds, actituds i habilitats amb periodicitat anual.
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L'avaluacié de les aptituds, actituds i habilitats es realitza amb periodicitat anual per a totes
i cadascuna de les persones de 'organitzacié. L'avaluacié té una estructura formal homoge-
nia i el procés d'avaluacié es normalitza fomentant la participacié de I'avaluat en I'entrevis-
ta amb el seu lider. Es cerca la conformitat de I'avaluat i el compromis d'evolucié positiva.

Dav: D
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Codi Contingut

3a-01-Q20 L'avaluacio de les aptituds, actituds i habilitats individuals és coneguda per la persona
avaluada.
Dav: D

Codi Contingut

3a-01-Q21 El Pla de recursos humans es revisa anualment i s'actualitza.
Dav: R

Codi Contingut

3a-01-Q22 Els procediments i documents de funcionament i les descripcions dels llocs de treball es

revisen anualment i s'actualitzen.

Dav: R
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CRITERI 3: PERSONES

Subcriteri 3.a:

Planificacié, gestié i millora dels recursos humans

Agrupador conceptual: Gestié i control - 02

Definicio:

L'organitzacid, en el desenvolupament de les seves politiques i estratégies referides al personal, estableix els
mecanismes adequats per garantir el compliment de les normes de funcionament intern i dels instruments ne-
cessaris per a la gestio integral del personal.

Objectiu:

L'organitzacié vetlla pel compliment efectiu de la normativa establerta pel que fa referéncia al personal. Al ma-
teix temps, disposa d'instruments homogenis i sistematitzats que aporten, a la Direccid i als liders, elements d'ajut
per a la presa de decisions.

Mesura:

Codi Contingut

3a-02-Q01 Hi ha un procediment per mantenir actualitzat el curriculum del personal.
L'organitzacié vetlla pel creixement del capital huma de qué disposa i registra les activitats
curriculars dels seus professionals, des de la seva incorporacio.
Dav: E

Codi Contingut

3a-02-Q02 L'organitzacié disposa de criteris i procediments especifics per cobrir I'absentisme.
Dav: E

Codi Contingut

3a-02-Q03 L'organitzacié disposa de sistemes d'objectivacio de la cobertura de cada lloc de treball,
per torn i amb identificacié de qui el cobreix i de la cobertura dels llocs de treball de pre-
séncia fisica continuada i en localitzacio.

L'organitzacié ha de coneixer, en temps real, qui cobreix cadascun dels llocs de treball actius,
aixi com qui esta de guardia, tant en preséncia fisica o en régim de localitzacio.

Dav: E

Codi Contingut

3a-02-Q04 L'organitzacié informa dels criteris d'actuacio i de les dades d'absentisme als liders cor-
responents.
Dav: D
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Codi Contingut

3a-02-Q05 L'organitzacié actua per minimitzar I'absentisme a partir de I'analisi de les seves causes.
Dav: D

Codi Contingut

3a-02-Q06 L'organitzacié actua efectivament per garantir el manteniment de les dotacions sufi-
cients establertes per a cada area o departament.
L'organitzacié ha de garantir una dotacié capag d'assumir quantitativament i qualitativament
les carregues de treball generades en cada unitat funcional, aixi com establir els mecanismes
d'actuacié quan aquest equilibri no pot ser sostingut.
Dav: D

Codi Contingut

3a-02-Q07 Els liders coneixen i apliquen els criteris referits al manteniment de la capacitat produc-
tiva i saben com actuar en situacions “sota minims" del nivell establert.
Dav: D

Codi Contingut

3a-02-Q08 L'organitzacié manté actualitzats i avalua periodicament els procediments.

Dav: R
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CRITERI 3: PERSONES

Subcriteri 3.a:

Planificacié, gestié i millora dels recursos humans

Agrupador conceptual: Reclutament i seleccié - 03

Definicio:

L'organitzacid té I'obligacié de captar i incorporar els millors professionals als quals pugui tenir accés, sempre que
la necessitat d'incorporar-los estigui plenament justificada. La definicié de “millor professional” engloba aspec-
tes no estrictament tecnicocientifics i curriculars, siné que també avalua les caracteristiques personals, pel que
fa a habilitats i actituds.

Objectiu:
L'organitzacié detecta les seves necessitats de personal sota criteris de cobertura de les necessitats dels clients
(criteris qualitatius) i de productivitat adequada (criteris quantitatius).

L'organitzacié estableix els procediments i els requisits a satisfer com a part del procés de seleccié de nous pro-
fessionals. En els processos de seleccié hi participen els liders.

Mesura:

Codi Contingut

3a-03-QO01 El procediment preveu la participacié del liders en la determinacié de les necessitats de
personal, en la definicié del perfil desitjat, en el procés de seleccié, en el procés de veri-
ficacié de titulacions i referéncies i en el procés de presa de decisions.
Dav: E

Codi Contingut

3a-03-Q02 El procediment inclou la seleccié per a substitucions i supléncies de curta durada.

L'organitzacioé disposa d'un mecanisme agil i eficac per a la seleccié de personal amb contrac-
tes de curta durada. L'organitzacio pot realitzar procediments avancats de seleccié per dis-
posar d'una incorporacié rapida de personal quan es presenti la necessitat o bé pot establir
un procediment de seleccié abreujat per a aquests casos. El criteri és el de simplificar el pro-
cés perd no obviar-lo.

Dav: E

Codi Contingut

3a-03-Q03 El procediment preveu la possibilitat de participacié de la representacié del grup profes-
sional de que es tracti en el procés de seleccid, avaluacié curricular i de capacitats i com-
peténcies.

L'organitzacié obre el procés d'avaluacié de noves incorporacions al criteri qualificat dels
professionals de I'estament en qué s'ha de produir la incorporacié (Junta facultativa, Comis-
sid de credencials, etc.). L'objectiu és fomentar 'autoregulacié entre professionals del mateix
col-lectiu. Cada organitzacié estableix el grau de vinculacié per a la presa de decisions que
poden tenir aquests organs d'assessorament i representacio tecnicocientifica.

Dav: E
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Codi Contingut

3a-03-Q04 El procediment especifica el procés a sequir en el cas de la seleccié de voluntaris i del
personal en formacio.
El procediment de seleccié ha de cobrir tot aquell personal que depengui funcionalment del
centre i, per tant, ampliat a voluntaris i a personal en formacio.
Dav: E

Codi Contingut

3a-03-Q05 L'organitzacié dona resposta a totes les candidatures.
L'organitzacié vetlla per donar resposta a tots els candidats que no hagin estat seleccionats
en les diferents fases del procés i, en el cas que aixi se sol'liciti, retornar la totalitat de la
documentacié aportada pel candidat.
Dav: D

Codi Contingut

3a-03-Q06 Els liders participen en la determinacié de les necessitats de personal, en la definicié del
perfil desitjat, en el procés de seleccid, en el procés de verificacié de titulacions i refe-
réncies i en el procés de presa de decisions.
Dav: D

Codi Contingut

3a-03-Q07 El candidat seleccionat té accés al seu contracte, a la definicié del lloc de treball i al pro-
grama d'acollida, abans o com a maxim en el moment de la incorporacié.
Dav: D

Codi Contingut

3a-03-Q08 L'organitzacié manté actualitzats i avalua periodicament els procediments.

Dav: R
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CRITERI 3: PERSONES

Subcriteri 3.b:

Identificacio, desenvolupament i manteniment del coneixement i la capacitat de les persones de I'orga-
nitzacié

Agrupador conceptual: Capacitats i atribucions - O1

Definicio:

L'organitzacié es dota i manté uns recursos humans capacitats i competents per satisfer les necessitats dels
clients i usuaris. Reconeix les capacitats i atribucions individuals i vetlla perque les necessitats especifiques
dels clients i usuaris siguin ateses per les persones que estan capacitades i autoritzades, per I'organitzacié.

Objectiu:
L'organitzacié autoritza especificament a cada professional a exercir la seva funcié, Unicament quan el reconeix
competent i capacitat.

L'organitzacié vetlla perque les necessitats dels clients i usuaris siguin satisfetes per personal competent i auto-
ritzat.

L'organitzacié vetlla per disposar sempre que calgui del personal capacitat i competent per a I'assisténcia ade-
gquada dels clients i usuaris.

L'organitzacié promou la formacié permanent del seu personal per mantenir i augmentar la seva capacitacié i
atribucions.

Mesura:

Codi Contingut

3b-01-QO1 El procediment preveu la participacié activa dels liders en I'establiment de les capacitats
necessaries i les atribucions a autoritzar.
Dav: E

Codi Contingut

3b-01-Q02 El procediment preveu la determinacié de les capacitats i les atribucions del personal de

I'area pediatrica.

L'organitzacié ha de determinar les habilitats i capacitats especifiques de les persones encar-
regades de I'atencié als clients en edat pediatrica. D'altra banda, ha de poder garantir que les
persones que realitzen aquesta assistencia tenen atorgades atribucions pel que fa al cas.

Dav: E
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Codi Contingut

3b-01-Q03 El procediment preveu la determinacié de les capacitats i les atribucions per satisfer les
necessitats especifiques dels clients subjectes a técniques o intervencions de risc, in-
closa I'anestésia.
L'organitzacié ha de determinar les habilitats i capacitats especifiques de les persones en-
carregades de I'atenci6 als clients subjectes a técniques o intervencions de risc, inclosa I'anes-
tesia.
D'altra banda, ha de poder garantir que les persones que realitzen aguesta assisténcia tenen
atorgades competéencies pel que fa al cas.
Dav: E

Codi Contingut

3b-01-Q04 El procediment preveu la determinacio de les capacitats i les atribucions per satisfer les
necessitats especifiques dels clients d'edat avancada o amb déficits sensorials, de cons-
ciéncia, intel-lectius o amb alteracions del comportament.
L'organitzacié ha de determinar les habilitats i capacitats especifiques de les persones encar-
regades de I'atenci6 als clients d'edat avancada o amb deficits sensorials, de consciéncia,
intel-lectius o amb alteracions del comportament. D'altra banda, ha de poder garantir que les
persones que realitzen aquesta assisténcia tenen atorgades atribucions pel que fa al cas.
Dav: E

Codi Contingut

3b-01-Q05 El procediment preveu la revisié periodica de les atribucions de cada col-lectiu professio-
nal.
Dav: E

Codi Contingut

3b-01-Q06 El procediment garanteix que tot el personal participa en el procés de concessio de les
seves atribucions individuals, que les coneix i que en signa I'acceptacié.
Dav: E

Codi Contingut

3b-01-Q07 El procediment preveu la revisié d'atribucions a instancies de I'interessat i el mecanis-

me de conciliacié.

Quan un professional manifesti la seva discrepancia respecte a les atribucions atorgades, I'or-
ganitzacié ha de tenir previst un mecanisme de reavaluacié i conciliacid.

Dav: E
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Codi Contingut

3b-01-Q08 El procediment especifica I'ambit de difusié de les atribucions individuals.
El coneixement de les atribucions individuals concerneix Gnicament el mateix individu a qui
se li atorguen, el seu responsable directe i en dltim terme la Direcci6.
Dav: E

Codi Contingut

3b-01-Q09 L'organitzacié desenvolupa mecanismes de control de I'adequacié entre les atribucions
atorgades i les realment efectuades.
L'organitzacié ha de posar els mecanismes de control per prevenir o detectar transgressions
de I'ambit d'atribucions de competéencies atorgades als seus professionals, especialment per
a aquelles actuacions que suposin un risc més gran per al client.
Dav: D

Codi Contingut

3b-01-Q10 L'organitzacié desenvolupa mecanismes de deteccié d'oportunitats formatives a partir
de I'avaluacié d'atribucions individuals.
Els objectius fonamentals de 'avaluacié d'atribucions és el de detectar oportunitats de for-
macio individual que permetin l'actualitzacié o aprenentatge d'habilitats, necessaries per
satisfer les necessitats assistencials dels clients.
Dav: D

Codi Contingut

3b-01-Q11 Tot el personal sanitari té assignades les seves atribucions de forma individual i les co-
neix.
Dav: D

Codi Contingut

3b-01-Q12 Es limiten atribucions en funcié de I'existéncia de factors de risc de contagi personal -
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Codi Contingut

3b-01-Q13 Les capacitats necessaries formen part de la descripcié de cada lloc de treball.
Dav: D

Codi Contingut

3b-01-Q14 Cada lloc de treball esta cobert per persones amb atribucions suficients.
Dav: D

Codi Contingut

3b-01-Q15 El personal que disposa d'atribucions individuals, les té actualitzades i son vigents.
Dav: D

Codi Contingut

3b-01-Q16 L'organitzacié detecta i actua davant de I'incompliment de les atribucions individuals
atorgades i autoritzades.
Dav: D

Codi Contingut

3b-01-Q17 L'organitzacié elabora el seu Pla de formacié incorporant-hi la informacié procedent de
I'avaluacioé de les atribucions individuals.
Dav: D

Codi Contingut

3b-01-Q18 El procediment és vigent i es revisa i modifica amb la periodicitat establerta.

Dav: R
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CRITERI 3: PERSONES

Subcriteri 3.b:

Identificacio, desenvolupament i manteniment del coneixement i la capacitat de les persones de I'orga-
nitzacié

Agrupador conceptual: Pla de formacié - 02

Definicio:

L'organitzacié vetlla perque el seu personal estigui actualitzat des del punt de vista dels coneixements tecni-
cocientifics i de les habilitats, per satisfer les necessitats dels clients i els objectius de I'organitzacié. Per aixd
planifica i duu a terme la formacié col-lectiva i individual de les persones que integren 'organitzacié.

Objectiu:

L'organitzacié:

- Detecta les necessitats formatives dels col-lectius i de les persones

- Planifica i gestiona la provisié de formacié en funcié de les necessitats detectades
- Facilita la formacié obligatoria en aspectes claus

- Facilita els mitjans per formar el seu personal i els quantifica econdmicament

- Fomenta l'efectivitat de la formacié adquirida.

Mesura:

Codi Contingut

3b-02-Q01 El Pla de formacié incorpora els procediments per a la deteccié de necessitats col-lectives
i individuals de tot el personal, inclosos els col-lectius subcontractats, en formacié o
voluntaris.
Dav: E

Codi Contingut

3b-02-Q02 El Pla preveu la participacié activa dels liders en la deteccié de les necessitats formati-
ves del personal de la seva dependéncia, per grups homogenis i individualment.
Dav: E

Codi Contingut

3b-02-Q03 El Pla de formacié preveu la formacié de formadors entre els membres de I'organitzacié.

Per a temes considerats rellevants en el si de I'organitzacié és important disposar d'un grup
intern de formadors especifics (per exemple: en metodologia de qualitat, gestié de grups i
projectes, etc.) a fi de poder comptar permanentment amb elements de suport al mateix Pla
de formacié. Aquests formadors interns poden ser factors clau d'exit per al desenvolupament
dels grups de millora continua o altres instruments considerats per a la millora de la qualitat
a 'organitzacio.

Dav: E
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Codi Contingut

3b-02-Q04 L'organitzacié disposa d'un inventari de recursos i equipaments per a la formacié i un pro-
cediment explicita com fer-ne us.
Dav: E

Codi Contingut

3b-02-Q05 El Pla de formacio preveu un procediment de registre individualitzat d'assisténcia a la for-
macio.
Dav: E

Codi Contingut

3b-02-Q06 L'organitzacié estableix, mitjancant un procediment:
- Els criteris d'adjudicacié de recursos per donar suport a la formacié rebuda externa-

ment.
- Com es requla I'accés a formacié externa finangada per tercers.
- Els criteris de financament de formacié externa i les condicions de reversié a I'organit-
zacio.

L'organitzacié ha de disposar de criteris explicits, difosos i coneguts de com s'estableixen les
prioritats en la utilitzacié dels recursos disponibles per a formacié externa i de la forma d'ac-
cedir- hi.
L'organitzacié ha de disposar d'instruments de suport i de determinacié de limitacions, per
evitar abusos, de la formacié externa financada per tercers. L'objectiu és alinear I'interés de
formacié institucional i I'individual de cada professional, cercant la progressioé tecnicocien-
tifica, de la qual ha de ser beneficiari el centre, el professional que rep la formacié i els mem-
bres de la unitat funcional a la qual s'aportin els coneixements rebuts. L'organitzacié dispo-
sa d'instruments per a la concessié de recursos per a la formacié externa d'alt cost o de llarga
durada. Aquest procediment ha d'establir els criteris de concessid, en quines circumstancies
es pot accedir a aquests recursos i quins sén els compromisos de difusié interna dels conei-
xements adquirits, aixi com el compromis de reversié de la inversié realitzada per I'organit-
zacio, en cas d'abandonament per part del professional format.
Dav: E

Codi Contingut

3b-02-Q07 El Pla de formacié preveu I'existéncia d'un programa de formacié individual per a cada

membre de I'organitzacié.

L'abast del Pla arriba al nivell individual, detectant el compliment individual del pla de formacié
general obligatori i havent incorporat les necessitats formatives resultants del procés d'ava-
luacié del rendimen i d'atorgament d'atribucions.

Dav: E
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Codi Contingut

3b-02-Q08 Tothom coneix el seu programa formatiu individual.
Dav: D

Codi Contingut

3b-02-Q09 El Pla de formaci6 s'executa i les desviacions son analitzades i explicades.
Dav: D

Codi Contingut

3b-02-Q10 S'avalua l'estat d'execucié del Pla de formacié trimestralment.
Dav: R

Codi Contingut

3b-02-Q11 S'avalua el compliment del programa formatiu individual en cada procés d'avaluacio de
les aptituds, actituds i habilitats.
Durant el procés d'avaluacié de les aptituds, actituds i habilitats, a més d'identificar oportu-
nitats de formacio, s'ha de revisar el compliment del pla individual de formacié planificat.
Dav: R

Codi Contingut

3b-02-Q12 El Pla de formaci6 s'avalua i s'actualitza anualment.
Dav: R

Codi Contingut

3b-02-Q13 Els procediments i normatives s'avaluen i s'actualitzen tal com esta previst.
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CRITERI 3: PERSONES

Subcriteri 3.b:

Identificacio, desenvolupament i manteniment del coneixement i la capacitat de les persones de I'orga-
nitzacié

Agrupador conceptual: Avaluacié d'aptituds, actituds i habilitats - 03

Definicié:
L'organitzacio avalua els seus recursos humans, de forma individualitzada, sistematica i periddica.

L'avaluacié s'orienta cap a afavorir la millora professional pel que fa a les aptituds, actituds i habilitats de cadas-
cuna de les persones que formen part de l'organitzacio.

Objectiu:
L'avaluacié permet I'expressié de les expectatives de I'organitzacid respecte a les persones que hi treballen.

L'avaluacié permet identificar les accions formatives necessaries i adaptades a les necessitats del lloc de treball
gue cada persona desenvolupa en l'organitzacid.

Mesura:

Codi Contingut

3b-03-Q01 El programa preveu la participacié directa dels liders en I'avaluacié d'aptituds, actituds
i habilitats de les persones que depenen d'ells.
Dav: E

Codi Contingut

3b-03-Q02 Hi ha un procediment sobre el contingut especific d'avaluacio, els criteris utilitzats, el
procés de realitzacié, comunicaci6 i acceptacié per part de I'avaluat, determinacio de
necessitats formatives, arxiu, reserva i confidencialitat i resolucié de conflictes.

Dav: E

Codi Contingut

3b-03-Q03 Els liders apliquen I'analisi de I'avaluacié d'aptituds, actituds i habilitats, per formular ob-
jectius de I'area de la seva dependéncia, per detectar les necessitats de formacié indi-
viduals i de conjunt.

Dav: D
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Codi Contingut

3b-03-Q04 L'avaluat coneix el contingut i el resultat de I'avaluacié d'aptituds, actitud i habilitats i
té I'opcié d'acceptar-la documentalment.
Dav: D

Codi Contingut

3b-03-Q05 L'organitzacio registra el compliment individual de I'avaluacié amb la periodicitat prevista.
Dav: D

Codi Contingut

3b-03-Q06 El programa i els procediments que el desenvolupen sén avaluats i actualitzats amb la
periodicitat prevista.
Dav: R

Codi Contingut

3b-03-Q07 Els resultats del programa d'avaluacié son analitzats per la Direccié i els liders per re-
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CRITERI 3: PERSONES

Subcriteri 3.c:

Implicacié i assumpcioé de responsabilitats per part de les persones de I'organitzacié

Agrupador conceptual: Grups de treball - O1

Definicio:

L'organitzacié disposa, d'acord amb la seva politica i estrategia, d'un procediment per detectar els ambits o ac-
tivitats susceptibles de ser avaluades i/o pendents de millora. Per donar-hi resposta, I'estructura organitzativa de
la millora és la necessaria per a cada cas i adaptada a cada hospital, creant uns grups de treball més o menys
estables (grups de treball especifics, comissions cliniques, equips de millora de la qualitat, coordinadors, respon-
sables), amb diferents nivells de responsabilitat, oberts a la participacié dels professionals implicats o interessats
en aquestes activitats.

Objectiu:
L'organitzacié determina quins sén els grups necessaris, aixi com la seva composicio, les competéncies, etc.,
d'acord amb la seva normativa interna.

Tanmateix, hi ha uns ambits en 'avaluacié dels quals cal que les organitzacions incideixin especialment, com a
minim:

- Terapéutica farmacologica

- Infeccions

- Transfusions

- Registres clinics i confidencialitat

- Tumors, teixits i mortalitat

- Bioética i deontologia

- Qualitat

- Sequretat i prevencid de riscos.

El personal té coneixement del procediment per a la creacié dels grups, la metodologia de treball, el nivell de
responsabilitat que implica la seva participacié i les mesures que es prenen en conseqiéncia dintre de I'organit-
zacio.

Mesura:

Codi Contingut

3¢-01-QO01 Hi ha un procediment per a la creacié dels grups de treball, d'acord amb la seva politica
i estratégia.
L'organitzacié estableix la seva estructura lateral, segons la seva missid, politica i estrategia,
condicionada per la seva propia dimensié i per la rellevancia relativa de les funcions i temes
a tractar. Per tant, el nombre, la composicid, els objectius i els mecanismes de funcionament
son definicions de I'estricta competéncia de la mateixa organitzacioé (excepcié feta d'aquelles
comissions d'acreditacid necessaria per part de I'Administracié publica). A més, hi ha funcions
gue han de ser desenvolupades en una institucié sanitaria, vetllant per la qualitat assisten-
cial, la seguretat envers el pacient i I'eficiencia.

Dav: E

Codi Contingut

3¢-01-Q02 Hi ha una guia metodologica que defineix la manera de treballar dels grups (definicié d'uns
objectius clars, necessitats de monitoratge, temps assignat, calendari, etc.).

Dav: E
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Codi Contingut

3¢-01-Q03 Hi ha un responsable acceptat pels liders o pel mateix grup.
L'organitzacié ha de garantir que cada grup s'estructuri sota un lideratge reconeqgut i accep-
tat pels seus components.
Dav: E

Codi Contingut

3¢-01-Q04 Els liders i els components dels grups son formats per I'organitzacié per al desenvolu-
pament de les seves funcions dins del grup.
L'organitzacié afavoreix la formacié dels membres dels grups en constitucié o constituits,
especialment en el que fa referencia a les metodologies de millora continua, de gestié de
reunions i grups de treball, de monitoratge de resultats, de gestié de projectes i d'altres.
Dav: D

Codi Contingut

3¢-01-Q05 Hi ha un o diversos grups de treball orientats a avaluar les activitats de: qualitat.
Dav: D

Codi Contingut

3¢-01-Q06 Hi ha un o diversos grups de treball dedicats a avaluar les activitats susceptibles de mi-
llores detectades en I'organitzacio.
Amb independéncia de les funcions esmentades en els anteriors estandards, I'organitzacié ha
d'obrir canals de comunicacié i de gestié de propostes de millora que sorgeixin del nucli ope-
ratiu de I'organitzacié. Aquesta és la base de creacié de grups de millora continua.
Dav: D

Codi Contingut

3¢-01-Q07 Cada grup analitza I'efectivitat de les seves actuacions i I'impacte en I'organitzacio.
Dav: R

Codi Contingut

3¢-01-Q08 L'organitzacié periodicament avalua els procediments existents.
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Codi Contingut

3¢c-01-Q09 L'organitzacié periodicament avalua el grau de satisfaccié, d'implicacié i participacioé del
personal.
Dav: R
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CRITERI 3: PERSONES

Subcriteri 3.d:

Existéncia d'un dialeg entre les persones i I'organitzacio

Agrupador conceptual: Programa d'acollida del personal - O1

Definicio:
L'organitzacio disposa dintre del seu Pla de recursos humans, i d'acord amb el Pla de comunicacid, d'un procés
especific destinat a informar i formar les persones de nova incorporacioé.

Objectiu:
L'organitzacié disposa d'un programa d'acollida dirigit a tot el personal de nova incorporacié, independentment
del seu tipus de contractacio.

Les persones han de rebre informacié i formacié sobre aspectes generals (normes generals de funcionament) i
sobre aspectes organitzacionals i funcionals especifics de I'area o lloc de treball. EI programa esta actualitzat, és
comunicat i avaluat periddicament.

Mesura:
Codi Contingut
3d-01-Q01 Hi ha un programa d'acollida especific per al lloc de treball (normes de funcionament in-
ternes de departament o servei).
Dav: E
Codi Contingut
3d-01-Q02 La Direcci6 participa activament en la implantacié i difusié dels programes.
Dav: D
Codi Contingut
3d-01-Q03 Els liders participen activament en el disseny, implantacié i difusié del programa d'aco-
llida especific per al lloc de treball.
Dav: D
Codi Contingut
3d-01-Q04 L'organitzacié avalua el programa d'acollida general.
Dav: R
Codi Contingut
3d-01-Q05 L'organitzacié avalua el programa d'acollida especific per al lloc de treball.
Dav: R
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CRITERI 3: PERSONES

Subcriteri 3.d:

Existéncia d'un dialeg entre les persones i I'organitzacié

Agrupador conceptual: Garantir la comunicacié - 02

Definicié:
L'organitzacio identifica les necessitats de comunicacié vertical (descendents i ascendents) i horitzontal i dispo-
sa de mitjans per tal de facilitar-la, dintre del seu Pla de comunicacié.

Objectiu:

L'organitzacio, d'acord amb la seva politica i estrategia de comunicacié:

- Identifica i detecta les seves necessitats de comunicacio.

- Facilita la circulacié de la informacié mitjancant la creacié de diversos canals.

- Dissenya diversos procediments per tal de compartir la informacié corporativa, els coneixements i les millors
practiques.

- Avalua i actualitza tant els canals com els procediments, periddicament.

Mesura:

Codi Contingut

3d-02-Q01 Hi ha un procediment d'utilitzacié de les noves tecnologies de comunicacié (correu elec-
tronic, intranet, etc.).
Dav: E

Codi Contingut

3d-02-Q02 Es faciliten els recursos necessaris per a la comunicacié (temps, espais fisics, material,
etc.).
Dav: E

Codi Contingut

3d-02-Q03 La Direccié avalua els diversos procediments, periodicament.
Dav: R

Codi Contingut

3d-02-Q04 Hi ha un procediment pel qual el personal de I'organitzacié es compromet a difondre in-
ternament les habilitats i capacitats apreses amb el suport de I'organitzacié.

Dav: E
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Codi Contingut

3d-02-Q05 Els liders faciliten els recursos necessaris per fer possible aquesta comunicacié (espai
fisic, temps, material...).
Dav: D

Codi Contingut

3d-02-Q06 La Direccié executiva i els liders impulsen, s'impliquen i difonen els procediments.
Dav: D

Codi Contingut

3d-02-Q07 Els liders i el personal avaluen I'efectivitat del procediment, periodicament.
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CRITERI 3: PERSONES

Subcriteri 3.e:

Reconeixement i atencié a les persones de I'organitzaci6

Agrupador conceptual: Reconeixement de I'esfor¢ de les persones - O1

Definicio:

L'organitzacioé reconeix a les persones els esforcos realitzats, ja sigui en activitats de millora o d'assolir objectius,
d'acord amb la seva politica de recursos humans.

Objectiu:

Dintre de la politica i estratégia de I'organitzacid, hi ha un sistema definit per tal de donar reconeixement a les
persones amb el fi de mantenir el seu nivell de participacié i d'implicacié envers l'organitzacid.

El sistema és actualitzat, comunicat i avaluat anualment.

Mesura:

Codi Contingut

3e-01-QO1 Hi ha un procediment per revisar els resultats.
Dav: E

Codi Contingut

3e-01-Q02 Els liders analitzen i difonen els resultats obtinguts.
Dav: D

Codi Contingut

3e-01-Q03 L'organitzacié avalua periodicament els criteris.
Dav: R
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CRITERI 3: PERSONES

Subcriteri 3.e:

Reconeixement i atencié a les persones de I'organitzacio

Definicio:

Agrupador conceptual: Atencié a les persones - 02

L'organitzacio té procediments per tal de fomentar la sensibilitzacié de les persones en temes de defensa del medi
ambient, de sequretat, proteccié de la salut i dels drets individuals de la persona.

Objectiu:

Dintre de la politica i estrategia de I'organitzacio, estan definits uns procediments per tal de garantir les millo-
res pel que fa al medi ambient (estalvi energétic, eliminacié de residus , reduccié de la despesa d'aigua, paper, etc.),
seguretat laboral, salut i proteccié dels drets individuals de la persona.

Els procediments sén actualitzats, comunicats i avaluats anualment.

Mesura:

Codi Contingut

3e-02-Q01 La Direccié i els liders participen activament en el disseny i implantacié del procediment.
Dav: D

Codi Contingut

3e-02-Q02 La Direccié i els liders analitzen i difonen els resultats obtinguts.
Dav: D

Codi Contingut

3e-02-Q03 La Direccié i els liders avaluen I'efectivitat del procediment periodicament.
Dav: R

Codi Contingut

3e-02-Q04 La Direccio, els liders i els representants del personal analitzen i difonen els resultats
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obtinguts en I'aplicacié de mesures per a la proteccié de la salut del personal en el seu
ambit laboral.

Dav: D
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Codi Contingut

3e-02-Q05 La Direccié i els liders participen activament en el disseny i implantacié del procediment
i el difonen.
Dav: D

Codi Contingut

3e-02-Q06 La Direccié i els liders avaluen I'efectivitat del procediment, periodicament.

Dav: R
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Criteri 4: ALIANCES | RECURSOS

Com planifica i gestiona I'organitzacié les aliances externes i els recursos interns en suport de la seva

politica i estrategia i del funcionament eficac dels seus processos

Subcriteri

4.a. Gestio de les aliances externes.

Agrupador conceptual

01- Prestadors externs de serveis assistencials.
02- Continuitat entre ambits assistencials.

03- Subcontractacions.

04- Altres proveidors.

Subcriteri

4.b. Gesti6 dels recursos economics i financers.

Agrupador conceptual

01- Gestid de recursos economics i financers.
Subcriteri
4.c. Gesti6 dels edificis, dels equipaments i dels materials.

Agrupador conceptual

01- Instal-lacions i manteniment de I'edifici.
02- Adequacié de I'edifici.

03- Accessibilitat de I'edifici i del seu entorn.
04- Dret a la intimitat i al confort.

05- Seguretat de I'edifici i del seu entorn.
06- Gestid de residus i altres riscos.
Subcriteri

4.d. Gestio6 de la tecnologia.

Agrupador conceptual

01- Gestid de la tecnologia assistencial.
Subcriteri

4.e. Gesti6 de la informacié i del coneixement.

Agrupador conceptual

01- Sistemes d'informacid.
02- Gestid de la informacié assistencial.
03- Gestid del coneixement.
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CRITERI 4: ALIANCES | RECURSOS

Subcriteri 4.a.:

Gestio de les aliances externes

Definicio:

Agrupador conceptual: Prestadors externs de serveis assistencials - O1

L'organitzacio, per garantir una provisié de serveis d'excel-léncia, pot comptar amb altres prestadors externs que
complementin o donin continuitat a la seva provisid. Per aix0 li cal determinar els nivells de qualitat i eficiencia
amb queé vol ser servida.

Objectiu:

L'organitzacié determina els limits de la seva capacitat assistencial per detectar les necessitats de provisié ex-

terna.

L'organitzacio estableix els criteris de seleccié dels millors prestadors externs.

L'organitzacié interacciona activament en la millora del procés de provisié externa.

Mesura:

Codi Contingut

4a-01-QO01 L'organitzacié disposa d'un procediment per a la seleccié del millor prestador extern,
comptant amb la participacié dels liders.
El procediment per a la seleccié de prestador extern pot incloure informacio referida a les
capacitats i les atribucions del personal, les caracteristiques dels edificis, les instal-lacions i
els equips (antiguitat, estat de conservacié, models), la capacitat de treball, la logistica, etc.
Dav: E

Codi Contingut

4a-01-Q02 Els criteris per a la seleccié del millor prestador extern inclouen:

- Caracteristiques qualitatives del servei a oferir
- Caracteristiques i requisits qualitatius de I'entitat prestataria del servei.

Dav: E
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Codi Contingut
4a-01-Q03 Hi ha un procediment per garantir el funcionament de cada prestador extern.
El procediment que regula I'Us dels serveis externs contractats ha de reunir, com a minim, els
requisits seglients:
- Mecanismes de comunicacié per a I'accés
- Requisits per a la sol-licitud del servei
- Avaluacié de I'adequacié de la necessitat
- Programacio d'activitats
- Trasllats
- Disponibilitat d'informes
- Facturacio
- Quantia de la polissa de responsabilitat civil.
Dav: E
Codi Contingut
4a-01-Q04 Hi ha un procediment d’'avaluacié de I'adequacié de la necessitat de proves o de tracta-
ments sol-licitats a prestadors externs.
Dav: E
Codi Contingut
4a-01-Q05 Hi ha un procediment per al registre i la notificacié de les “‘no conformitats" del servei.
Dav: E
Codi Contingut
4a-01-Q06 En organitzacions sense capacitat per a la seleccié de prestadors externs, hi ha un me-
canisme per a la substitucié del proveidor, per causes objectives.
Aguests mecanismes de substitucié haurien d'incloure els criteris per donar de baixa un pro-
veidor i d'alta el substitut, aixi com les revisions i el cronograma.
Dav: E
Codi Contingut
4a-01-Q07 L'organitzacié difon internament:
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- La relacié dels seus prestadors externs
- El procediment operatiu per obtenir el servei.

Dav: D
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Codi Contingut

4a-01-Q08 Els liders coneixen els requisits marcats per a cada servei i participen en I'avaluacié pe-
riodica.
Dav: D

Codi Contingut

4a-01-Q09 L'organitzacié fa un control i sequiment de:
- L'adequacié amb la sol-licitud de serveis externs
- La prestacio de serveis externs.
Dav: D

Codi Contingut

4a-01-Q10 L'organitzacié interacciona directament amb els prestadors externs i promou projectes
de millora conjunta.
Dav: D

Codi Contingut

4a-01-QM Els prestadors externs de serveis assistencials faciliten la interaccié entre professionals
per establir criteris comuns, facilitar informacié especifica, validar técniques o promoure
la millora en el servei.
Dav: D

Codi Contingut

4a-01-Q12 L'adequacio dels prestadors externs a les necessitats de I'organitzacié s'avalua perio-
dicament.
Dav: R

Codi Contingut

4a-01-Q13 Els procediments sén vigents i s'avaluen periodicament.

Dav: R
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CRITERI 4: ALIANCES | RECURSOS

Subcriteri 4.a.:

Gestio de les aliances externes

Agrupador conceptual: Continuitat entre ambits assistencials - 02

Definicio:
L'organitzacié estableix pactes amb els seus referents i contrareferents per assegurar la continuitat assistencial
dels seus clients.

Objectiu:
L'organitzacié determina el seu nivell de suficiéncia per detectar les necessitats de provisié externa.

L'organitzacié identifica els seus referents i contrareferents.

L'organitzacid interacciona amb els seus referents i contrareferents per garantir la continuitat assistencial del seus
clients, segons les seves necessitats.

L'organitzacié té pactades amb els seus referents i contrareferents les condicions en que es proveeix I'assisten-
cia.

Mesura:

Codi Contingut

4a-02-Q01 L'organitzacié disposa de procediments de seleccié i substitucié dels seus referents/con-
trareferents.
Dav: E

Codi Contingut

4a-02-Q02 L'organitzacié disposa d'un procediment per identificar les necessitats dels referents i
dels contrareferents, respecte a la gestié i el maneig clinic dels clients i els usuaris dels
serveis.

Dav: E

Codi Contingut

4a-02-Q03 L'organitzacio facilita informacié al referent i/o al contrareferent, de forma individualit-
zada, sistematica i completa sempre que presta els serveis, segons allo prescrit en els
protocols establerts.

Dav: D
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Codi Contingut

4a-02-Q04 La informacié clinica transmesa entre organitzacions compleix el deure de confiden-
cialitat.
Dav: D

Codi Contingut

4a-02-Q05 L'organitzacié estableix les necessitats especifiques dels clients per derivar-los al pro-
veidor de serveis assistencials corresponent.
Dav: D

Codi Contingut

4a-02-Q06 L'organitzacio registra el referent de cada client assistit.
Dav: D

Codi Contingut

4a-02-Q07 L'organitzacié es coordina periodicament amb els seus referents/contrareferents per pro-
moure accions conjuntes de millora.
Dav: D

Codi Contingut

4a-02-Q08 L'organitzacié avalua periodicament els procediments i protocols.

Dav: R
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CRITERI 4: ALIANCES | RECURSOS

Subcriteri 4.a.:

Gestio de les aliances externes

Agrupador conceptual: Subcontractacions - 03

Definicio:

L'organitzacié pot contractar determinats serveis, tant assistencials com de suport, a entitats externes. En aquest
cas, l'organitzacié assegura el compliment de les caracteristiques del servei contractat en termes d'eficacia i
qualitat, i vetlla pel manteniment de la coheréncia amb la missid, els valors i les politiques institucionals.

Objectiu:

L'organitzacié determina quines funcions, de les que li sén propies, poden ser realitzades per altres entitats. Per
a aquestes funcions, determina els continguts, els Iimits i les caracteristiques quantitatives i qualitatives de la
prestacié del servei.

L'organitzacié selecciona els prestadors dels serveis subcontractats amb criteris de qualitat del servei, eficacia
en la prestacié i eficiencia, a partir de la determinacié de les seves necessitats.

L'organitzacié assumeix la responsabilitat de la prestacié dels serveis subcontractats, davant dels clients.

L'organitzacié integra les entitats subcontractades en les funcions generals que I'afecten i les engloba i implica
en el sequiment de la missié institucional i de les seves politiques.

L'organitzacié implica i vincula les entitats subcontractades en el seu procés de millora continua.

L'organitzacié té establerts mecanismes de revisié i control de qualitat i eficacia de les entitats subcontractades.

Mesura:

Codi Contingut

4a-03-QO01 Un procediment inclou la participacié dels liders en la definicié de les caracteristiques
del servei a prestar a partir de les necessitats detectades.
Dav: E

Codi Contingut

4a-03-Q02 L'organitzacio fixa objectius per a la prestacioé dels serveis subcontractats, d'acord amb
els responsables de la prestacié.

Dav: D

Codi Contingut
4a-03-Q03 L'organitzacié coneix els responsables directes de la prestacié de serveis subcontractats.

Dav: D
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Codi Contingut

4a-03-Q04 L'organitzacié disposa d'informacié periodica d'avaluacié del compliment dels requisits
de prestacioé del servei subcontractat. Aquesta avaluacié inclou I'opinié dels liders, els
usuaris i els clients dels serveis prestats.
Dav: D

Codi Contingut

4a-03-Q05 L'organitzacié actua davant de les no conformitats en el compliment dels objectius i dels
requisits de servei establerts.
Dav: D

Codi Contingut

4a-03-Q06 L'organitzacioé integra les entitats subcontractades en el seu procés de millora continua.
Dav: D

Codi Contingut

4a-03-Q07 L'organitzacié participa en la seleccié del personal de les entitats subcontractades.
En tant que les organitzacions subcontractades desenvoluparan la seva activitat en el si de
I'organitzacid, aguesta es reserva el dret de poder participar, directament o indirectament en
el procés de seleccié o d'acceptacié del nou personal.
Dav: D

Codi Contingut

4a-03-Q08 L'organitzacié avalua periodicament el grau de compliment dels objectius i requisits de
prestacio dels serveis subcontractats.
Dav: R

Codi Contingut

4a-03-Q09 Els procediments i les normatives de funcionament dels serveis subcontractats sén vi-

gents i s'avaluen periodicament.

Dav: R
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CRITERI 4: ALIANCES | RECURSOS

Subcriteri 4.a.:

Gestio de les aliances externes

Agrupador conceptual: Altres proveidors - 04

Definicio:

L'organitzacid, per cobrir les seves necessitats de subministrament, disposa de politiques especifiques per opti-
mitzar les relacions amb els proveidors, cercar el compromis mutu i la corresponsabilitat en I'assoliment dels
objectius institucionals.

Objectiu:
L'organitzacié selecciona els seus proveidors amb criteris fonamentats i compartits entre els liders i el personal.

L'organitzacié interacciona amb els proveidors per determinar com, quan i on es fan les provisions i en quina
guantitat.

L'organitzacié afavoreix politiqgues de compromis mutu amb els proveidors principals i amb d'altres que considera
convenients.

L'organitzacié garanteix el subministrament de béns necessaris per desenvolupar la seva actuacio i estableix
mecanismes de control i d'actuacié davant de contingéncies.

Mesura:

Codi Contingut

4a-04-QO01 El procediment preveu la participacio dels liders en la definicié de les caracteristiques
dels productes i en I'avaluacié d'alternatives.
Dav: E

Codi Contingut

4a-04-Q02 El procediment de seleccié inclou les condicions de qualitat a acreditar pel proveidor.
Dav: E

Codi Contingut

4a-04-Q03 L'organitzacié disposa d'un inventari de productes de subministrament, amb les carac-
teristiques i dades necessaries per a la gestié de les compres.

Dav: E
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Codi

Contingut

4a-04-Q04

L'organitzacié disposa de criteris explicits dels nivells optims, d’alarma i minims del seu
estoc.

Dav: E

Codi

Contingut

4a-04-Q05

L'organitzacio té establertes normatives i criteris d'actuacié davant de situacions espe-
cials.

Situacions especials referides, per exemple, a:
- Trencament d'estocs

- Exhauriment de productes essencials

- Substitucié de proveidors

- Accés a majoristes.

Dav: E

Codi

Contingut

4a-04-Q06

L'organitzacié interacciona periodicament amb els seus proveidors més importants per
a la definicié d'objectius conjunts.

El manteniment de reunions periddiques amb els proveidors, aixi com la realitzacié d'audito-
ries compartides, facilita el coneixement i I'ajust dels requisits dels productes i el seu compli-
ment.

Dav: D

Codi

Contingut

4a-04-Q07

L'organitzaci6 difon les normatives i els criteris de funcionament als seus proveidors en
la part que els afecti.

Dav: D

Codi

Contingut

4a-04-Q08

L'organitzacié té en compte I'opinié dels liders i del personal respecte als productes uti-
litzats.

Dav: D
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Codi Contingut

4a-04-Q09 L'organitzacié promou la implicacié dels proveidors en la seva politica de millora conti-
nua.
Dav: D

Codi Contingut

4a-04-Q10 L'organitzacié difon internament les normatives i els criteris d'actuacié davant de situa-
cions especials que comprometin el subministrament.
Dav: D

Codi Contingut

4a-04-QM L'organitzacié avalua periodicament el grau de compliment dels objectius i els requisits
del subministrament.
Dav: R

Codi Contingut

4a-04-Q12 Els procediments i les normatives de funcionament sén vigents i s'avaluen periodicament.
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CRITERI 4: ALIANCES | RECURSOS

Subcriteri 4.b.:

Gestid dels recursos economics i financers

Agrupador conceptual: Gestié de recursos economics i financers - O1

Definicié:
L'organitzacié disposa d'un sistema de gestié de recursos economics i financers per donar suport a la politica i
I'estrategia, mitjancant mecanismes que garanteixen una utilitzacio eficient dels recursos.

Objectiu:
« L'organitzacid:
- Gestiona els recursos sobre un pla determinat
- Documenta les politiques i decisions en |'area econdmica i financera
- Determina les relacions entre departaments en termes de client i proveidor
- Controla la gestié financera
- Disposa d'informacié per a la presa de decisions economiques.

Mesura:

Codi Contingut

4b-01-QO1 L'organitzacié té uns procediments documentats per facilitar informacié suficient i en-
tenedora als responsables d'elaborar els pressupostos.
Dav: E

Codi Contingut

4b-01-Q02 El sistema de comptabilitat analitica és comparable al de comptabilitat financerai els dos
son utilitzats per a la presa de decisions economiques.
L'organitzacié utilitza la comptabilitat analitica com a element coadjuvant per al control de
costos i el calcul de beneficis per area de produccid i procés, aixi com per proporcionar da-
des per a la planificacié d'inversions i I'ajust de preus.
Dav: E

Codi Contingut

4b-01-Q03 En els casos de donacions, hi ha un procediment per garantir que els fons siguin correc-

tament identificats i assignats.

Dav: E
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Codi Contingut

4b-01-Q04 Hi ha un sistema d'avaluacié dels suggeriments i de deteccié d'oportunitats de millora
per part del personal, referit a aspectes administratius i economics.
Dav: E

Codi Contingut

4b-01-Q05 El pressupost el realitza la Direccié amb la participacié dels liders.
Dav: D

Codi Contingut

4b-01-Q06 Els liders col-laboren en el seqguiment dels pressupostos.
Dav: D

Codi Contingut

4b-01-Q07 En el cas que hi hagi variacions dels ingressos i les despeses pressupostats, se’'n docu-
menten els motius.
Dav: D

Codi Contingut

4b-01-Q08 L'organitzacié disposa d'un model assimilable a la comptabilitat analitica en qué es de-
tallen els criteris utilitzats per imputar els ingressos i els costos interns.
Dav: D

Codi Contingut

4b-01-Q09 La facturacié dels clients és controlada per un sistema central.
Dav: D

Codi Contingut

4b-01-Q10 L'organitzacié disposa d'un procediment per al cobrament de deutes dels clients.
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Codi Contingut

4b-01-Q11 Hi ha canals d'informacié per tal que els serveis, les unitats o els departaments tinguin
coneixement d'acords amb assequradores i altres compradors de serveis.
Dav: D

Codi Contingut

4b-01-Q12 Hi ha a I'abast dels clients informacié sobre tarifes, cobertures de les assegurances, pres-
supostos i altres aspectes economics que els afecten.
Dav: D

Codi Contingut

4b-01-Q13 L'organitzacié avalua les recomanacions dels informes d'auditoria economica i de I'apli-
cacio posterior de la millora.
Dav: R

Codi Contingut

4b-01-Q14 La Direccié avalua els resultats economics.
Dav: R

Codi Contingut

4b-01-Q15 Els procediments sén avaluats periodicament.

Dav: R
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CRITERI 4: ALIANCES | RECURSOS

Subcriteri 4.c.:

Gestio dels edificis, dels equipaments i dels materials

Agrupador conceptual: Instal-lacions i manteniment de I'edifici - O1

Definicio:
L'organitzacio s'adapta, des del punt de vista de I'edifici (inclou obra civil i instal-lacions), a les seves necessitats

(assistencials, tecnologiques, de seguretat, etc.). Aixi mateix, té el compromis de garantir-ne el funcionament a
ple rendiment i amb seguretat.

Objectiu:

+ L'organitzacio:
- Conserva l'edifici segons els seus parametres de disseny durant la seva vida util.
- Identifica les necessitats de manteniment, reposicié i adequacioé de l'edifici.
- S'adapta a les noves necessitats de I'edifici, per donar suport a la millora.

- Prioritza els canvis i les inversions, segons les modificacions de la legislacid, les necessitats i els recursos eco-
nomics.

Mesura:
Codi Contingut
4c-01-QO1 Per realitzar el pla de manteniment de I'edifici es valoren els suggeriments i les reclama-
cions, tant dels clients com del personal.
Dav: E
Codi Contingut
4c-01-Q02 Hi ha un registre on consta:
- El calendari del manteniment preventiu i correctiu (programat i urgent)
- El pressupost i el responsable assignats
- La relacié contractual
- Altres aspectes especifics.
Dav: E
Codi Contingut
4c¢-01-Q03 Es revisa, es manté i es millora I'edifici i les instal-lacions (sistemes eléctrics, d'aigua,
ventilacié (aire condicionat), calefaccid, residus, gasos medicinals i d'altres).
Dav: D
Codi Contingut
4c¢-01-Q04 L'organitzacié avalua el pla de manteniment periodicament.
Dav: R
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CRITERI 4: ALIANCES | RECURSOS

Subcriteri 4.c.:

Gestid dels edificis, dels equipaments i dels materials

Agrupador conceptual: Adequacié de I'edifici - 02

Definicio:
L'organitzacié adequa la seva infrastructura per tal de garantir-ne el funcionament a ple rendiment.
Objectiu:
« L'organitzacié:
- Conserva l'edifici segons els seus parametres de disseny durant la seva vida util.
- Identifica les necessitats de reformar, ampliar o crear nous espais.

- Adapta la seva infrastructura, tant d'obra com d'instal-lacions, per donar suport a les noves necessitats funcio-
nals.

- Prioritza els canvis segons les seves necessitats i els recursos economics.

Mesura:

Codi Contingut

4c-02-Q01 L'organitzacioé preveu la possibilitat de creixement de I'edifici i les instal-lacions a cau-
sa de les necessitats canviants i de la implantacié de noves tecnologies.
Dav: E

Codi Contingut

4c-02-Q02 L'estructura i la disposicié dels espais destinats a I'ingrés del client sén adequades a les
necessitats assistencials, faciliten la feina dels professionals implicats i permeten I'Gs
racional dels recursos humans:
- Unitats d'hospitalitzacio

Per exemple, s'avaluara com a millora:

- La flexibilitat per adaptar-se a canvis d'agrupacié en l'organitzacié interna.

- La ubicacié centralitzada del control, que facilita la racionalitzacié de recorrequts del per-
sonal d'infermeria i la visualitzacié directa de I'accés a la unitat i de les portes de les habi-
tacions.

- Tots els espais disposaran d'aire condicionat, que com a minim tindra aportacié d'aire pri-
mari i filtrat de qualitat G4.

Dav: D
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Codi Contingut
4c-02-Q03 L'estructura i la disposicio dels espais destinats a I'ingrés del client s6n adequades a les
necessitats assistencials, faciliten la feina dels professionals implicats i permeten I'is
racional dels recursos humans:
-UClI
Per exemple, s'avaluara com a millora:
- Polivaléncia de tots els espais assistencials (box)
- Box al voltant dels espais de suport directe, en disposicié Unica i centralitzada.
- El box ha de facilitar la utilitzacié d'equipament d‘alt nivell tecnologic.
- El filtrat de l'aire condicionat es fara amb tres filtres: G4+F9+H14, i disposara de boxs en
sobrepressidé o en depressid, segons les necessitats.
Dav: D
Codi Contingut
4c-02-Q04 L'estructura i la disposicié dels espais destinats a I'atencié urgent del client son adequa-
des a les necessitats assistencials, faciliten la feina dels professionals implicats i per-
meten I'Gs racional dels recursos humans:
-Urgeéncies
Per exemple, s'avaluara com a millora:
- Accés diferenciat per a clients ambulatoris i per als qui hi accedeixen amb transport sani-
tari.
- Polivaléncia i flexibilitat d'ds de tots els boxs amb qué compta.
- Box al voltant dels espais de suport directe, en disposicié Unica i centralitzada.
- Connexié d'aquesta area amb la unitat funcional de gestié de clients, a través de l'espai de
circulacié de public.
- Tots els espais disposaran d'aire condicionat, que com a minim tindra aportacié d'aire pri-
mari i filtrat de qualitat G4.
Dav: D
Codi Contingut
4c-02-Q05 L'estructura i la disposicié dels espais destinats a I'atencié ambulatoria del client sén
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adequades a les necessitats assistencials, faciliten la feina dels professionals implicats
i permeten I'Us racional dels recursos humans:

- Consulta externa

- Gabinets d'exploracio

- Hospitals de dia.

Per exemple, s'avaluara com a millora:

- La diferenciacio de circulacions de les consultes externes i dels gabinets d'exploracié, una
de publica que nodreixi les sales d'espera i una de restringida que alimenti els espais de
suport i les consultes.

- La flexibilitat d'usos i la polivaléncia de totes les consultes i els gabinets d'exploracié.

- Les consultes amb ambit diferenciat per a la consulta i per a I'exploracié.

- En I'hospital de dia, la flexibilitat d'usos i la polivalencia de tots els boxs, que estaran dispo-
sats al voltant dels espais de suport directe, en disposicié Unica i centralitzada.

- Tots els espais disposaran d'aire condicionat, que com a minim tindra aportacié d'aire pri-
mari i filtrat de qualitat G4.

Dav: D




MANUAL D'ESTANDARDS NO ESSENCIALS

Codi Contingut
4c-02-Q06 L'estructura i la disposicié dels espais destinats a I'atencié quirdrgica del client s6n ade-

guades a les necessitats assistencials, faciliten la feina dels professionals implicats i

permeten I'Us racional dels recursos humans:

- Bloc quirdrgic

- Cirurgia ambulatoria.

Per exemple, s'avaluara com a millora:

- La configuracié en un Unic bloc centralitzat i aillat de les circulacions generals.

- La diferenciacio de circuits per a client/personal/material.

- L'accés progressiu, de les zones menys netes a les més netes.

- L'estructura del bloc d'acord amb diferenciacié de zones: zona neta, zona restringida, zona
bruta interna i zona externa.

- La polivalencia de tots els quirofans.

- Les dimensions aproximades de les sales de 36 m2

- L'existéncia d'un espai diferenciat per a la realitzacié d'estudis anatomopatologics pero-
peratoris.

- En el bloc quirdrgic i en les arees de cirurgia major ambulatoria I'aire condicionat disposa-
ra, com a minim, d'un filtrat amb tres filtres de qualitat G4+F9+H14, i els espais nets hauran
d'estar en sobrepressio respecte als bruts.

- La connexié de la unitat de cirurgia sense ingrés amb els quirdfans ha de ser immediata.

- La sala d'adaptacié al medi ha de comptar amb control d'infermeria vinculat als espais de
suport directe corresponents.

- En la unitat de cirurgia sense ingrés es disposara d'aire condicionat, que com a minim tin-
dra aportacié d'aire primari i filtrat de qualitat G4.

Dav: D

Codi Contingut
4c-02-Q07 L'estructura i la disposicié dels espais destinats a parts sén adequades a les necessitats

assistencials, faciliten la feina dels professionals implicats i permeten I'Gs racional dels
recursos humans:
- Bloc obstétric

Per exemple, s'avaluara com a millora la connexi6 facil i rapida amb I'area quirurgica.

- Tots els espais disposaran d'aire condicionat, que com a minim tindra aportacié d'aire pri-
mari i filtrat de qualitat G4.

- En els espais quirurgics d'aquest bloc, el filtrat disposara de tres filtres de qualitats:
G4+F9+H14, i els locals nets hauran d'estar en sobrepressié respecte als bruts.

Dav: D
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Codi

Contingut

4c-02-Q08

L'estructura i la disposicié dels espais destinats als serveis centrals de diagnostic i els
serveis centrals terapéutics sén adequades a les necessitats assistencials, faciliten la
feina dels professionals implicats i permeten I'Gs racional dels recursos humans:

- Diagnostic per la imatge

- Rehabilitacié

- Hemodialisi

- Laboratori/Banc de sang

- Anatomia patologica

- Mortuori

- Farmacia

- Esterilitzacié

Per exemple, s'avaluara com a millora:

- La correcta definicié d'aquestes arees que permeti facilitar el suport necessari al personal.

- La flexibilitat als espais per poder adaptar-se als criteris de funcionament que es puguin anar
implantant a l'organitzacié.

- La diferenciacié d'accessos (client intern o ambulatori i personal).

- Tots els espais disposaran d'aire condicionat, que com a minim tindra aportacié d'aire pri-
mari i filtrat de qualitat G4. En esterilitzacid i espais de circuits nets, el filtrat disposara de
tres filtres de qualitats G4+F9+H14, i els locals nets estaran en sobrepressié respecte als
bruts.

Dav: D

Codi

Contingut

4¢c-02-Q09
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L'estructura i la disposicio dels espais destinats a les arees administratives de suport sén
adequades a les necessitats assistencials, faciliten la feina dels professionals implicats
i permeten I'Gs racional dels recursos humans:

- Arxiu i documentacié clinica

- Gestio del client

- Atencié al client

- Area polivalent per al personal (inclou voluntaris i associacions de clients)

- Geréncia

- Administracié

- Unitats administratives dels serveis clinics

- Informatica

- Docéncia - Biblioteca

- Sala de pregaria multiconfessional.

Per exemple, s'avaluara com a millora que tots els espais disposin d'aire condicionat, que com
a minim tindra aportacié d'aire primari i filtrat de qualitat G4.

Dav: D




MANUAL D'ESTANDARDS NO ESSENCIALS

Codi Contingut
4c-02-Q10 L'estructura i la disposicié dels espais destinats a les arees de personal s6n adequades
a les necessitats assistencials, faciliten la feina dels professionals implicats i permeten
I"Gs racional dels recursos humans:
- Menjador de personal
- Espais sindicals
- Riscos laborals
- Vestidors de personal
- Habitacions de metges de guardia.
Per exemple, s'avaluara com a millora:
- La correcta definicié d'aquestes arees que permeti facilitar el suport necessari al personal.
- La flexibilitat als espais per poder adaptar-se als criteris de funcionament que es puguin anar
implantant a I'organitzacié.
- L'accés restringit per al personal, als vestidors.
- Tots els espais disposaran d'aire condicionat, que com a minim tindra aportacié d'aire pri-
mari i filtrat de qualitat G4.
Dav: D
Codi Contingut
4c-02-Q11 L'estructura i la disposicio dels espais destinats als serveis generals s6n adequades a les

necessitats assistencials, faciliten la feina dels professionals implicats i permeten I'Gs
racional dels recursos humans:

- Cuina

- Neteja

- Bugaderia/Llenceria

- Manteniment

- Magatzems

- Seguretat

- Locals de residus.

Per exemple, s'avaluara com a millora:

- La definicié correcta d'aquestes arees que permeti facilitar als usuaris serveis d'alta quali-
tat en alimentacié, neteja, llenceria i subministraments.

- La bona comunicacié de I'area d'emmagatzematge de residus amb el moll de descarrega.

- Tots els espais disposaran d'aire condicionat, que com a minim tindra aportacié d'aire pri-
mari i filtrat de qualitat G4.

Dav: D
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Codi

Contingut

4c-02-Q12

L'estructuracié de I'edifici prioritza les relacions d'adjacéncia, proximitat o bona comu-
nicacié entre les arees o els serveis.

Vinculacié de:

- Urgéncies amb diagnostic per la imatge, bloc quirudrgic i UCI

- Consulta externa amb gabinets d'exploracié i diagnostic per la imatge
- Hospital de dia amb gabinets d'exploracié i consulta externa

- Blocs quirdrgic i obstetric amb esterilitzacié

- Area d'extraccions del laboratori amb area ambulatoria.

Bona comunicacié entre:

- Unitats d'hospitalitzacié i serveis centrals de 'hospital

- Consulta externa i arxiu d'histories cliniques

- Laboratori i area d'hospitalitzacid, urgéncies, blocs quirurgic i obstétric, i hospital de dia
- Farmacia i tots els serveis de I'hospital

- Cuina i unitats d'hospitalitzacié.

Dav: D

Codi

Contingut

4c-02-Q13

L'edifici compta amb materials d'acabat resistents a I'is, facilment substituibles i de facil
manteniment.

Per exemple:
En les parets, materials de revestiment sense juntures, vinilics o0 materials estratificats o la-
minats d'alta resisténcia. En els terres, paviments de terratzo o materials petris, etc.

Dav: D

Codi

Contingut

4c-02-Q14
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L'organitzacié avalua les millores realitzades en I'edifici i en les instal-lacions.

Dav: R




MANUAL D'ESTANDARDS NO ESSENCIALS

CRITERI 4: ALIANCES | RECURSOS

Subcriteri 4.c.:

Gestid dels edificis, dels equipaments i dels materials

Agrupador conceptual: Accessibilitat de I'edifici i del seu entorn - 03

Definicio:
L'organitzacié facilita I'accessibilitat al conjunt dels seus recursos, informa de com fer-ho i s'organitza per satis-
fer les necessitats dels clients.

Objectiu:
L'organitzacié garanteix I'accessibilitat dels clients i els usuaris als seus recursos, els déna informacid, els orienta,
facilita les circulacions i adequa els recursos a les necessitats especifiques de les diferents tipologies.

Mesura:

Codi Contingut

4c-03-Q01 L'organitzacio té en compte la diversitat lingiiistica en les seves relacions amb els clients.
Facilita la informacié en diversos idiomes, facilita interprets, etc., i disposa de contestadors
automatics amb opcions d'ds en diferents llengies.
Dav: E

Codi Contingut

4c-03-Q02 L'organitzacié disposa de normes de funcionament pel que fa als visitadors meédics i als
representants de productes i equips.

Dav: E

Codi Contingut

4c-03-Q03 L'organitzacié disposa d'un ordenament previst del transit exterior, amb arees de par-
quing per al public general i per al personal, per a taxis, per a ambulancies, amb arees de
parada limitada, amb arees restringides a la descarrega de materials i equipaments, etc.

Dav: D

Codi Contingut

4c-03-Q04 El parquing esta dimensionat amb capacitat per donar servei al flux previst de visitants
i personal.
Dav: D
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Codi Contingut

4c-03-Q05 La infrastructura compta amb I'ordenacié diferenciada d'accessos: area publica i area res-
tringida.
Dav: D

Codi Contingut

4c-03-Q06 L'edifici compta amb una estructura ordenada de les vies de circulacid, que diferencia les
circulacions d'Us public (per a client ambulatori i acompanyant) i les d'us restringit (clients
ingressats i personal):
- Diferenciaci6 de les circulacions d'us public (per a clients ambulatoris i acompanyants)

i les circulacions d'as restringit (clients ingressats i personal)

- Encreuaments de les diferents circulacions
- Ortogonalitat i dimensionat reqular dels passadissos (lliure accés i gir dels Ilits).
Dav: D

Codi Contingut

4c-03-Q07 L'edifici compta amb nuclis de comunicacié vertical especialitzats segons I'usuari o la
funcio:
- Diferenciacié de nuclis de comunicacié vertical per al public, per a clients enllitats, per

a material brut i per a material net.

- Dimensions de les cabines.
Dav: D

Codi Contingut

4c-03-Q08 Des de les vies d'accés al centre es troben senyalitzacions gue hi permeten I'accés.
Dav: D

Codi Contingut

4c-03-Q09 L'organitzacioé disposa de sistemes d'ajuda a I'orientacié del public general per identifi-
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car i localitzar les arees a qué tenen accés.
Existéncia de sistemes interactius d'orientacié (planols).

Dav: D




MANUAL D'ESTANDARDS NO ESSENCIALS

Codi Contingut

4c¢-03-Q10 Les normes que regulen I'accés a les diferents arees del centre sén accessibles al public
general i es difonen entre els usuaris directes.
Dav: D

Codi Contingut

4c-03-Q11 L'organitzacié actua per impedir I'accés de visites a I'habitacié dels clients que no ho de-
sitgin i aixi ho manifestin.
Dav: D

Codi Contingut

4c-03-Q12 L'organitzacié controla qui accedeix a les diferents dependéncies del centre.
Dav: D

Codi Contingut

4c-03-Q13 L'organitzacio facilita I'accés a la comunicaci6 telefonica tant en les arees assistencials
com en les de circulacié general del puablic i informa de com fer-ho.
Dav: D

Codi Contingut

4c-03-Q14 L'organitzacié té establerts mecanismes de control d'accés a arees especifiques, com sén
vestidors per al personal en general, vestidors per al personal de quirofans, i de control
de circulacions restringides d'UCI, d'arees d'aillament i d'altres que es designin.
Dav: D

Codi Contingut

4c-03-Q15 L'organitzacié disposa d'un nombre suficient de linies telefoniques per la seva dimensié

i previsié d'us.

Dav: D
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Codi Contingut

4c¢-03-Q16 L'organitzacié disposa de megafonia i té establertes les condicions d'us.
Dav: D

Codi Contingut

4c-03-Q17 L'organitzacié disposa de mecanismes de localitzacié interna dels membres del personal.
Dav: D

Codi Contingut

4c-03-Q18 Les normes i els procediments del pla de senyalitzacié sén vigents i s'avaluen i actua-

14

litzen periodicament.

Dav: R




MANUAL D'ESTANDARDS NO ESSENCIALS

CRITERI 4: ALIANCES | RECURSOS

Subcriteri 4.c.:

Gestid dels edificis, dels equipaments i dels materials

Agrupador conceptual: Dret a la intimitat i al confort - 04

Definicio:
L'organitzacié té en compte els aspectes que fan referéncia a la intimitat i al confort del client i del personal.
Objectiu:
« L'organitzacié:
- Vetlla pel dret a la intimitat i [a dignitat dels clients i del personal.
- Té en compte les necessitats particulars dels clients i del seu entorn en moments dificils (dolor, comunicacid
de malalties terminals, etc.).

- Genera un ambient d'assistéencia, cura i recuperacié de la salut amb les maximes condicions de qualitat i con-
fort.

Mesura:

Codi Contingut

4c-04-Q01 L'estructura de I'edifici afavoreix I'aprofitament maxim de les condicions naturals d'il-lu-
minacié i ventilacio.
Dav: D

Codi Contingut

4c-04-Q02 L'organitzacié disposa d'una distribucié d'espais que permet als clients accedir facilment
al lavabo i al teléfon en totes les arees.

Dav: D

Codi Contingut

4c-04-Q03 L'organitzacié disposa d’'arees per a la recuperacié dels clients que ho requereixin, en els
serveis ambulatoris.

Aix0 fa referéncia a aquells serveis ambulatoris que suposin la practica d'alguna técnica in-
vasiva amb sedacié o generadora d'estres.

Dav: D

Codi Contingut
4c-04-Q04 L'organitzacié estableix els criteris per a la utilitzacié de les habitacions individuals.

Dav: D
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Codi Contingut

4c-04-Q05 Les habitacions disposen de nivells d'il-luminacié ajustables i els llits i els llocs de trac-
tament disposen de llum individual de capcalera.
Dav: D

Codi Contingut

4c-04-Q06 L'ambientacioé de les habitacions és adequada a I'Us.
Dav: D

Codi Contingut

4c-04-Q07 En totes les habitacions dels clients, el mobiliari i altres estris estan en bones condicions.
Dav: D

Codi Contingut

4c-04-Q08 Hi ha arees per al dol dels familiars i altres acompanyants.
Dav: D

Codi Contingut

4c-04-Q09 L'organitzacio facilita que un acompanyant puqui passar la nit en I'habitacio del client en
condicions de confort i habitabilitat.
Dav: D

Codi Contingut

4c-04-Q10 L'organitzacié disposa de sales per a clients, amb accés a teléfon i mitjans d'entreteni-
ment.
Dav: D

Codi Contingut

4c-04-QM Hi ha arees de restauracio a disposicié de familiars, acompanyants i visitants per a la pro-
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visio de bequdes fredes i calentes, i d'apats.

Dav: D




MANUAL D'ESTANDARDS NO ESSENCIALS

Codi Contingut

4c-04-Q12 Hi ha una area comunitaria (o diverses) dedicada a la reflexié, a la meditacié i a les prac-
tigues religioses.
Dav: D

Codi Contingut

4c-04-Q13 Els nens sén assistits en un entorn separat dels adults i adaptat a les seves caracteris-
tigues especials.
Dav: D

Codi Contingut

4c-04-Q14 En les arees ambulatories, I'organitzacié disposa d'espais per canviar els bolquers als na-
dons i alletar-los, amb les instal-lacions sanitaries corresponents.
Dav: D

Codi Contingut

4c-04-Q15 La zona de cafeteria per al personal disposa de mitjans per oferir els seus serveis les 24
hores del dia.
Dav: D

Codi Contingut

4c-04-Q16 En els serveis assistencials, l'organitzacio disposa, per a la seva gestid, d'espais de reunié
i administratius diferenciats dels destinats als clients.
Dav: D

Codi Contingut

4c-04-Q17 Hi ha taulers d'anuncis ben situats i actualitzats.

Dav: D
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Codi Contingut

4c-04-Q18 L'organitzacié disposa de mecanismes d'avaluacioé de la satisfaccié del client i del perso-
nal, referida a I'adequacié d'espais no assistencials.
Dav: R

Codi Contingut

4c-04-Q19 L'organitzacié avalua els procediments per adequar els espais no assistencials en fun-

ci6 de les necessitats detectades.

Dav: R
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MANUAL D'ESTANDARDS NO ESSENCIALS

CRITERI 4: ALIANCES | RECURSOS

Subcriteri 4.c.:

Gestid dels edificis, dels equipaments i dels materials

Agrupador conceptual: Seguretat de I'edifici i del seu entorn - 05

Definicié:

L'organitzacié garanteix la seguretat dels clients i dels seus béns, en el recinte propi del centre.

Objectiu:

L'organitzacié garanteix la seguretat fisica dels clients, dels acompanyants i dels seus béns, mentre es troben en
el recinte propi del centre.

L'organitzacié preveu la resposta a donar en cas d'emergencies internes i externes, i de catastrofes.

Mesura:

Codi Contingut

4c-05-Q01 L'organitzacié comprova periodicament els coneixements del personal sobre el pla d'emer-
géncies, a través de demostracions, simulacres i altres activitats.
Dav: D

Codi Contingut

4c-05-Q02 Els dispositius de sequretat per a clients i usuaris estan instal-lats en tota I'estructura
de I'edifici i en el mobiliari.

Dav: D

Codi Contingut

4c-05-Q03 Els dispositius de seguretat son especifics i estan instal-lats en les arees d'atencié a
clients amb alteracions conductuals o de consciéncia.
Amb relaci6 a:
- Impossibilitat d'obertura de finestres
- Abséncia de mitjans que puguin provocar asfixia o estrangulament
- Inexisténcia de vidres
- Coberteria de plastic.

Dav: D

Codi Contingut
4c-05-Q04 Hi ha dispositius de seguretat especifics per a les arees d'atencié a nens.

Dav: D
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Codi Contingut

4c-05-Q05 L'organitzacié identifica les incidéncies que afecten la seguretat dels clients i actua de
forma immediata, comunicant-les i registrant-les individualment.

Dav: R

Codi Contingut

4c-05-Q06 Les normes i els procediments de sequretat son vigents i es revisen i actualitzen perio-
dicament.
Dav: R
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CRITERI 4: ALIANCES | RECURSOS

Subcriteri 4.c:

Gestid dels edificis, dels equipaments i dels materials

Agrupador conceptual: Gestié de residus i altres riscos - 06

Definicio:

L'organitzacid, en el seu ambit de competéncia, garanteix la gestié dels residus en les etapes de manipulacié,
classificacié, emmagatzematge i tractament, i també col-labora en la prevencié d'altres riscos ambientals que
puguin generar un impacte negatiu en la comunitat.

Objectiu:
« L'organitzacié:
- D'acord amb la seva politica i estrategia de medi ambient, té en compte I'emissié i eliminacié de solids, gasos
i fluids.
- Protegeix els clients i el personal de possibles contaminacions.
- Gestiona de forma segura el trasllat intern de residus des del lloc on es generen fins a I'emmagatzematge
adequat.
- Té capacitat per respondre a possibles accidents que afectin el centre i el medi ambient.

Mesura:

Codi Contingut

4c¢-06-Q01 L'organitzacié disposa de procediments per als circuits interns dels residus.
Dav: E

Codi Contingut

4c¢-06-Q02 L'organitzacié disposa de procediments per a la separacié i classificacié de tot tipus de
residus.
Dav: E

Codi Contingut

4c-06-Q03 L'organitzacio disposa d'iniciatives per facilitar la valoritzacio (reciclatge, reutilitzacio)
de tot tipus de residus.

Dav: D

Codi Contingut

4c-06-Q04 L'organitzacié fa el control periodic dels efluents (biologics, quimics, radioactius), dintre
del seu ambit d'actuacié.

Dav: D
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Codi Contingut

4c-06-Q05 Hi ha un sistema d'informacié que permet fer un seqguiment de I'eficiéncia dels proces-
sos de manipulacid, classificacio, trasllat i evacuacié de residus.
Dav: D

Codi Contingut

4c-06-Q06 Hi ha sistemes d'auditoria mediambiental de I'edifici i de les instal-lacions en gué es rea-
litzen controls d'emissions en I'aire, el sol i ['aigua.
Dav: D

Codi Contingut

4c-06-Q07 L'organitzacioé respon a accidents relacionats amb la gestié de tot tipus de residus d'acord
amb uns procediments.
Dav: D

Codi Contingut

4c-06-Q08 L'organitzacié avalua el compliment, per part del personal, dels procediments de la ges-
tié de tot tipus de residus.
Dav: R

Codi Contingut

4c-06-Q09 Els procediments sén vigents i s'avaluen i actualitzen amb una periodicitat prevista.
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CRITERI 4: ALIANCES | RECURSOS

Subcriteri 4.d.:

Gestio de la tecnologia

Agrupador conceptual: Gestié de la tecnologia assistencial - O1

Definicio:
Els recursos técnics de suport al diagnostic i al tractament de que disposa I'organitzacié, han de ser efectius,
correctament utilitzats, operatius per a I'Gs i sequrs, tant per als clients com per als manipuladors.
Objectiu:
+ L'organitzacié:
- Vetlla per estar tecnologicament actualitzada.
- S'innova tecnoldgicament en funcié de les seves necessitats i possibilitats.
- Coneix i valora la tecnologia de qué disposa i la que utilitza, tant si és propia com en cessié o en demostracié.
- Vetlla per la utilitzacié correcta de la tecnologia de que disposa, aixi com per la reposicié adequada.

L'equipament tecnoldgic utilitzat té garantia d'eficacia i sequretat.

Les persones que manipulen I'equipament tecnoldgic estan capacitades per fer-ho.

Mesura:

Codi Contingut

4d-01-QO1 L'organitzacié disposa de sistemes per a la deteccid, I'avaluacié de la utilitat, el rendiment
i 1a rendibilitat de les noves tecnologies emergents.
Dav: E

Codi Contingut

4d-01-Q02 En I'avaluacié de les noves tecnologies hi participen els liders.
Dav: E

Codi Contingut

4d-01-Q03 L'organitzacié disposa d'un pla d'inversions en tecnologia, fonamentat en les necessitats
detectades pels liders i aprovat per la Direccié executiva. Aquest pla és vigent.
Dav: E

Codi Contingut

4d-01-Q04 L'organitzacié conserva i arxiva els documents técnics i les garanties de tots els equi-

paments en Us. Aquests son accessibles per als responsables del manteniment de les
tecnologies assistencials.

Dav: E
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Codi Contingut

4d-01-Q05 Els responsables del manteniment de les tecnologies assistencials reben formacié espe-
cifica respecte a les caracteristiques técniques de les noves incorporacions d’equipament.
Aquesta formacié cal que es documenti.
Dav: E

Codi Contingut

4d-01-Q06 Els responsables del manteniment de les tecnologies assistencials controlen i supervi-
sen les actuacions de técnics externs al servei de manteniment i les registren adequa-
dament.
Dav: E

Codi Contingut

4d-01-Q07 Hi ha un procediment per donar de baixa temporal o definitiva els equipaments fora d'ds
per avaria, obsolescéncia, venda, finalitzacié del dret d'us, etc.
Dav: E

Codi Contingut

4d-01-Q08 El pla de manteniment preventiu i normatiu es desenvolupa segons allo previst.
Dav: D

Codi Contingut

4d-01-Q09 L'organitzacié disposa de mecanismes permanents d'avaluacié del manteniment preven-
tiu i correctiu dels equips técnics, aixi com de I'estat de les calibracions i els monitorat-
ges a realitzar. L'avaluacié inclou I'opinié del personal usuari i del receptor final del ser-
vei.
Dav: R

Codi Contingut

4d-01-Q10 Les incidéncies de risc en la utilitzacié de I'equipament son detectades i comunicades a
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la Direccié i al Comité de Salut Laboral, de forma individual i immediata.

Dav: R




MANUAL D'ESTANDARDS NO ESSENCIALS

Codi Contingut

4d-01-Q11 Els plans, procediments i protocols de funcionament sén vigents, i s'avaluen i revisen
periodicament.

Dav: R
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CRITERI 4: ALIANCES | RECURSOS

Subcriteri 4.e.:

Gestio de la informacio i del coneixement

Agrupador conceptual: Sistemes d'informacié - 01

Definicio:
L'organitzacié disposa, d'acord amb la seva politica i estratégia, d'uns mecanismes per garantir una recollida,
estructuracid i gestié correctes de la informacié clinica .

Objectiu:
+ L'organitzacio:
- Detecta i planifica les necessitats d'informacié propies i alienes.
- Dissenya i implanta el sistema més adient, d'acord amb la seva politica i estratégia.
- Garanteix I'accessibilitat, la distribucié i la seguretat de la informacio.
- Destina els recursos necessaris.

Mesura:

Codi Contingut

4e-01-QO1 Hi ha un procediment per verificar i validar les dades introduides en els sistemes d'in-
formacio.
Dav: E

Codi Contingut

4e-01-Q02 La gestié de la informacié és integrada entorn del client.
Dav: E

Codi Contingut

4e-01-Q03 L'organitzacié implanta el pla per atendre les necessitats d'informacié.
Dav: D

Codi Contingut

4¢-01-Q04 L'organitzacio verifica i valida les dades introduides en els sistemes d'informacié. S'uti-
litzen mecanismes per determinar que les dades incloses compleixen els requisits.
Dav: D
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Codi

Contingut

4e-01-Q05

L'organitzacié facilita els recursos necessaris (materials, economics, humans, etc.).

Dav: D

Codi

Contingut

4e-01-Q06

Les necessitats de dades i d'informacié de les persones de I'organitzacié sén ateses en
el moment oportd, en el format que compleix les expectatives de I'usuari i amb la fre-
giiéncia assignada.

Dav: D

Codi

Contingut

4e-01-Q07

Les necessitats de dades i d'informacié de les persones i entitats alienes a I'organitza-
ci6 son ateses en el moment oportd, en el format que respon a la sol-licitud de I'usuari i
amb la fregiiéncia establerta.

Per exemple:
-EESRI

-INE

-CMBD
-Facturacid.

Dav: D

Codi

Contingut

4e-01-Q08

La gestio de la informacié facilita la possibilitat de combinar la informacié de diverses
fonts per elaborar informes que donen suport a la presa de decisions dels liders.

Dav: D

Codi

Contingut

4e-01-Q09

Dissenya, actualitza i gestiona registres clinics especifics (mortalitat, neoplasies, infec-
cions, etc.).

Dav: D

Codi

Contingut

4e-01-Q10

El procés d'analisi de les dades inclou comparacions internes, amb altres organitzacions,
amb estandards cientifics i amb practiques desitjables, quan sigui possible.

Dav: D
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Codi Contingut

4e-01-QM L'organitzacié avalua periodicament I'accessibilitat i disponibilitat de la informacié.
Els mecanismes per a I'accés a la informacié son avaluats peridodicament tenint-ne en comp-
te la distribucié i el grau de sequretat i confidencialitat.
Dav: R

Codi Contingut

4e-01-Q12 L'organitzacié avalua periodicament el sistema de distribucié de la informacio.
Dav: R

Codi Contingut

4e-01-Q13 S'avaluen periodicament els mecanismes de sequretat i confidencialitat utilitzats per I'or-
ganitzacio.
Dav: R

Codi Contingut

4e-01-Q14 L'organitzacié avalua periodicament la utilitat i utilitzacié de la informacié generada.

128

L'organitzacié revisa periodicament I'efectivitat i I'eficiencia de la informacié amb la qual es
gestiona. La informacié ha de ser util per a qui la necessita i eficient per a qui la genera.

Dav: R




MANUAL D'ESTANDARDS NO ESSENCIALS

CRITERI 4: ALIANCES | RECURSOS

Subcriteri 4.e.:

Gestio de la informacio i del coneixement

Agrupador conceptual: Gestié de la informacié assistencial - 02

Definicio:
L'organitzacié disposa, d'acord amb la seva politica i estratégia, d'uns mecanismes per garantir una correcta re-
collida, estructuracid i gestié de la informacié generada en el procés assistencial, mitjancant la historia clinica.

Objectiu:
« L'organitzacio:
- Detecta i planifica les necessitats d'informacié propies i alienes.
- Dissenya i normalitza els documents assistencials.
- Manté i gestiona els documents assistencials.
- Manté i gestiona les bases de dades amb informacié assistencial.
- Garanteix I'accessibilitat, la distribucié i la seguretat de la informacio.
- Destina els recursos necessaris.
- Avalua la qualitat de les dades i dels documents.

Mesura:

Codi Contingut

4e-02-Q01 Hi ha els recursos necessaris (estructurals, economics, etc.) per garantir el disseny, I'or-
denacid, la millora de la formalitzacié, la millora dels circuits de distribucié, la custodia,
la inclusid, la modificacié o la supressié de qualsevol document de la historia clinica, en
suport paper i/o informatic.
Dav: E

Codi Contingut

4e-02-Q02 Hi ha un mecanisme de control de qualitat de la historia clinica (suport paper o informa-
tic), suficient per detectar desviacions objectives.

Els mecanismes de control de qualitat d'histories cliniques (i altres documents assistencials)
inclouen criteris d'avaluacioé i cronograma de revisions. Aquest sistema avaluatiu pot incloure:
- Dades d'identificacié del client

- Dades del procés assistencial

- Formalitzacio6 del consentiment informat

- Qualitat de la terminologia sanitaria

- Comparacié amb els resultats anteriors

- Participacio dels liders

- Definicié de mesures que tendeixin a la millora.

Dav: E
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Codi Contingut
4e-02-Q03 Els procediments s6n comunicats a tot el personal que treballa en I'organitzacié.
Dav: D
Codi Contingut
4e-02-Q04 S'ha implantat i difés un sistema per avaluar i revisar la formalitzacié i la qualitat de la
historia clinica.
Dav: D
Codi Contingut
4e-02-Q05 Es comparen els resultats amb altres avaluacions internes, amb altres organitzacions,
amb estandards cientifics i amb practiques desitjables, quan sigui possible.
Les comparacions que es realitzen sén les seglents:
- Amb ella mateixa al llarg del temps, mensualment o anualment
- Amb organitzacions similars, a través de bases de dades de referéncia
- Amb estandards establerts per organismes d'acreditacio i organitzacions professionals, o per
legislacié
- Amb practiques desitjables, a través de bibliografies o guies de practica clinica.
Dav: D
Codi Contingut
4e-02-Q06 L'organitzacié avalua els resultats i pren les mesures adequades per tal d'afavorir la
millora de la qualitat de la historia clinica.
Dav: D
Codi Contingut
4e-02-Q07 Els liders donen suport als resultats obtinguts i els difonen.
Dav: D
Codi Contingut
4e-02-Q08 S'avalua la qualitat de la terminologia sanitaria.
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Codi Contingut

4e-02-Q09 Els liders revisen periodicament I'efectivitat de les mesures de millora.
Dav: R

Codi Contingut

4e-02-Q10 L'organitzacioé avalua i revisa periodicament els procediments utilitzats.
Dav: R
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CRITERI 4: ALIANCES | RECURSOS

Subcriteri 4.e.:

Gestio de la informacio i del coneixement

Agrupador conceptual: Gestié del coneixement - 03

Definicio:
L'organitzacié disposa d'un procés per gestionar el coneixement, un dels actius intangibles més importants ge-
nerats pel seu personal, ja que un dels beneficis que aporta és la capacitat d'innovacié.

Objectiu:
Les organitzacions sanitaries cobreixen la demanda del mercat amb serveis i productes basats en el coneixement.

L'organitzacié fomenta I'enriquiment de les persones.

L'organitzacié ha de garantir noves formes de comunicacid, de col-laboracid, de coordinacid, de comparticié i
d'utilitzacié del coneixement de qué disposa.

Per gestionar el coneixement I'organitzacio:

- Detecta el coneixement de qué disposa.

- Valora les persones que tenen un coneixement especific.

- Reverteix aguests coneixements perque s'utilitzin de forma efectiva.
- En fomenta el desenvolupament.

Mesura:

Codi Contingut

4e-03-Q01 L'organitzacié té un procediment per avaluar les necessitats d'intercanvi de coneixe-
ments amb altres organitzacions, socis, proveidors, etc., per tal d'aprofitar les sinérgies
creades.
Dav: E

Codi Contingut

4e-03-Q02 Hi ha un pressupost assignat i aprovat per al desenvolupament del pla.
Dav: E

Codi Contingut

4e-03-Q03 Hi ha un responsable del pla designat per la Direccié.

Dav: E
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Codi Contingut

4e-03-Q04 L'organitzacié destina els recursos necessaris (tecnologics, materials, humans, de temps).
A tall d'exemple, es poden mencionar com a recursos:
- Temps per a l'elaboracié de la informacié
- Utilitzacié de bases de dades propies i externes
- Intranet, correu electronic, etc.
- Revista interna, butlletins interns, carpetes en punts concrets.
Dav: D

Codi Contingut

4e-03-Q05 L'organitzacié cerca i facilita les fonts adequades i actualitzades (bibliografies cientifi-
ques, resultats d'investigacié propia i externa, protocols d’'agéncies que es basen en I'evi-
déncia, etc.).
Dav: D

Codi Contingut

4e-03-Q06 La Direccié i els liders participen activament en la implantacié i difusié del pla.
Dav: D

Codi Contingut

4e-03-Q07 El responsable i els liders animen les persones que tenen un coneixement especific, els
donen suport i els faciliten els mitjans (protocols, guies, etc.).
L'evidéncia del desenvolupament del coneixement col-lectiu es manifesta, entre d'altres, mit-
jancant:
- La produccid i actualitzacié de protocols, guies cliniques i altres documents que regulen el

funcionament de I'organitzacié
- Els informes dels resultats de les investigacions, i les experiencies professionals especifiques
publicades o donades a congixer a I'organitzacié.

Dav: D

Codi Contingut

4e-03-Q08 El responsable i els col-laboradors del pla organitzen la informacié i en faciliten la utilit-

zacio i distribucié per tota I'organitzacié.

Dav: D
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Codi Contingut

4e-03-Q09 Es facilita la creacio d'arees de debat, aportacions, suggeriments, etc., per tal de fomen-
tar la participacié d'altres professionals i alimentar el coneixement col-lectiu de I'orga-
nitzacié.

Dav: D

Codi Contingut

4e-03-Q10 L'organitzacié avalua i revisa periodicament el grau de participacié dels diversos profes-
sionals en el pla.

Dav: R

Codi Contingut

4e-03-Q11 Periodicament s'avalua el pla.

Dav: R
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Estandards corresponents al Criteri 5:

PROCESSOS



El Criteri 5: Processos desenvolupa el que constitueix la real raé de ser de I'organitzacié. A I'ambit
sanitari, la produccioé de serveis assistencials (servuccio) als seus clients. Per tant, és durant aquesta
fase que I'organitzacio aplica la seva estructura, lideratge, cultura i recursos (tant humans com fi-
sics i tecnologics), els condicionants i caracteristiques dels quals han estat revisats i avaluats en
els quatre criteris anteriors (factors facilitadors), per proveir els seus clients d'una assisténcia sa-
nitaria qualitativament satisfactoria, des del punt de vista tecnicocientific i organitzatiu i adequa-
da a les seves necessitats.

Per proveir els serveis sanitaris que li son demandats, I'organitzacié s'estructura en processos, els
quals s'activen amb el reconeixement de I'existéncia d'una determinada problematica de salut, per
a la resolucio de la qual I'organitzacié es considera competent i capac.

En el present document, basicament orientat als ambits d'actuacié propis dels hospitals d'aguts,
s'identifiquen i proposen, com a eix d'estructuracié dels agrupadors conceptuals, els diferents pro-
cessos en els quals es desenvolupa I'activitat hospitalaria.

Aquests s'ordenen en:

Processos clau:

En el seglient esquema es presenta I'estructuracié dels processos generics en un centre sa-
nitari, a partir de la qual es desenvolupen els agrupadors conceptuals del model d'acredita-
cié a Catalunya:

Atencio > Atencio
urgent en hospitalitzaci6 \ -
2 ¥
Problema Pdroblelmta
de salut © sl
\ - tractat
> Atencio Atencié / ~
ambulatoria N quirdrgica

Processos de suport assistencial:

Laboratoris

Us de la sang i derivats

Us del medicament

Radiodiagnostic, radioterapia i medicina nuclear
Rehabilitacié

Nutricié

Arxiu i documentacio clinica

Gestio dels clients

Control i prevencid de la infeccid

Investigacié clinica.
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Processos de suport no assistencial:

Cuina

Bugaderia

Neteja

Magatzem
Administracié
Sistemes d'informacio.

Processos de suport al client:

Treball social

Educacié del client i de I'entorn
Etica i drets del client

Atenci6 al client.
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Criteri 5: PROCESSOS

Com dissenya, gestiona i millora I'organitzacio els seus processos per donar suport a la seva politica i

estratégia i per satisfer plenament, generant cada cop més valor, els seus clients i altres grups d'interés

Subcriteri

5.a. Disseny, gestio i millora dels processos.
Agrupador conceptual

01- Planificacid, disseny, gestid i millora dels processos.
Subcriteri

5.b. Produccio, distribuci6 i servei d'atencié, dels productes i serveis.
Agrupador conceptual

01- Atencié ambulatoria.

02- Atencid urgent.

03- Atencié en hospitalitzacié.

04- Atencié quirurgica.

05- Laboratoris.

06- Us de la sang i derivats.

07- Us del medicament.

08- Radiodiagnostic, radioterapia i medicina nuclear.
09- Rehabilitacio.

10- Nutricid.

- Arxiu i documentacié clinica.

12- Gestio dels clients.

13- Control i prevencid de la infeccid.

14- Investigacid clinica.

15- Hostaleria.

16- Magatzem.

17- Treball social.

18- Educacié del client.

19- Etica i drets del client.

Subcriteri

5.c. Gestio i millora de les relacions amb els clients

Agrupador conceptual
01- Atenci6 al client.
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CRITERI 5: PROCESSOS

Subcriteri 5.a:

Disseny, gesti6 i millora dels processos

Agrupador conceptual: Disseny, planificacié, gestié i millora dels processos - O1

Definicio:

L'organitzacié, havent definit els seus processos estratégics, clau i de suport, disposa de mecanismes per a la
planificacid, disseny i gestid dels seus processos de manera coherent amb la missid, politica i estrategia fixada,
i estableix els mecanismes d'avaluacié i millora continua.

Objectiu:
« L'organitzacié:
- Planifica els seus processos.
- Dissenya els seus processos.
- Gestiona els seus processos.
- Realitza avaluacions sistematiques dels seus processos.
- Determina les interconnexions necessaries entre els processos perqué funcionin com un sistema.
- Introdueix les millores necessaries per satisfer les necessitats del client i altres grups d'interes.

Mesura:

Codi Contingut

5a-01-QO01 El personal intervé i es troba capacitat per participar activament en la planificacié, exe-
cucio i avaluacio dels processos.
L'organitzacié afavoreix la capacitacié i la intervencié del personal en el disseny, execucié i
avaluacié dels processos.
Dav: E

Codi Contingut

5a-01-Q02 En tots els processos hi ha activitats referides a I'accessibilitat del client a I'area i uni-
tats funcionals, atencié i continuitat de I'atencié.
Dav: E

Codi Contingut

5a-01-Q03 La planificacié dels processos inclou les previsions de verificacid, validacio i revisié en

cada etapa del disseny i desenvolupament.

Dav: E
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Codi Contingut
5a-01-Q04 L'organitzacié disposa d'un Manual de procediments.
El Manual de procediments és aquell document o conjunt de documents que de forma orde-
nada, consistent i homogénia, agrupa la descripcid i desplegament dels processos i procedi-
ments amb els quals I'organitzacié es regeix.
Dav: E
Codi Contingut
5a-01-Q05 El disseny dels processos reuneix els segiients requisits:
1 Finalitat (objectius)
2 Assoliment
3 Data
4 Persona responsable (propietari)
5 Seqiiéncia d'activitats ordenades segons les arees responsables
6 Indicadors de compliment referits al producte i al client/receptor
7 Recursos necessaris
8 Mecanismes d'avaluacié
9 Cronograma de revisions
10 Documentacio i registres si ho requereix
11 Determinacio de les relacions amb altres processos
12 Referéncies a les fonts d'informacié actualitzades.
Dav: D
Codi Contingut
5a-01-Q06 En el disseny dels processos es troben definits els requisits del producte referits a as-
pectes funcionals, d'execucié, legals/reglamentaris aplicables, étics i altres especifics,
aixi com el criteris d'acceptacié del producte.
Dav: D
Codi Contingut
5a-01-Q07 Els liders estableixen les prioritats d'avaluacié (finalitat de la mesura, procés a mesurar,
métode per realitzar la mesura, tipus i manera de recol-leccié de dades i fregiiéncia de
mesura).
Dav: D
Codi Contingut
5a-01-Q08 L'organitzacié utilitza técniques i eines de suport estadistic per a I'analisi de dades de
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les avaluacions, per interpretar les variacions i detectar zones de millora.

Dav: D




MANUAL D'ESTANDARDS NO ESSENCIALS

Codi Contingut

5a-01-Q09 L'organitzacio:
- Determina les no conformitats potencials i reals dels serveis
- Implanta els procediments per actuar en cas de no conformitat
- Determina les causes d'aparicié de no conformitats
- Estableix mesures correctives en cas d'aparicié de no conformitats.
Dav: D

Codi Contingut

5a-01-Q10 L'organitzacio:
- Implanta i documenta les accions necessaries per prevenir les no conformitats.
Dav: D

Codi Contingut

5a-01-Q11 L'organitzacié avalua les caracteristiques de la qualitat final del producte.
Dav: R

Codi Contingut

5a-01-Q12 L'organitzacié avalua els procediments.
Dav: R

Codi Contingut

5a-01-Q13 L'organitzacié avalua els resultats de les accions preventives preses.
Dav: R

Codi Contingut

5a-01-Q14 L'organitzacié avalua els resultats de les accions correctives implementades.

Dav: R
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CRITERI 5: PROCESSOS

Subcriteri 5.b:

Produccio, distribucié i servei d'atencié dels productes i serveis

Agrupador conceptual: Atencié ambulatoria - O1

Definicio:

L'organitzacié proveeix d'assisténcia sanitaria els seus clients en regim ambulatori, amb qualitat i coordinacié
entre els diferents prestadors de serveis, siguin aquests interns (de la mateixa organitzacié) o externs (en relacié
amb altres organitzacions).

S'entén com a prestacié de serveis en régim ambulatori aquells que es realitzen sense necessitat de mantenir el
client ingressat, i per tant sense pernoctar al centre sanitari. Alhora s'entén com a serveis de provisié previsible
0 programable.

Basicament afecta consultes externes, hospitalitzacié de dia i gabinets d'exploracio.

S'exclouen, perque soén tractats en altres agrupadors conceptuals:

« Cirurgia ambulatoria (tractada en Atencié quirdrgica).

« Intervencionisme minimament invasiu (tractat en Atencié quirdrgica).

« Atencié urgent.

« Serveis o unitats de suport a I'assistencia, com per exemple radiodiagnostic o laboratoris (tractats especifica-
ment com a processos de suport a I'assisténcia).

Objectiu:
« L'organitzacio:
- Facilita I'accés als seus serveis ambulatoris amb diligéncia i equitat.
- Afavoreix la participacié del client en I'eleccié del recurs assistencial.
- Coordina els seus recursos per proveir d'un servei integrat.
- Cerca l'adequacié en I'Us dels seus serveis i de I'eficiencia en la seva provisio.
- Garanteix la continuitat assistencial entre els diferents ambits assistencials de la mateixa organitzacid.
- Garanteix la continuitat assistencial, coordinant-se efectivament amb altres dispositius assistencials externs,
tant amb aquells per als quals actua com a referent (receptor) com per als que actua com a referidor (emissor).

Mesura:

Codi Contingut

5b-01-QO1 L'organitzacié disposa d'un procediment per incorporar o suprimir unitats de la seva
cartera de serveis.
Dav: E

Codi Contingut

5b-01-Q02 El procediment inclou la possibilitat d'eleccié de professional per part del client.
Dav: E
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Codi Contingut

5b-01-Q03 El procediment estableix els criteris de prioritat a I'accés als serveis ambulatoris, de
forma explicita i comunicada als clients. Els criteris no discriminen en funcié de raons
de cobertura economica.
Dav: E

Codi Contingut

5b-01-Q04 El procediment estableix els limits maxims de demora entre la sol-licitud i la data de rea-
litzacio de I'activitat programada i com actuar davant de demores superiors a I'establerta
com a maxima.
Dav: E

Codi Contingut

5b-01-Q05 Un procediment estableix els limits de tolerancia a I'extraprogramacié de visites. Aquests
criteris son pactats amb els liders.
Un determinat percentatge de visites no acudeixen, mentre que d'altres necessiten programa-
cié en un determinat moment clinic. Com l'organitzacio estableix criteris per garantir I'eficien-
cia i productivitat, sense afectar sensiblement altres clients programats.
Dav: E

Codi Contingut

5b-01-Q06 Un procediment preveu la diferenciacié de circuits per a clients externs i per a clients in-
gressats, tant en el que es refereix a I'accés com a I'espera.
En especial pel que fa referéncia a clients programats per a exploracions complementaries.
Dav: E

Codi Contingut

5b-01-Q07 Un procediment estableix el circuit d'accés (amb diferenciacié de circuits per a clients

externs i per a clients ingressats, tant en el que es refereix a I'accés com a I'espera),
identificacio, recepcié, informacié, facturacié, cobrament i nova/es citacié/ons dels clients.

Dav: E
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Codi Contingut

5b-01-Q08 Un procediment estableix les funcions i competéncies dels estudiants i professionals en
formacid, durant I'activitat ambulatoria. Se sol-licita I'acceptacio del client.
Dav: E

Codi Contingut

5b-01-Q09 Un procediment garanteix la continuitat assistencial amb els professionals i entitats que
refereixen clients i amb aquelles a les quals I'organitzaci6 els refereix.
Dav: E

Codi Contingut

5b-01-Q10 El client té opcio a escollir el professional que I'ha d'assistir.
Dav: D

Codi Contingut

5b-01-Q11 L'organitzacié adapta I'oferta a la demanda real.
Dav: D

Codi Contingut

5b-01-Q12 En cas de substitucié del professional responsable, el client és informat amb anteriori-
tat a la visita.
Dav: D

Codi Contingut

5b-01-Q13 El professional responsable té accés agil a les exploracions complementaries que reque-
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reixi, aixi com a les interconsultes amb altres professionals de I'organitzacié.

Dav: D




MANUAL D'ESTANDARDS NO ESSENCIALS

Codi Contingut

5b-01-Q14 El professional responsable realitza un informe al tancament dels processos ambulato-
ris, conservat a la historia clinica i que es lliura al client i al facultatiu referidor.
Dav: D

Codi Contingut

5b-01-Q15 L'organitzacié disposa d'un sistema d'avaluacié de la tipologia de I'activitat realitzada de
forma ambulatoria.
Es fa referéncia a sistemes d'agrupacio, classificacié i codificacié dels actes assistencials rea-
litzats en regim ambulatori.
Dav: D

Codi Contingut

5b-01-Q16 L'organitzacio revisa I'eficiéncia i productivitat dels serveis ambulatoris prestats.
Dav: R

Codi Contingut

5b-01-Q17 L'organitzacio revisa periodicament els temps d'espera dels clients, abans de ser atesos.
Dav: R

Codi Contingut

5b-01-Q18 Els procediments sén vigents i es revisen periodicament.

Dav: R
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CRITERI 5: PROCESSOS

Subcriteri 5.b:

Produccio, distribucié i servei d'atencié dels productes i serveis

Agrupador conceptual: Atencié urgent - 02

Definicio:
L'organitzacid, d'acord amb la seva politica i estrategia, disposa d'un procés per donar atencié urgent als clients,
ja siguin ingressats o d'altres procedencies.

Objectiu:
+ L'organitzacié garanteix:
- El seu funcionament 24 hores al dia i tots els dies de I'any.
- Classificacié dels clients i prioritzacié de la seva assisténcia.
- Que no interfereixi amb l'activitat no urgent.
- Disponibilitat permanent de realitzar proves radiologiques i analitiques.
- Disponibilitat de tractament quirdrgic urgent.
- Disponibilitat d'atencié especialitzada (dintre o fora del centre).
- Disponibilitat de trasllat (a altres centres, al domicili).
- La comunicacié interna i externa al servei.
- Informacié en temps i forma oportuna.

Mesura:

Codi Contingut

5b-02-Q01 L'organitzacié estableix uns criteris per a la designacié del responsable de I'atencié ur-
gent.
Dav: E

Codi Contingut

5b-02-Q02 Hi ha una cartera de serveis de I'area d'urgéncies.
Dav: E

Codi Contingut

5b-02-Q03 L'organitzacié disposa d'un procediment per incorporar o suprimir serveis de la seva car-
tera de serveis.

Dav: E
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Codi Contingut

5b-02-Q04 Hi ha un procediment per facilitar la informacié al client i/o a la seva familia o entorn, per
tal d'afavorir la seva presa de decisions.
Dav: E

Codi Contingut

5b-02-Q05 Hi ha un procediment que facilita una correcta interrelacié amb altres arees del centre
i de I'exterior.
Dav: E

Codi Contingut

5b-02-Q06 Es facilita un inici agil del procés administratiu de registre.
Dav: D

Codi Contingut

5b-02-Q07 S'assigna personal médic i d'infermeria que tuteli el procés durant la seva estada en el
servei i el client els coneix.
Dav: D

Codi Contingut

5b-02-Q08 Hi ha un sistema objectiu per avaluar I'activitat de I'area d'urgéncies i de la seva tipo-

logia.

Dav: D
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Codi Contingut
5b-02-Q09 Hi ha un sistema objectiu per avaluar la qualitat de I'area assistencial d'urgéncies.
Les possibles fonts d'informacié sén els registres del centre, informes d'alta, enquestes de
satisfaccié del client i reclamacions i agraiments. Alguns dels parametres a avaluar sén els
seglients:
- Temps d'espera en la visita
- Temps d'espera per a resultat de proves complementaries
- Temps d'espera per a I'ingrés
- Temps d'espera per donar informacié
- Tracte rebut
- Informes d'alta
- Retorn a urgéncies abans de 24 h.
Dav: D
Codi Contingut
5b-02-Q10 L'organitzacio revisa periddicament, i modifica si cal, els procediments de I'area d'urgén-
cies.
Dav: R
Codi Contingut
5b-02-Q11 L'organitzacié avalua periodicament I'activitat realitzada a I'area d'urgéncies i la seva
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qualitat.

Dav: R




MANUAL D'ESTANDARDS NO ESSENCIALS

CRITERI 5: PROCESSOS

Subcriteri 5.b:

Produccio, distribucié i servei d'atencié dels productes i serveis

Agrupador conceptual: Atencié en I'hospitalitzacié - 03

Definicio:
L'organitzacié disposa d'un procés d'atencié per al client hospitalitzat, responent a les politiques i estratégies
establertes.

S'entén com a hospitalitzacié aquell servei que es presta al client quan esta internat en un hospital/centre sani-
tari.

També inclou la unitat de cures intensives i altres hospitalitzacions especials.

Objectiu:
« L'organitzacié garanteix:
- La possibilitat d'ingressar durant les 24 hores del dia i tots els dies de I'any.
- L'assistencia durant I'ingrés amb procediments de provada eficiéncia.
- La continuitat del servei ofert, mitjancant la connexié amb el servei o desti corresponent, una vegada que s'ha
produit I'alta.

Mesura:

Codi Contingut

5b-03-Q01 Hi ha normes de funcionament que regeixen les accions del personal médic i d'inferme-
ria.
Dav: E

Codi Contingut

5b-03-Q02 Hi ha procediments per propiciar la donacié d'organs.
Dav: E

Codi Contingut

5b-03-Q03 L'organitzacié disposa de procediments per garantir la connexié amb les unitats després
de l'alta.
Dav: E
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Codi Contingut

5b-03-Q04 S'aplica el Pla d'acollida del client en el moment de la seva incorporacié a les sales d'hos-
pitalitzacio.
Dav: D

Codi Contingut

5b-03-Q05 Tot client que ingressa a la unitat d'hospitalitzacié és rebut per personal d'infermeria.
Dav: D

Codi Contingut

5b-03-Q06 El metge encarregat considera I'existéncia, en la historia clinica, de dades sobre parti-
cularitats del client referides a I'avaluaci6 de risc, i indica mesures per al seu tractament.
Dav: D

Codi Contingut

5b-03-Q07 El servei garanteix la coordinacié dels diferents procediments realitzats al client.
Dav: D

Codi Contingut

5b-03-Q08 L'organitzacié utilitza procediments per garantir les interconsultes entre els diferents
professionals especialistes o altres, en temps establerts com a acceptables segons els
requeriments.
Dav: D

Codi Contingut

5b-03-Q09 S'apliquen procediments per reavaluar I'evoluci6 dels clients i disposar d'alternatives diag-
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nostiques i terapéutiques.

Dav: D




MANUAL D'ESTANDARDS NO ESSENCIALS

Codi Contingut

5b-03-Q10 L'organitzacié aplica procediments escrits per a I'assisténcia i tractament dels nens.
Dav: D

Codi Contingut

5b-03-Q11 L'organitzacio aplica procediments escrits per a I'assisténcia i tractament de les dones
embarassades.
Dav: D

Codi Contingut

5b-03-Q12 L'organitzacié aplica procediments escrits per a I'assisténcia i tractament de la gent gran.
Dav: D

Codi Contingut

5b-03-Q13 L'organitzacié aplica procediments escrits per a I'assisténcia i tractament dels discapa-
citats.
Dav: D

Codi Contingut

5b-03-Q14 Tots els procediments s'avaluen amb la periodicitat prevista o abans, si les necessitats
ho determinen.
Dav: R

Codi Contingut

5b-03-Q15 Hi ha un sistema per avaluar la implantacié de les correccions que sorgeixen de les re-

visions.

Dav: R
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CRITERI 5: PROCESSOS

Subcriteri 5.b:

Produccio, Distribucio i Servei d’Atencié dels Productes i Serveis

Agrupador conceptual: Atenci6 quirirgica - 04

Definicio:
L'organitzacié, d'acord amb la seva politica i estrategia, garanteix la realitzacié dels procediments terapéutics
i/o diagnostics de caracter quirdrgic als seus clients.

Aquest agrupador inclou la cirurgia sense ingrés i I'atencié obstétrica.

Objectiu:
* L'organitzacié garanteix:
- El funcionament del/s quirdfan/s les 24 hores del dia (equipament, personal disponible per dotar el quirofan i
la sala de reanimacid).
- Disponibilitat dels serveis de suport necessaris per garantir una activitat quirdrgica de qualitat.
- El sequiment de I'evolucié postquirdrgica del client.
- La comunicacié interna i externa a I'area quirdrgica.
- La informacié en temps i forma oportuna.

Mesura:

Codi Contingut

5b-04-QO1 Hi ha un procediment que facilita la comunicacié entre el client i/o la seva familia o en-
torn i els professionals.
L'organitzacié disposa de mecanismes de comunicacié amb el client que involucren aspectes
de:
- Informacio sobre la malaltia i alteracions diagndstiques i terapeutiques
- Contenci¢ afectiva.
Dav: E

Codi Contingut

5b-04-Q02 L'area quirdrgica té accés a I'area d'esterilitzacié per tal de facilitar la circulacié del
material i personal.

Dav: D

Codi Contingut

5b-04-Q03 Hi ha una comunicacié i accés proxim amb la zona de reanimacié/recuperacié i la unitat
de cures intensives.

Dav: D
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Codi Contingut

5b-04-Q04 El client coneix els professionals responsables del procés quirirgic i anestésic.
Es considera que el client coneix els responsables de la intervencié (cirurgia, anestesista) amb
la suficient anterioritat.
Dav: D

Codi Contingut

5b-04-Q05 Hi ha dintre dels quirofans unes condicions d'asépsia controlades.
Dav: D

Codi Contingut

5b-04-Q06 Hi ha un mecanisme i un responsable del control dels estocs dels magatzems de I'area
quirdrgica.
Dav: D

Codi Contingut

5b-04-Q07 L'atencié prequirdrgica es planifica, fent-ne particip el client, amb seguiment dels pro-
cediments establerts per a cada procés quirtrgic. Tot aixo esta documentat en la historia
clinica.
El procés prequirurgic s'estableix en forma multidisciplinaria amb la participacio del cirurgia,
anestesista, infermers i qualsevol altre personal que correspongui.
Dav: D

Codi Contingut

5b-04-Q08 L'atencié perquirurgica es planifica individualitzadament, fent-ne particip el client, amb

sequiment dels procediments establerts per a cada procés quirdrgic. Tot aixo esta do-
cumentat en la historia clinica.

El procés perquirirgic s'estableix en forma multidisciplinaria amb la participacioé del cirurgia,
anestesista, infermer i qualsevol altre personal que correspongui.

Dav: D

155



Acreditacioé de centres d'atencié hospitalaria aguda a Catalunya

Codi Contingut

5b-04-Q09 L'atencié postquirdrgica es planifica individualitzadament, fent-ne particip el client, amb
sequiment dels procediments establerts per a cada procés quirdrgic. Tot aixo esta do-
cumentat en la historia clinica
El procés postquirurgic s'estableix de forma multidisciplinaria amb la participacié del cirur-
gia, anestesista, infermer i qualsevol altre personal que correspongui.
Dav: D

Codi Contingut

5b-04-Q10 Es garanteix el trasllat amb les condicions i informacié adequada, segons les necessitats.
Es refereix a les condicions i criteris utilitzats per a I'autoritzacié del trasllat.
Dav: D

Codi Contingut

5b-04-Q11 Hi ha un sequiment documentat dels clients després de I'alta.
Dav: D

Codi Contingut

5b-04-Q12 L'organitzacio, i especificament els liders implicats, periodicament avaluen I'eficiéncia de
I'activitat quirdrgica i la qualitat de I'activitat realitzada (indicadors).
Com a minim s'hauran d'avaluar:
- Registres de complicacions durant i posterior a I'alta
- Registres de complicacions anestésiques
- Registres d'anul-lacions, detallant-ne motius i responsables.
Dav: R

Codi Contingut

5b-04-Q13 L'organitzacié periodicament avalua tots els procediments referents a I'area quirdrgica.
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Dav: R




MANUAL D'ESTANDARDS NO ESSENCIALS

CRITERI 5: PROCESSOS

Subcriteri 5.b:

Produccio, distribucioé i servei d'atencié dels productes i serveis

Agrupador conceptual: Laboratoris - 05

Definicio:
L'organitzacié compta com a instrument de suport al diagnostic amb els serveis de laboratori adequats i dispo-
nibles per atendre les necessitats dels seus clients.

Aquest item inclou els laboratoris d'analisis cliniques en els seus diferents desenvolupaments i d'anatomia pato-
logica.

Objectiu:
« L'organitzacid:
- Adequa els seus laboratoris mitjancant procediments que li atorguen eficacia i eficiencia.
- Innova permanentment la seva tecnologia i capacitats del personal com a resposta a la seva politica de millo-
ra continua.
- Garanteix 'accessibilitat a les prestacions de laboratori préviament establertes i la continuitat per a aquelles
técniqgues que no es realitzin en la mateixa institucié.
- Garanteix la fiabilitat dels resultats obtinguts a través de sistemes de garantia de qualitat d'objectius.
- Crea espais d'integracié clinica per optimitzar I'aprofitament de les potencialitats dels serveis.
- Garanteix la disponibilitat dels seus productes en els llocs i temps adequats.
- Compleix les normes de sequretat i reglamentacions vigents.

Mesura:

Codi Contingut

5b-05-Q01 La unitat funcional té un Pla de qualitat especific que és revisat i actualitzat i que in-
clou estructura, organitzacié funcional i seguretat.
Dav: E

Codi Contingut

5b-05-Q02 L'organitzacié disposa de procediments consensuats entre els liders per a la realitzacié
de perfils analitics corresponents a determinades patologies.

Dav: E

Codi Contingut

5b-05-Q03 L'organitzacié promou i estableix criteris per a la realitzacié d'estudis necroscopics.

Dav: E
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Codi Contingut
5b-05-Q04 La unitat funcional aplica procediments especifics per a cadascuna de les técniques que
realitza. Aquests sén actualitzats amb la periodicitat prevista, o abans si els avencos
cientific/tecnologics aixi ho demanen.
Aquests procediments han de contenir tots els items detallats en el 5a-01-EOT1:
- Finalitat (objectius)
- Abast
- Persona responsable (propietari)
- Seqgiliencia d'activitats ordenades segons les arees responsables
- Indicadors de compliment referits al producte i al client/receptor
- Recursos necessaris
- Mecanismes d'avaluacio
- Cronograma de revisions
- Documentacid i registres, si és necessari
- Determinacid de les relacions amb altres processos
- Referéncies a les fonts d'informacié utilitzades.
Dav: D
Codi Contingut
5b-05-Q05 La unitat funcional consensua amb els liders I'adequacio de la indicacié de I'estudi sol-li-
citat.
Dav: D
Codi Contingut
5b-05-Q06 La unitat funcional explica de manera entenedora als clients i acompanyants les indica-
cions prévies a la realitzacié dels estudis diagnostics.
Dav: D
Codi Contingut
5b-05-Q07 La unitat funcional aplica procediments perqué els informes de les practigues realitza-
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des es trobin disponibles en el temps i lloc que siguin determinats consensuadament.

Dav: D




MANUAL D'ESTANDARDS NO ESSENCIALS

Codi Contingut

5b-05-Q08 La unitat realitza activitats d'integracié clinica amb I'objectiu d'optimitzar la prestacié.
Per exemple:
- Sessid clinica
- Sessions de correlacié clinicoanalitica
- Treballs cientifics conjunts.
Dav: D

Codi Contingut

5b-05-Q09 La unitat funcional revisa I'eficiéncia i productivitat de les prestacions realitzades.
Dav: R

Codi Contingut

5b-05-Q10 L'organitzacio revisa periodicament els seus procediments.

Dav: R
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CRITERI 5: PROCESSOS

Subcriteri 5.b:

Produccio, distribucié i servei d'atencié dels productes i serveis

Agrupador conceptual: Us de la sang i derivats - 06

Definicio:
L'organitzacié disposa, d'acord amb la seva politica i estrategia, de mecanismes per garantir que I'Gs de la sang
i derivats compleixi els requisits d'accessibilitat, sequretat i eficiencia.

Objectiu:
+ L'organitzacié:
- Disposa de mecanismes per garantir la disponibilitat de sang i derivats per al tractament dels clients.
- Garanteix que els productes administrats segueixin les mesures de seguretat de les normes legals vigents.
- Crea espais d'integracié amb altres especialitats, orientats al desenvolupament i optimitzacié de les seves ca-
pacitats per al tractament amb sang i derivats.

Mesura:
Codi Contingut
5b-06-Q01 L'organitzacié disposa de procediments per promoure la donacié de sang i la transfusié
autologa.
- Fullets explicatius
- Panells
- Conferencies
- Cursos per a clients i public en general
- Altres activitats.
Dav: E
Codi Contingut

5b-06-Q02 La unitat funcional realitza activitats d'integracioé clinica, amb I'objectiu d'optimitzar la
prestacio del servei.

L'Organitzacié guardara evidéncies de les activitats que realitzi amb aquesta finalitat:
- Actes de reunions

- Juntes interdisciplinaries

- Participacié en treballs cientifics

- Conferéncies sobre alternatives terapeéutiques.

Dav: D

Codi Contingut

5b-06-Q03 La unitat funcional realitza avaluacions periodiques de la qualitat dels seus processos i
aplica les modificacions si ho requereix.

Dav: R
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CRITERI 5: PROCESSOS

Subcriteri 5.b:

Produccio, distribucié i servei d'atencié dels productes i serveis

Agrupador conceptual: Us del medicament - 07

Definicio:
L'organitzacié, d'acord amb la seva politica i estrategia, vetlla per donar un Us efectiu, eficient i sequr als medi-
caments que prescriu, prepara, dispensa i administra.

Objectiu:
+ L'organitzacié:
- Estableix la seva politica d'utilitzacié de farmacs, afavorint 'hnomogeneitat en el seu Us entre els professionals
prescriptors, i garantint la seva utilitat terapéutica i la sequretat envers els clients.
- Controla el procés de compra, emmagatzematge, conservacié, custodia, prescripcid, preparacid, dispensacid
i administracié dels productes farmaceéutics.
- Promou la detecci6 i informacio dels errors en qualsevol de les fases.
- Promou la detecci6 d'efectes adversos i interaccions medicamentaries.
- Promou la formacié permanent i consulta entre professionals, en el que fa referencia a I'Us de farmacs.
- Promou la informacidé i educacié de clients i familiars, en el que fa referéncia a I'Us de farmacs.

Mesura:

Codi Contingut

5b-07-Q01 Existeix un procediment per a la gestié de compra de farmacs
Dav: E

Codi Contingut

5b-07-Q02 Hi ha procediments per a:
- La correcta prescripcié de farmacs i el seu control
- La preparaci6 de farmacs i el seu control
- La dispensacioé segura dels medicaments
- La correcta i sequra administracié de medicaments.

Es fa referéncia a la normativa especifica per garantir una correcta prescripcié, preparacié,
dispensacié i administracié de farmacs. Alhora, I'organitzacié ha de posar els mitjans de re-
visié i deteccid d'errors.

Dav: E
Codi Contingut
5b-07-Q03 Hi ha procediments per evitar la prescripcié verbal de farmacs.

L'organitzacié ha d'establir els criteris i normes de funcionament que, garantint la sequretat
per al client, s'adapti a la realitat organitzativa dels centres sanitaris. Per tant, podra deter-
minar i establir el procediment per a quins farmacs, amb quines condicions i amb quines ga-
ranties es pot acceptar una prescripcié verbal.

Dav: E
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Codi Contingut

5b-07-Q04 Hi ha procediments per garantir la continuitat farmacoterapéutica de clients que ingres-
sen al centre i que prenen medicaments amb anterioritat al seu ingrés.
Dav: E

Codi Contingut

5b-07-Q05 El personal sanitari és informat i format en la correcta prescripcié, administracio i de-
teccié d'errors i efectes adversos.
Dav: D

Codi Contingut

5b-07-Q06 La unitat funcional responsable de farmacia controla I'adequacié de la prescripcié, de la
preparacio, de la dispensacié, de I'administracioé i dels efectes adversos, mantenint regis-
tres especifics del seu control.
Dav: D

Codi Contingut

5b-07-Q07 La unitat funcional responsable de farmacia i el grup multidisciplinari corresponent,
avaluen I'adequacié de I'iUs dels medicaments en I'organitzacié i informen dels resultats
obtinguts els liders i la Direccié.
Dav: D

Codi Contingut

5b-07-Q08 La unitat funcional responsable de farmacia déna suport técnic i cientific als professio-
nals que ho requereixen.
Dav: D

Codi Contingut

5b-07-Q09 Els clients i familiars reben la informacié adequada i comprensible de la medicacié i de
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Codi Contingut

5b-07-Q10 La unitat funcional responsable de farmacia avalua els consums de farmacs de les dife-
rents unitats funcionals en correlacié amb la patologia atesa i el volum d'activitat.
Es refereix a consum de farmacs i cost associat per estada, per ingrés, per urgencia, per DRG,
per servei assistencial.
Dav: D

Codi Contingut

5b-07-Q11 L'organitzacio revisa la guia farmacologica amb la periodicitat prevista.
Dav: R

Codi Contingut

5b-07-Q12 L'organitzacio revisa els resultats del control de qualitat de les diferents fases del pro-
cés de gestié i manipulacié dels medicaments, amb la periodicitat prevista.
Dav: R

Codi Contingut

5b-07-Q13 Els procediments sén vigents i es revisen periodicament.

Dav: R
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CRITERI 5: PROCESSOS

Subcriteri 5.b:

Produccio, distribucié i servei d'atencié dels productes i serveis

Agrupador conceptual: Radiodiagnostic, radioterapia i medicina nuclear - 08

Definicio:
L'organitzacié compta amb els serveis de radiodiagnostic, radioterapia i medicina nuclear adequats i disponibles
per atendre les necessitats dels clients.

Aquest item inclou els serveis de diagnostic i/o terapeutica, mitjangant radiacions ionitzants, radiologia, ultraso
i isotops.
Objectiu:
* L'organitzacio:
- Adequa els seus serveis de radiodiagnostic, i diagnostic i tractament amb isotops, amb tecnologia i procedi-
ments que li atorguin eficacia i eficiencia.
- Innova de forma permanent la tecnologia i capacitat del personal, en resposta a la seva politica de millora
continua.
- Garanteix I'accessibilitat a les prestacions de diagnostic radiologic, ultraso i medicina nuclear, préeviament es-
tablertes.
- Garanteix I'accessibilitat als tractaments utilitzant metodes de radiologia intervencionista, radioterapia i me-
dicina nuclear, previament establerts.
- Crea espais d'integracié clinica per optimitzar I'aprofitament de les potencialitats dels serveis.
- Garanteix la disponibilitat dels seus productes en els llocs i temps adequats.
- Garanteix la seguretat de clients/usuaris, personal i la comunitat amb procediments controlats.

Mesura:

Codi Contingut

5b-08-Q01 El procediment estableix els criteris de prioritat en I'accés als serveis ambulatoris, de
forma explicita i comunicada als clients. Els criteris no discriminen en funcié de raons
de cobertura economica i d'altres de caire étic.
Dav: E

Codi Contingut

5b-08-Q02 La unitat funcional disposa de procediments per a la provisié, emmagatzematge i utilit-
zacié de subministraments especifics de I'activitat.

Dav: E
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Codi Contingut

5b-08-Q03 La unitat funcional té un pla de qualitat especific que inclou estructura, organitzacié fun-
cional i seguretat.
Dav: E

Codi Contingut

5b-08-Q04 La unitat funcional disposa i aplica procediments especifics per a les técniques realitza-
des.
Dav: D

Codi Contingut

5b-08-Q05 La unitat funcional aplica la distribucié en circuits diferenciats per a clients ambulato-
ris i hospitalitzats.
Circuits vol dir espais, horaris o el que convingui.
Dav: D

Codi Contingut

5b-08-Q06 Els resultats dels estudis son informats (validats pel professional corresponent) segons
procediments documentats, i responen als sistemes de nomenclatura d'ls corrent.
Dav: D

Codi Contingut

5b-08-Q07 La unitat funcional disposa i aplica procediments perqué els informes dels serveis rea-
litzats estiguin disponibles en temps i en llocs que s'hagin determinat de comu acord.
Dav: D

Codi Contingut

5b-08-Q08 La unitat funcional es coordina amb altres unitats, amb I'objectiu d'optimitzar la pres-

tacio del servei.

Dav: D
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Codi Contingut

5b-08-Q09 La unitat funcional aplica criteris consensuats amb els liders per adequar la indicacié de
I'estudi sol-licitat.
Els liders de I'organitzacié consensuen mecanismes per tal de detectar les repeticions inne-
cessaries d'exploracions i les indicacions per excés.
Dav: D

Codi Contingut

5b-08-Q10 La unitat funcional aplica procediments per gquardar les imatges i altres tipus de docu-
ments gue consideri necessari, amb independéncia dels lliurats oportunament.
Dav: D

Codi Contingut

5b-08-Q11 En les avaluacions periodiques realitzades s'avaluen i es prioritzen les accions de millora.
Dav: R

Codi Contingut

5b-08-Q12 La unitat funcional revisa I'eficiéncia de les prestacions realitzades.
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CRITERI 5: PROCESSOS

Subcriteri 5.b:

Produccio, distribucioé i servei d'atencié dels productes i serveis

Agrupador conceptual: Rehabilitacié - 09

Definicio:
L'organitzacié, d'acord amb la seva politica i estrateqgia, facilita el procés rehabilitador de les funcions fonamen-
tals dels seus clients, procurant la recuperacié funcional maxima i la seva reintegracié social.

Objectiu:
+ L'organitzacié:
- Desenvolupa la seva oferta rehabilitadora a partir de la deteccié de les necessitats dels seus clients.
- Facilita I'accés a recursos rehabilitadors de continuitat en proximitat al domicili dels clients.
- Afavoreix la relacié multidisciplinaria per dissenyar els programes de rehabilitacio.
- Avalua l'efectivitat dels programes de rehabilitacio.

Mesura:

Codi Contingut

5b-09-Q01 Els programes de rehabilitacié sén dissenyats en coordinacié amb les especialitats que
pertoquin.
En I'elaboracioé dels programes de rehabilitacié participen diversos especialistes, per exemple:
metges neurolegs, cardiolegs...
Dav: E

Codi Contingut

5b-09-Q02 La unitat funcional de rehabilitacié garanteix la continuitat assistencial del procés reha-
bilitador extern al centre.

Dav: D

Codi Contingut

5b-09-Q03 Els procediments sén vigents i es revisen periodicament.

Dav: R
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CRITERI 5: PROCESSOS

Subcriteri 5.b:

Produccio, distribucié i servei d'atencié dels productes i serveis

Definicio:

Agrupador conceptual: Nutricié - 10

L'organitzacid, d'acord amb la seva politica i estrateqgia, vetlla per I'adequat estat nutricional dels seus clients,
aporta una alimentacié equilibrada i adaptada a les necessitats i condicions dels clients.

Objectiu:

« L'organitzacié garanteix:
- Laidentificacié de les necessitats nutricionals de cada client, detectant les condicions que puguin suposar risc
de desnutricié.
- Una adequada nutricié dels seus clients, segons el seu estat previ, I'evolucié de la malaltia, les necessitats
energetiques, les indicacions médiques i el propi gust.
- La planificacid, facilitacié i control d'una terapia nutricional quan sigui necessari.
- Educacié i facilitacié d'informacié als clients, familiars i a la comunitat sobre habits alimentaris saludables.

Mesura:

Codi Contingut

5b-10-Q01 Hi ha un procediment per planificar una alimentacié ajustada a I'edat, cultura, preferén-
cies dietétiques del client i a les necessitats avaluades i al pla d'atencié sanitari.
Dav: E

Codi Contingut

5b-10-Q02 Hi ha un procediment per considerar la possibilitat que la familia o I'entorn del client li
facilitin alguns aliments.
Dav: E

Codi Contingut

5b-10-Q03 Hi ha un responsable de la unitat de dietética amb formacié especifica.
Dav: E

Codi Contingut

5b-10-Q04 Hi ha un procediment per garantir la coordinacié entre els diversos professionals impli-

168

cats, aixi com amb el client i el seu entorn.

Dav: E
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Codi Contingut

5b-10-Q05 Consta en la historia clinica I'avaluacié inicial, planificacié, administracié, sequiment i
resposta.
Dav: D

Codi Contingut

5b-10-Q06 Hi ha un sequiment en el cas de risc de desnutricié i/o terapia nutricional.
Dav: D

Codi Contingut

5b-10-Q07 Periodicament s'avalua la resposta a les terapies nutricionals.
Dav: R

Codi Contingut

5b-10-Q08 Periodicament s'avaluen tots els procediments vigents.

Dav: R
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CRITERI 5: PROCESSOS

Subcriteri 5.b:

Produccio, distribucié i servei d'atencié dels productes i serveis

Agrupador conceptual: Arxiu i documentacioé clinica - 11

Definicio:

L'organitzacié, d'acord amb la seva politica i estrateqgia, disposa d'una unitat funcional destinada a magatzem,
custodia, préstec o distribucié de la historia clinica. D'altra banda, també és recull i gestiona tota la informacio
d'utilitzacié assistencial relativa als processos atesos.

Objectiu:
« L'organitzacié garanteix:
- Gestio de la historia clinica Unica, integrada i acumulativa.
- Gestid de I'arxiu d'histories cliniques (custodia, conservacié i disponibilitat de la historia clinica).
- Extraccié de la informacié rellevant dels processos atesos.
- La recuperacié de la informacié de l'activitat assistencial.
- Difusié de la informacié clinica demandada pels diversos usuaris.

Mesura:

Codi Contingut

5b-11-QO1 Hi ha un control de qualitat de I'activitat de la unitat funcional d'arxiu, que es realitza
amb una periodicitat predeterminada.
Dav: D

Codi Contingut

5b-11-Q02 Hi ha un seguiment i localitzacié de la documentacié clinica en préstec.
Dav: D

Codi Contingut

5b-11-Q03 Es realitza i valida la codificacié de les dades cliniques generades en el procés assisten-
cial.
Dav: D

Codi Contingut

5b-11-Q04 El conjunt minim basic de dades de les altes hospitalaries (CMBD) és difés als diferents
nivells (interns i externs), de manera oportuna i dintre dels periodes establerts.
Dav: D

170



MANUAL D'ESTANDARDS NO ESSENCIALS

Codi

Contingut

5b-11-Q05

Hi ha un mecanisme de control i millora de la qualitat de la codificacié i del CMBD.

Per exemple:

- Auditories internes i/o externes

- Participacié en reunions internes i externes de codificacié

- Episodis no codificats

- Episodis codificats

- Nombre de procediments i diagnostic

- Errors de codificacid, transcripcio, indexacié diagnostica principal.

Dav: D

Codi

Contingut

5b-11-Q06

La unitat funcional d'arxiu i documentacié clinica avalua i revisa periodicament el grau
de satisfaccié dels seus usuaris.

Dav: R

Codi

Contingut

5b-11-Q07

L'organitzacié periodicament avalua I'efectivitat de I'activitat de la unitat funcional d'ar-
xiu i documentaci6 clinica.

Dav: R

Codi

Contingut

5b-11-Q08

L'organitzacié periodicament avalua la qualitat de I'activitat de la unitat funcional d'ar-
xiu i documentaci6 clinica.

Dav: R

Codi

Contingut

5b-11-Q09

L'organitzacié periodicament avalua i revisa tots els procediments vigents.

Dav: R

171



Acreditacioé de centres d'atencié hospitalaria aguda a Catalunya

CRITERI 5: PROCESSOS

Subcriteri 5.b:

Produccio, distribucié i servei d'atencié dels productes i serveis

Agrupador conceptual: Gestié dels clients - 12

Definicio:

L'organitzacio, d'acord amb la seva politica i estrategia, disposa d'una unitat funcional dedicada a integrar els
contactes i moviments assistencials de tots els clients. Coordina i facilita la feina assistencial de les diverses arees,
unitats funcionals i professionals.

Objectiu:
« L'organitzacié garanteix:
- La citacié i programacié dels clients en les diverses arees del centre.
- La coordinacié de les diferents activitats entre tots els serveis i nivells assistencials.
- L'adequada programacio i prioritzacié de l'assistencia amb criteris objectius.
- La disposicié d'una cartera de serveis o productes del centre.
- El coneixement de la demanda existent.
- El coneixement de l'activitat realitzada.

Mesura:

Codi Contingut

5b-12-Q01 L'organitzacio té definits uns criteris, préviament consensuats pels liders, per a I'agru-
pacié funcional dels clients.
Dav: E

Codi Contingut

5b-12-Q02 Hi ha un manual de procediments interns de la unitat funcional de gestié dels clients.
Dav: E

Codi Contingut

5b-12-Q03 La unitat funcional gestiona el registre d'urgéncies i coordina el procés assistencial.
Dav: D

Codi Contingut

5b-12-Q04 L'organitzacioé gestiona els Ilits: registre de I'estat dels Ilits, assignacioé de servei i llit, au-

toritzacio i gestio dels canvis d'ubicacié, previsions d'alta, ocupacio.

Dav: D
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Codi Contingut

5b-12-Q05 S'apliquen criteris d'ubicacié dels clients fora de les unitats d'hospitalitzacié de referén-
cia.
Dav: D

Codi Contingut

5b-12-Q06 La unitat funcional gestiona la llista d'espera quirdrgica: registre centralitzat, sequiment
dels clients, preparacié i programacio, elaboracié d'informes de la demanda existent.
La unitat disposa d'uns procediments per a inclusid, prioritzacié, sortida i moviments dels
clients en llista d'espera.
Dav: D

Codi Contingut

5b-12-Q07 El personal de la unitat funcional informa, acull i acompanya el client fins la unitat cor-
responent.
Dav: D

Codi Contingut

5b-12-Q08 L'organitzacié, periodicament, avalua I'eficacia de I'activitat realitzada.
Dav: R

Codi Contingut

5b-12-Q09 L'organitzacid, periodicament, avalua la qualitat de I'activitat realitzada.
Dav: R

Codi Contingut

5b-12-Q10 L'organitzacio, periodicament, avalua els procediments vigents.

Dav: R
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CRITERI 5: PROCESSOS

Subcriteri 5.b:

Produccio, distribucié i servei d'atencié dels productes i serveis

Agrupador conceptual: Prevencioé i control de la infeccio - 13

Definicio:

L'organitzacié disposa, d'acord amb la seva politica i estratégia, de mecanismes per garantir que el conjunt d'ac-
tivitats destinades a la prevencio i control d'infeccions es presenti coordinat, actualitzat i accessible a totes les
arees.

Objectiu:
+ L'organitzacio:
- Identifica les arees i situacions més susceptibles de produir transmissié d'infeccié.
- Disposa d'informacié interna suficient per a la presa de decisions relacionades amb la prevencié i control d'in-
feccions nosocomials.
- Assegura un tractament interdisciplinari de totes les gliestions que fan referéncia a la prevencid i control d'in-
feccions.
- Vetlla per la sequretat dels clients i el personal, referent a la transmissié de malalties contagioses.
- Disposa de mesures perqué el personal estigui adequadament capacitat i la seva activitat professional es des-
envolupi amb aptitud cap a la prevencié de risc en la transmissié de malalties contagioses.

Mesura:

Codi Contingut

5b-13-QO1 L'organitzacié disposa de procediments per actuar en casos de possibles epidémies in-
terna i externa.
Dav: E

Codi Contingut

5b-13-Q02 L'organitzacié disposa de procediments per realitzar controls de contaminacié microbio-
logica de les diferents arees.
Dav: E

Codi Contingut

5b-13-Q03 L'organitzacié implanta un sistema de supervisié interna dels processos involucrats en

el control d'infeccions.

L'organitzacié desenvolupa mecanismes estructurats, de sequiment continu i/o periddic que
garanteixin la supervisié permanent dels processos de prevencid, deteccioé de riscos, detec-
ci6 d'infeccions i d'actuacié efectiva i eficient.

Dav: D
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Codi Contingut

5b-13-Q04 L'organitzacié s'ocupa de mantenir els recursos necessaris per al correcte compliment
dels procediments de prevencié i control d'infeccions.
Dav: D

Codi Contingut

5b-13-Q05 Es realitzen activitats d'informacié al personal sobre la infeccié6 nosocomial relaciona-
des amb la prevencié i el control.
Dav: D

Codi Contingut

5b-13-Q06 Hi ha un registre d'infeccions nosocomials amb referéncies d'incidéncia i prevalenga, aixi
com d'altra informacié que contribueixi a la presa de decisions en els assumptes respecte
a la prevencié i control d'infeccions.
Dav: D

Codi Contingut

5b-13-Q07 Es fa un sequiment documentat dels clients quirdrgics durant I'estada hospitalaria i
després de I'alta per avaluar el grau d'infeccié.
Es considera criteri d'alta el periode que s'estén fins a 30 dies posteriors al dia de I'acte qui-
rargic.
Dav: D

Codi Contingut

5b-13-Q08 La unitat d'esterilitzacié identifica i documenta els requisits particulars de cada area i/o
servei de I'organitzacio respecte a les seves necessitats.
Dav: D

Codi Contingut

5b-13-Q09 L'organitzacié preveu com actuar en casos de:

- Identificacié de contaminacié en arees assistencials
- Impossibilitat de realitzar I'esterilitzacié del material (proveidor extern).

Dav: D
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Codi Contingut

5b-13-Q10 La unitat funcional aplica els procediments per a I'assessorament a les diferents arees
respecte al manteniment de les condicions d'esterilitat i efectua inspeccions periodiques
per garantir I'adequat condicionament dels materials en els llocs d'utilitzacio.

Dav: D

Codi Contingut

5b-13-Q11 Els procediments son revisats i actualitzats periodicament.
Dav: R
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CRITERI 5: PROCESSOS

Subcriteri 5.b:

Produccio, distribucié i servei d'atencié dels productes i serveis

Agrupador conceptual: Investigacio clinica - 14

Definicio:
L'organitzacid, d'acord amb la seva politica i estrateqia, facilita I'aveng cientific afavorint la investigacid, alhora
gue garantint I'adequacié ética d'aguesta i la seguretat envers els clients implicats.

Objectiu:
« L'organitzacié:
- Promou la investigacio, facilitant recursos, impulsant els intercanvis professionals i donant suport metodolo-
gic i documental.
- Identifica les linies prioritaries d'investigacio.
- Delimita els recursos destinats a l'assistencia, diferenciant-los dels propis de la investigacid.
- Garanteix el respecte dels drets dels clients que participen en les investigacions.

Mesura:

Codi Contingut

5b-14-Q01 L'organitzacié disposa de procediments especifics per a la gestié economica dels estu-
dis d'investigacio.
Dav: E

Codi Contingut

5b-14-Q02 L'organitzacié informa i difon els resultats de la investigacio realitzada.
Dav: D

Codi Contingut

5b-14-Q03 Els procediments es revisen periodicament.
Dav: R
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CRITERI 5: PROCESSOS

Subcriteri 5.b:

Produccio, distribucié i servei d'atencié dels productes i serveis

Definicio:

Agrupador conceptual: Hostaleria - 15

L'organitzacid, d'acord amb la seva politica i estratégia, disposa d'unes unitats funcionals destinades a garantir
un conjunt de prestacions: alimentacid, neteja, bugaderia/llenceria, que donen suport a les activitats assistencials
i afavoreixen una atencié de qualitat als seus clients.

Aquest agrupador d'hostaleria engloba les unitats funcionals de cuina, neteja i bugaderia/llenceria.

Objectiu:

« L'organitzacié garanteix:
- L'estructura organitzativa hostalera adequada a les seves dimensions i recursos.
- La disponibilitat dels serveis d'hostaleria les 24 hores del dia, si és necessari.
- Una adequada nutricié dels seus clients.
- L'existéncia d'unes normes de bon funcionament i qualitat, que sén revisades peridodicament.
- Un control de qualitat dels serveis, siguin propis o aliens.

Mesura:

Codi Contingut

5b-15-Q01 L'organitzacié defineix uns objectius per a les unitats funcionals.
Dav: E

Codi Contingut

5b-15-Q02 Es controlen els estocs i la rotacié en els magatzems de les tres unitats funcionals.
Dav: D

Codi Contingut

5b-15-Q03 Hi ha unes dietes correctes, equilibrades, variades, apetitoses, ben condimentades; per
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Codi Contingut

5b-15-Q04 Hi ha un petitori de mends distribuit per totes les arees d'hospitalitzacié i altres arees.
Dav: D

Codi Contingut

5b-15-Q05 L'elaboracié del menu té en compte I'equilibri nutricional i I'adaptacié al pressupost i els
plats tenen acceptacioé per part dels clients i bona presentacio.
Dav: D

Codi Contingut

5b-15-Q06 L'organitzacié facilita la possibilitat dels menis optatius adequats a I'estat del client.
Dav: D

Codi Contingut

5b-15-Q07 L'organitzacié facilita I'adequacié dels horaris del menjar al client.
L'organitzacié facilita dietes o complements nutritius en condicions excepcionals (esmorzar
després d'estar en deju per alguna exploracié ...).
Dav: D

Codi Contingut

5b-15-Q08 L'organitzacié facilita un servei de neteja que s’adapta als horaris a I'entorn del client.
Hi ha mecanismes per a les necessitats puntuals de neteja a I'entorn del client. Els horaris de
neteja habitual s'estableixen de forma coherent amb la programacio de visites, descans dels
clients, etc.
Dav: D

Codi Contingut

5b-15-Q09 Es fa una avaluacioé periodica de I'activitat i qualitat de la unitat funcional d'alimentacié

i es prenen les mesures de millora oportunes.

Dav: R
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Codi Contingut

5b-15-Q10 L'organitzacié periodicament avalua I'activitat i qualitat de la unitat funcional de neteja.
Dav: R

Codi Contingut

5b-15-Q11 L'organitzacioé periodicament avalua I'activitat i qualitat de la unitat funcional de buga-
deria/llenceria.
Dav: R

Codi Contingut

5b-15-Q12 Periodicament s'avaluen els procediments vigents.
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CRITERI 5: PROCESSOS

Subcriteri 5.b:

Produccio, distribucié i servei d'atencié dels productes i serveis

Agrupador conceptual: Magatzem - 16

Definicio:
L'organitzacié ha de garantir el subministrament de productes i materials necessaris per complir els nivells i la
qualitat que determinen la seva politica i estrategia.

Objectiu:
« L'organitzacié:
- Realitza les sol-licituds de compra de subministraments.
- Verifica que els subministraments comprats compleixin les caracteristiques dels productes sol-licitats.
- Gestiona eficientment I'estoc de productes emmagatzemats.
- Adequa els espais d'emmagatzematge de subministraments d'acord amb els requeriments establerts.
- Gestiona la utilitzacié d'espais per a 'emmagatzematge, tenint en compte les particularitats de cadascun.
- Garanteix la provisio a les unitats funcionals d'acord amb els fluxos determinats préviament.

Mesura:

Codi Contingut

5b-16-Q01 L'organitzacié disposa de procediments per incloure o excloure subministraments con-
sensuats amb els liders.
Dav: E

Codi Contingut

5b-16-Q02 L'organitzacié disposa de procediments per realitzar les comandes de subministraments
als proveidors.
Amb referéncia a la determinacié de quan s'ha de produir la comanda (estat dels estocs) i
procediment de sol-licitud.
Dav: E

Codi Contingut

5b-16-Q03 L'organitzacié disposa de procediments per al lliurament de subministraments a les uni-

tats funcionals.

Dav: E
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Codi Contingut

5b-16-Q04 El magatzem rep tots els materials fungibles i no fungibles que ingressen a I'organitzacié.
En casos especials, que han d'estar especificats per protocol, pot no emmagatzemar-los.
Exemples: aliments, materials de laboratori o radiologia, farmacia, sang.
Dav: D

Codi Contingut

5b-16-Q05 El flux de subministraments rebuts i lliurats respon a criteris preestablerts. Les coman-
des i lliuraments son registrats.
Dav: D

Codi Contingut

5b-16-Q06 S'avalua el grau de satisfaccio de les unitats funcionals respecte a les activitats del ma-
gatzem.
Dav: R

Codi Contingut

5b-16-Q07 L'organitzacié avalua periodicament el grau de compliment de les normes internes de la
unitat funcional.
Dav: R

Codi Contingut

5b-16-Q08 La unitat funcional avalua periodicament I'eficacia dels processos de recepcié i lliurament
de subministraments.
Dav: R

Codi Contingut

5b-16-Q09 Els procediments estan vigents i s'actualitzen periodicament.
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CRITERI 5: PROCESSOS

Subcriteri 5.b:

Produccio, distribucié i servei d'atencié dels productes i serveis

Agrupador conceptual: Treball social - 17

Definicio:
L'organitzacié, d'acord amb la seva politica i estratégia, facilita la deteccid, I'avaluacié i tractament dels proble-
mes socials derivats de la malaltia dels seus clients.

Objectiu:
+ L'organitzacié:
- Identifica els clients amb dificultats socials que necessiten el suport d'un professional.
- Garanteix l'accessibilitat, I'atencié i continuitat en el servei.
- Garanteix la confidencialitat.
- Destina els recursos necessaris.

Mesura:

Codi Contingut

5b-17-QO1 L'organitzacié disposa de procediments per assegurar la deteccid, identificacié, avalua-
cioé i millora dels problemes socials derivats de la malaltia dels seus clients.
Dav: E

Codi Contingut

5b-17-Q02 L'organitzacié facilita la continuitat del servei i seguiment, una vegada el client és do-
nat d'alta del centre.
Dav: D

Codi Contingut

5b-17-Q03 S'avalua periodicament I'activitat desenvolupada per la unitat funcional.
Dav: R

Codi Contingut

5b-17-Q04 S'avalua el grau de coneixement i utilitzacié dels circuits i procediments per part dels

professionals.

Dav: R
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Codi Contingut
5b-17-Q0S Els procediments sén vigents i s'avaluen periodicament.
Dav: R
Codi Contingut
5b-17-Q06 S'avalua el grau de satisfaccié dels usuaris (personal sanitari) respecte a I'activitat des-

envolupada per la unitat.
A través d'enquestes de satisfaccio (o instruments alternatius) a professionals.

Dav: R
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CRITERI 5: PROCESSOS

Subcriteri 5.b:

Produccio, distribucié i servei d'atencié dels productes i serveis

Agrupador conceptual: Educacié del client - 18

Definicio:

L'organitzacié, d'acord amb la seva politica i estratégia, promou I'educacié sanitaria a clients i familiars segons
les seves necessitats. Aquesta s'enfoca tant des del punt de vista preventiu, en habits saludables, com des del punt
de vista de la seva participacio en la correcta utilitzacié i administracié de les prescripcions i consells facilitats
pel personal sanitari.

Objectiu:
« L'organitzacioé:

- Promou la formacié dels clients i del seu entorn relacional en el que fa referéncia al foment d'habits saluda-
bles i a la prevencié de malalties, aixi com al coneixement de la seva patologia i de com assumir la seva parti-
cipacio en el procés assistencial.

- Determina per a quins grups de patologies és necessaria I'educacié dels clients i/o del seu entorn relacional.

- Dissenya el procés educatiu per a cada circumstancia i prepara la documentacié de suport a la qual té accés
el client.

- Facilita canals de comunicacié al client i entorn relacional per aclarir o complementar la formacié impartida.

- Promou I'educacié sanitaria de la comunitat a la qual serveix.

- Revisa l'efectivitat de les accions formatives empreses.

Mesura:

Codi Contingut

5b-18-Q01 El disseny i continguts de I'educacié a impartir son realitzats amb la participacié direc-
ta dels liders i del personal implicat.
Dav: E

Codi Contingut

5b-18-Q02 L'organitzacié disposa d'instruments per identificar especificament els clients tributa-
ris de formacioé.
Dav: E

Codi Contingut

5b-18-Q03 L'organitzacié disposa de recursos educatius adequats a la funcié prevista i a les dife-

rents capacitats de comprensié, aixi com mecanismes de suport per donar resposta a
dubtes i sollicituds d'aclariments que puguin sorgir al llarg del procés.

L'educacioé ha d'impartir-se amb mitjans i llenguatge comprensibles i tenint en compte possi-
bles deficits sensorials o diferéencies idiomatiques.

Dav: E
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Codi Contingut

5b-18-Q04 L'organitzacio registra la formacié planificada.
Dav: D

Codi Contingut

5b-18-Q05 L'organitzacioé avalua periodicament el compliment del procés formatiu planificat i I'efec-
tivitat de I'educacié impartida.
Dav: R

Codi Contingut

5b-18-Q06 Els continguts de la formacié es revisen periodicament.
Dav: R

Codi Contingut

5b-18-Q07 Els procediments sén vigents i s'avaluen periodicament.
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CRITERI 5: PROCESSOS

Subcriteri 5.b:

Produccio, distribucié i servei d'atencié dels productes i serveis

Agrupador conceptual: Etica i drets del client - 19

Definicio:
L'organitzacié, d'acord amb la seva politica i estratégia, vetlla pel respecte als drets dels seus clients, tenint en
compte les diferéncies culturals, filosofiques i confessionals i actuant sota uns criteris institucionals étics.

Objectiu:
+ L'organitzacié:
- Disposa d'un codi étic institucional que gquia I'actuacié col-lectiva i individual del seu personal.
- Respecta els drets dels clients, i fa que els coneguin.
- Estableix els mecanismes de discussié interna i d'establiment de criteris d'actuacié ética, als quals poden ac-
cedir tant el personal com els clients.
- Promou el principi etic d'autonomia, fent participar el client i el seu entorn relacional en la presa de decisions,
en el que fa referéncia a la seva assisténcia.
- Desenvolupa linies d'actuacié amb referéncia a les situacions eticament conflictives i estableix els mecanis-
mes de conciliacié.

Mesura:

Codi Contingut

5b-19-Q01 El codi étic és accessible als clients i difés i conegut per tot el personal.
Dav: E

Codi Contingut

5b-19-Q02 L'organitzacié disposa d'un organ multidisciplinari que vetlla per I'observacié dels com-
promisos étics institucionals, per la identificacié de conflictes étics i per donar suport
a la seva resolucié.
Dav: E

Codi Contingut

5b-19-Q03 Hi ha procediments per facilitar I'accés del personal i dels clients a formular consultes

d'indole ética.

Dav: E
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Codi Contingut
5b-19-Q04 Hi ha procediments que expliciten les normes de funcionament de I'6rgan multidisciplinari
d'avaluacio étic.
Amb referéncia a:
- Disponibilitat (consulta urgent)
- Composicié del grup (col-laboradors externs inclosos)
- Freqgliencia de reunié
- Sistematica de presentaci6 de casos
- Sistematica de discussié i resolucié
- Temps i format de resposta
- Difusio i confidencialitat.
Dav: E
Codi Contingut
5b-19-Q05 L'organitzacio aplica criteris per a la determinacié de la prioritat d’'accés a recursos li-
mitats.
Amb referéncia a “I'Gltim Ilit a UCI", programes de trasplantament o altres (grau d'accessibi-
litat als serveis).
Dav: D
Codi Contingut
5b-19-Q06 L'organitzacié avalua el grau de coneixement per part dels clients i del personal dels drets
i deures dels primers, aixi com el seu compliment.
Dav: R
Codi Contingut
5b-19-Q07 L'organitzacié avalua periodicament les giiestions étiques plantejades en I'6rgan consul-
tor i els resultats de la resolucié de conflictes.
Dav: R
Codi Contingut
5b-19-Q08 Els procediments sén vigents i es revisen periodicament.
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CRITERI 5: PROCESSOS

Subcriteri 5.c:

Gestié i millora de les relacions amb els clients

Agrupador conceptual: Atencié al client - O1

Definicio:

L'organitzacio, d'acord amb la seva politica i estratégia, disposa d'instruments i recursos per fer participar els
clients en la millora del servei, detectant les seves expectatives, recollint les seves opinions, reclamacions i sug-
geriments i promovent I'actuacié derivada de la deteccié d'oportunitats de millora que reverteixi en una satisfaccié
més gran dels clients.

Objectiu:
« L'organitzacioé:
- Facilita, en posicié d'escolta activa, la possibilitat que el client manifesti de forma voluntaria i lliure la seva
opinié sobre I'organitzacié i funcionament del centre.
- Impulsa els instruments necessaris per detectar les expectatives dels clients i per identificar i recollir les se-
ves opinions.
- Adopta una actitud proactiva en la relacié amb els seus clients, cercant i identificant les oportunitats de mi-
llora i impulsant la seva implantacio.
- Garanteix la resposta agil, competent i adequada, davant dels requeriments realitzats pels clients respecte al
funcionament i/o organitzacié del centre.

Mesura:

Codi Contingut

5¢-01-QO01 L'organitzacié disposa de procediments per informar el client de la possibilitat d'accedir
a la unitat funcional.
Es mesura la percepcio del client sobre la informacié rebuda dels serveis ofertats.
Dav: E

Codi Contingut

5¢-01-Q02 L'organitzacié disposa de giiestionaris validats per a la realitzacié d'enquestes de satis-
faccié que permetin la discriminacié per arees assistencials i unitats funcionals de su-
port.
Dav: E

Codi Contingut

5¢-01-Q03 L'organitzacié aplica enquestes de satisfaccié especifiques en arees assistencials i uni-

tats funcionals de suport.

Com a instrument per a la deteccié de problemes concrets, d'avaluacié d'una nova oferta o
d'un canvi organitzatiu o per les especials caracteristiques d'un determinat servei per al qual
els gliestionaris convencionals son insuficients.

Dav: D
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Codi Contingut

5¢-01-Q04 L'organitzacio realitza enquestes de satisfaccié actives al llarg de I'any i en les arees
assistencials clau.
Les enquestes actives sén aquelles en que és I'organitzacié qui cerca la resposta dels seus
clients de forma activa.
Dav: D

Codi Contingut

5¢-01-Q05 L'organitzacio lliura els gliestionaris de satisfaccio, perqué siguin contestats a iniciati-
va del client (enquesta passiva).
S'entén com a enquesta passiva aquella que és contestada per iniciativa del mateix client, a
qui se li facilita el glestionari passivament.
Dav: D

Codi Contingut

5¢-01-Q06 L'organitzacié tracta diferenciadament la informacié aportada per les enquestes de sa-
tisfaccioé actives i passives.
Dav: D

Codi Contingut

5¢-01-Q07 Els agraiments i felicitacions sén tractats especificament: comunicant-los als professio-
nals implicats, als liders corresponents i responent al client i incorporant-los a I'expedient
del professional afectat.
Dav: D

Codi Contingut

5¢-01-Q08 L'organitzacio realitza sistemes alternatius i participatius d'obtencié d'informacié de
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I'opinié dels clients.
Grups focals o altres sistemes.

Dav: D
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Codi Contingut

5¢c-01-Q09 L'organitzacié facilita sistemes participatius d'obtencié d'informacié de I'opinié dels
agents socials.
Grups focals de representants comunitaris o d’ altres.
Dav: D

Codi Contingut

5¢-01-Q10 L'organitzacié processa periodicament la informacié obtinguda d'enquestes, reclamacions
i suggeriments i d'altres iniciatives, per detectar oportunitats de millora i implantar les
mesures correctives prioritzades.
Dav: D

Codi Contingut

5¢-01-Q11 L'organitzacio difon els resultats de les enquestes d'opinié internament i externament.
Dav: D

Codi Contingut

5¢-01-Q12 La Direccié revisa periddicament la informacié, agregada i ordenada, procedent dels ins-
truments de captacio de I'opinié dels clients.
Dav: R

Codi Contingut

5¢-01-Q13 Els procediments sén vigents i s'avaluen periodicament.

Dav: R
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Estandards corresponents al Criteri 6:

RESULTATS EN ELS CLIENTS



Criteri 6: RESULTATS EN ELS CLIENTS

Quins objectius esta assolint I'organitzacio en relacié amb els seus clients externs

Subcriteri

6.a. Mesures de percepcio.
Agrupador conceptual

01- Percepcié del client.
Subcriteri

6.b. Indicadors de rendiment.

Agrupador conceptual

01- Objectivacié de la satisfaccié del client
- Gestid de reclamacions, suggeriments i agraiments
- Accessibilitat
- Fidelitat
- Drets del client.
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CRITERI 6: RESULTATS EN ELS CLIENTS

Subcriteri 6.a.:

Mesures de percepcié

Agrupador conceptual: Percepcié del client - O1

Definicio:
Es la percepcié que té el client de I'organitzacié respecte a la qualitat dels productes i els serveis rebuts, en fun-
cié dels seus propis judicis de valor i en relacié amb les seves expectatives.

Objectiu:
+ L'organitzacié:
- Avalua la percepci6 dels clients respecte a I'organitzacié pel que fa a la imatge general, la qualitat de produc-
tes i serveis, i la fidelitat.
- Utilitza diferents metodes per realitzar les mesures de satisfaccié.
- Determina les arees sobre les quals realitzara la investigacié amb l'objectiu de destacar els aspectes més sig-
nificatius per als seus clients.

Els estandards seglients estan dissenyats per ser obtinguts a través d'enquestes, grups focals i d'altres a realit-
zar als clients de I'organitzacié. En el cas de les enquestes, per comprendre el grau de significacié i representa-
tivitat dels resultats, s'ha d'explicitar:

* El nombre total de persones a qui es dirigeix I'enquesta.

« El percentatge de respostes valides obtingudes.

« La discriminacié d'ambdds criteris per col-lectius i arees funcionals.

Mesura:

Codi Contingut

6a-01-QO01 Es mesura la percepcié del client respecte a la disponibilitat dels serveis.

Codi Contingut

6a-01-Q02 Es mesura la percepcié del client sobre I'eficacia dels sistemes de senyalitzacié dintre
de I'organitzacio.

Codi Contingut

6a-01-Q03 Es mesura la percepcio del client respecte al temps de resposta per rebre les diverses

prestacions.

Es valorara la percepcié del client respecte al temps transcorregut entre I'aparicié de la ne-
cessitat d'atencié i el moment de rebre-la.
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Codi Contingut

6a-01-Q04 Es mesura la percepcié del client respecte a les caracteristiques de continuitat en els ser-
veis rebuts.

Codi Contingut

6a-01-Q05 Es mesura el grau de confianga percebuda pel client sobre els serveis rebuts.

Codi Contingut

6a-01-Q06 Es mesura el grau de seguretat que percep el client sobre el sistema i els serveis.
Es tindran en compte les aportacions del client respecte a les mesures de seguretat institui-
des en l'organitzacié, per exemple: baranes en les escales, controls per evitar robatoris, equips
d'energia eléctrica supletoria, sistemes d'evacuacio i control d'incendis, control d'infeccions,
sistemes d'identificacié de clients, sistemes per evitar errors en I'administracié de les prac-
tigues, etc.

Codi Contingut

6a-01-Q07 Es mesura la percepcié del client respecte a la capacitat de I'organitzacié per ajustar-se
de forma eficac a les seves demandes racionals.
Es tindran en compte les possibilitats d'atendre condicions particulars de demanda i neces-
sitat de clients (horaris, temps d'espera, professionals que hi intervenen, lloc d'atencié, etc.,
amb causa justificada). Es mesurara la percepcio del client respecte a la resposta obtinguda.

Codi Contingut

6a-01-Q08 Es mesura la percepci6 del client respecte a I'atencié integral que li déna I'organitzacié.

Codi Contingut

6a-01-Q09 Es mesura la percepcio del client respecte a la coordinacié en els casos de derivacio a
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Codi Contingut
6a-01-Q10 Es mesura la percepcié del client respecte a la disponibilitat d'informacié suficient per
a la presa de decisions respecte a la seva malaltia i al tractament.
Basicament, la informacio respon:
- Als seus drets
- A la seva malaltia
- A les opcions diagnostiques i/o terapéutiques proposades
- A les condicions administratives i economiques.
Codi Contingut
6a-01-Q1 Es mesura el grau de fidelitzacié dels clients.

La fidelitat dels clients pot fer-se evident mitjancant la investigacid, entre d'altres, dels aspec-
tes segilents:

- Voluntat de tornar al mateix servei en altres oportunitats

- Voluntat d'anar a altres serveis dins I'organitzacié

- Voluntat de recomanar l'organitzacio.
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CRITERI 6: RESULTATS EN ELS CLIENTS

Subcriteri 6.b.:

Indicadors de rendiment

Agrupador conceptual: Objectivacioé de la satisfaccié del client - O1

Definicio:
So6n les mesures que aplica internament I'organitzacié relacionades amb el client i que estan orientades a ava-
luar, entendre, preveure i millorar-ne la satisfaccio.

Objectiu:
+ L'organitzacié:
- Gestiona les reclamacions, els suggeriments i els agraiments expressats pels clients.
- Mesura la seva capacitat per satisfer els clients, pel que fa a I'accessibilitat als serveis.
- Mesura la fidelitat dels seus clients.
- Mesura les seves accions respecte al compliment dels drets del client.
- Utilitza diferents metodes per aplicar les mesures.

Mesura:
Codi Contingut
6b-01-QO1 Es quantifigquen i qualifiguen les demores per accedir als serveis.
Es refereix a:
- Temps de demora
- Discriminacio per servei i practica
- Diferenciacié entre primera cita o cita successiva.
Codi Contingut
6b-01-Q02 Es quantifiguen i qualifiquen les cancel-lacions de cites o inassisténcies (consultes ex-

ternes, cirurgies, etc.) i se n'analitzen les causes.
Les dades han de ser discriminades per:

- Servei

- Practica

- Professional responsable que hi intervé.
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Codi Contingut

6b-01-Q03 Es mesura el nombre de clients nous i els mecanismes que van orientar la seva eleccié.
Es refereix a la mesura dels motius que van orientar els nous clients a elegir I'organitzacié:
- Derivaci6 directa
- Proximitat del domicili
- Recomanacions d'altres clients
- Coneixement a través de fullet, publicitat de televisié i radio, etc.
- Altres.

Codi Contingut

6b-01-Q04 Es mesuren els canvis que realitzen els clients, durant I'atencid, per voluntat propia i dins

de la mateixa especialitat.

Es refereix a la sol-licitud de canvi de professional responsable, discriminat per:
- Servei

- Practica

- Professional responsable que hi intervé.

Drets del client

Codi Contingut

6b-01-Q05 Es quantifiguen els clients beneficiats amb les activitats de formacié/educacié especi-
fica.
Es refereix a nombre de clients que van completar els plans formatius, relacionat amb el nom-
bre dels que els van iniciar (discriminat per servei i patologia abordada).

Codi Contingut

6b-01-Q06 Es mesura I'existéncia de consentiments informats especifics de I'organitzacié.
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RESULTATS EN LES PERSONES



Criteri 7: RESULTATS EN LES PERSONES

Quins objectius esta assolint I'organitzacioé en relacio a les persones que la integren

Subcriteri

7.a. Mesures de percepcio.
Agrupador conceptual

01- Percepcié del personal.
Subcriteri

7.b. Indicadors de rendiment.

Agrupador conceptual

01- Indicadors d'aptituds, actituds i habilitats
- Gestid del personal
- Avaluacié de les aptituds, actituds i habilitats i atribucions
- Formacié
- Drets del personal.
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CRITERI 7: RESULTATS EN LES PERSONES

Subcriteri 7.a.:

Mesures de percepcié

Agrupador conceptual: Percepcié del personal - O1

Definicié:
L'organitzacié mesura la percepcié que en tenen les persones que hi treballen, quant a la cobertura de les seves
expectatives, al nivell de motivacié i al grau de satisfaccié generat.

Objectiu:
» Mesurar la percepcié de les persones respecte a l'organitzacié a la qual pertanyen en:
- Motivacid.
- Sentiment de pertinenga.
- Satisfaccid i cobertura d'expectatives.
- Clima laboral.

Els estandards seglients estan dissenyats per ser obtinguts a través d'enquestes, grups focals i d'altres, a realit-
zar entre el personal de I'organitzacié. En el cas de les enquestes, per comprendre el grau de significacio i repre-
sentativitat dels resultats, ha d'explicitar-se:

» El nombre total de persones a qui es dirigeix I'engquesta.

« El percentatge de respostes valides obtingudes.

« La discriminacié d'ambdds criteris per col-lectius i arees funcionals.

Mesura:

Codi Contingut

7a-01-QO1 Es mesura el grau d'acceptacio i adhesié a la missié de I'organitzacio.

Codi Contingut

7a-01-Q02 Es mesura el grau de sentiment de pertinenca a I'organitzacio.

Codi Contingut

7a-01-Q03 Es mesura el grau de coneixement, acceptacié i participacié en el Pla estratégic.

Codi Contingut

7a-01-Q04 Es mesura el grau de cobertura de les expectatives del personal respecte al seu lloc de

treball.
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Codi Contingut

7a-01-Q05 Es mesura el grau de cobertura de les expectatives del personal respecte a les relacions
amb l'organitzacié.
Aquest element de mesura recull I'opinié del personal, manifestada individualment, respec-
te a I'actuacié global de I'organitzacid.

Codi Contingut

7a-01-Q06 Es mesura el grau de cobertura de les expectatives del personal respecte a I'organitza-
cio del treball, en general.

Codi Contingut

7a-01-Q07 Es mesura el grau de cobertura de les expectatives economiques del personal.
L'enquesta contextualitzara les expectatives en un entorn de situacié del mercat laboral i
professional proxim.

Codi Contingut

7a-01-Q08 Es mesura el grau de cobertura de les expectatives del personal respecte a les relacions
interpersonals i interprofessionals.

Codi Contingut

7a-01-Q09 Es mesura el grau de cobertura de les expectatives del personal respecte a les oportu-
nitats de promocié professional.

Codi Contingut

7a-01-Q10 Es mesura el grau de cobertura de les expectatives del personal respecte a les oportu-
nitats formatives.

Codi Contingut

7a-01-Q11 Es mesura el grau de motivacié percebut pel personal.
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Codi Contingut

7a-01-Q12 Es mesura la percepcié de participacié en I'assoliment dels objectius institucionals i de
la unitat funcional a la qual es pertany.

Codi Contingut

7a-01-Q13 Es mesura la percepcié del grau de reconeixement de I'organitzacié en relacié al treball
del personal.

Codi Contingut

7a-01-Q14 Es mesura la percepcié del grau de reconeixement de I'esforc que els liders directes fan
respecte de les persones que en depenen.

Codi Contingut

7a-01-Q15 Es mesura la percepcié del personal respecte de la capacitat de lideratge de la Direccié.

Codi Contingut

7a-01-Q16 Es mesura la percepcioé del personal respecte a la capacitat de motivacié dels liders.

Codi Contingut

7a-01-Q17 Es mesura la percepcié del personal respecte de la capacitat de lideratge dels liders di-
rectes.

Codi Contingut

7a-01-Q18 Es mesura la percepcio del personal respecte a I'ambient de treball.

Amb referencia a les seves condicions estructurals, de seguretat, confort, etc.
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Codi Contingut

7a-01-Q19 Es mesura la percepcié del personal respecte a la carrega de treball.

Codi Contingut

7a-01-Q20 Es mesura la percepcio del personal respecte a la qualitat del servei prestat.

Codi Contingut

7a-01-Q21 Es mesura la percepcié del personal respecte a la seguretat i la proteccié personal, da-
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CRITERI 7: RESULTATS EN LES PERSONES

Subcriteri 7.b.:

Indicadors de rendiment

Agrupador conceptual: Indicadors d'aptituds, actituds i habilitats - O1

Definicio:
L'organitzacié mesura, de forma objectiva, el desenvolupament i I'eficacia de les seves funcions envers el personal
gue en forma part.

Objectiu:
« Mesurar objectivament la millora, I'assoliment d'objectius i el compliment de les funcions de I'organitzacié, en
relacié a les persones, en els ambits seglents:
- Productivitat
- Gestid de personal
- Avaluacié d'aptituds, actituds i habilitats
- Atribucions
- Formacié
- Conflictivitat laboral.

Mesura:

Codi Contingut

7b-01-QO1 Es mesuren els recursos humans necessaris.
Amb criteris homogenis (equivalents a jornades completes) i discriminat per col-lectius i arees
funcionals.

Codi Contingut

7b-01-Q02 Es mesura la productivitat del personal.
Per col-lectius i arees funcionals, per unitats homogenies de treball (visites per persona, al-
tes per persona, estades per persona, intervencions quirdrgiques per persona, UME per per-
sona, etc.).

Codi Contingut

7b-01-Q03 Es mesura el grau de compliment del pla d'acollida per a les noves incorporacions.

Per col-lectius i arees funcionals. Es diferenciara el pla d'acollida general i I'especific del lloc
de treball.
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Codi Contingut

7b-01-Q04 Es mesura la formalitzacié dels expedients de personal, segons els procediments.
Per col-lectius.

Codi Contingut

7b-01-Q05 Es mesura la correlacié entre lloc de treball i definicié del lloc.

Tots els llocs de treball han de correlacionar-se amb una descripcié de lloc especifica.

Avaluaci6 d'aptituds, actituds i habilitats

Codi Contingut

7b-01-Q06 Es mesura la relacié entre persones amb avaluacié d'aptituds, actituds i habilitats vi-
gents i persones totals tributaries de ser avaluades.

Codi Contingut

7b-01-Q07 Es mesura l'avaluacié d'aptituds, actituds i habilitats.
Per col-lectius i arees funcionals.

Codi Contingut

7b-01-Q08 Es mesura I'adaptacié de condicions del lloc de treball, establert en el mapa de riscos la-
borals.
Llocs de treball amb condicions adaptades sobre llocs de treball descrits.

Codi Contingut

7b-01-Q09 Es mesuren les situacions de cobertura insuficient de la plantilla minima establerta i les
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Avaluacio de les atribucions

Codi Contingut

7b-01-Q10 Es mesura el desajust entre atribucions i lloc de treball.
S'identifiquen les vegades que, per causes determinades, s'assigna una funcié a qui no té les
atribucions adequades (substitucions, etc.).

Codi Contingut

7b-01-Q11 Es mesuren els incompliments d'atribucions.
S'identifiqguen especificament les transgressions del marc competencial individual, concreta-
ment en els processos de més risc.

Codi Contingut

7b-01-Q12 Es mesura la vigéncia de les atribucions atorgades.

Nombre de persones amb competéncies vigents sobre el total de persones amb atribucions
atorgades. Per col-lectius i arees funcionals.

Codi Contingut

7b-01-Q13 Es mesura el nombre de simulacres d'actuacié davant d'un incendi.

Codi Contingut

7b-01-Q14 Es mesuren les hores de formacié impartides dins de I'organitzacié, aixi com les hores

de formacioé rebudes pel personal de I'organitzacio.
Per col-lectius i arees funcionals.
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RESULTATS EN LA SOCIETAT



Criteri 8: RESULTATS EN LA SOCIETAT

Quins objectius esta assolint I'organitzacioé en relacio a les persones que la integren

Subcriteri

8.a/b. Mesures de percepcioé i indicadors de rendiment.

Agrupador conceptual

01- Difusié i promocid de la salut
- Difusié i coneixement
- Mitjans de comunicacié
- Impacte en I'economia
- Activitat humanitaria
- Educacié i formacié
- Activitats socioculturals i ludigues.

02- Impacte ecoldgic.

03- Impacte en la societat
- Reconeixement social
- Reconeixement cientific.
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CRITERI 8: RESULTATS EN LA SOCIETAT

Subcriteri 8.a/b:

Mesures de percepcié i indicadors de rendiment

Agrupador conceptual: Difusié i promocié de la salut - O1

Definicio:
L'organitzacié mesura la percepcid que té la societat respecte de la seva actuacié com a agent comunitari des-
tacat. D'altra banda, I'organitzacié mesura la seva actuacioé envers la societat en general.

Objectiu:

- Difusié de la informacié rellevant per a la comunitat.

- Cobertura en mitjans de comunicacié generals.

- Incidencia en I'economia local i nacional.

- Relacié amb les autoritats rellevants.

- Comportament etic.

- Implicacié en I'educacié i la formacié en temes relacionats amb la prevencio de riscos per a la salut i accidents,
riscos per a la seguretat, contaminacio i d'altres.

- Suport a lI'esport, a l'oci i a la cultura.

- Facilitacio del treball voluntari i sense anim de lucre.

Mesura:

Grau de difusio i coneixement de I'organitzacié que té la societat

Codi Contingut
8.a/b-01-Q01 Es mesura el nombre de conferéncies en escoles, centres socials i d'altres.

Codi Contingut

8.a/b-01-Q02 Es mesura les participacions en actes publics i les realitzacions de jornades de portes
obertes per difondre la cultura de I'organitzacio.

Codi Contingut

8.a/b-01-Q03 Es mesura la participacié en associacions de participacié ciutadana, d'ajuntaments, d'Ad-
ministracié publica.
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Cobertura en mitjans de comunicacié general

Codi

Contingut

8.a/b-01-Q04

Es mesuren les aparicions/mencions en premsa estatal i/o local a conseqiiéncia de les
activitats rellevants.

Codi

Contingut

8.a/b-01-Q05

Es mesuren les aparicions/mencions en radio, TV i d'altres mitjans estatals i/o locals a
consegiiéncia de les activitats rellevants.

Codi

Contingut

8.a/b-01-Q06

Es mesuren les visites al lloc web de I'organitzacio.

Codi

Contingut

8.a/b-01-Q07

Es mesura la preséncia en els cercadors generals i cientifics.

Incidéncia en I'economia local i estatal

Codi

Contingut

8.a/b-01-Q08

Es mesuren les contractacions de persones residents en la localitat o en un lloc proxim.

Codi Contingut
8.a/b-01-Q09 Es mesura la inversié en investigacié.
Codi Contingut

8.a/b-01-Q10
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Activitats de caracter humanitari de I'organitzacio

Codi

Contingut

8.a/b-01-Q11

Es mesuren les quantitats economiques en donatius per part de I'organitzacié a associa-
cions humanitaries (de caracter benéfic, social, etc.).

Codi

Contingut

8.a/b-01-Q12

Es mesuren les organitzacions humanitaries a les quals donen suport (economic, profes-
sional, logistic...).

Codi

Contingut

8.a/b-01-Q13

Es mesura el nombre de persones de I'organitzacié que col-laboren amb associacions de
caracter humanitari, i activitats de cooperacié.

Es mesura el percentatge de persones que col-laboren amb associacions de caracter huma-
nitari sobre el total del personal i discriminat per tipus d'activitat desenvolupada.

Implicacié en I'educacié i la formacio

Codi

Contingut

8.a/b-01-Q14

Es mesuren els diversos temes tractats en els cursos de formacio.
Es mesuraran els temes tractats anualment.

Codi

Contingut

8.a/b-01-Q15

Es mesura el nombre d'alumnes en practiques en I'organitzacié, mesurats en hores i per
col-lectius.

Es mesuraran els alumnes en practiques anualment.
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Suport a I'esport, oci i cultura per part de I'organitzacio

Codi Contingut
8.a/b-01-Q16 Es mesuren el nombre d'activitats esportives, lidiques i culturals patrocinades per I'or-
ganitzacié.
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CRITERI 8: RESULTATS EN LA SOCIETAT

Subcriteri 8.a/b:

Mesures de percepcié i indicadors de rendiment

Agrupador conceptual: Impacte ecologic - 02

Definicio:

L'organitzacié mesura la percepcié que té la societat respecte de la seva actuacié com un membre sensibilitzat i
col-laborador en la millora del medi ambient. D'altra banda, I'organitzacié realitza mesures propies per tal de
millorar la seva actuacié en aquest ambit.

Objectiu:
« L'organitzacié promou la millora del medi ambient tot implantant mesures per disminuir:
- Impacte ambiental.
- Residus i embalatges.
- Contaminacié i emissions de toxics.
- Aiglies residuals.
- Utilitzacié dels subministraments, per exemple, gas, aigua, electricitat, i dels materials nous o reciclats.

Mesura:

Impacte ambiental de I'organitzacié

Codi Contingut

8.a/b-02-Q01 Es mesura el nombre de certificats mediambientals i d'altres.
Inclou les certificacions i verificacions:
- EMAS
-1SO 14001
- D'altres.

Codi Contingut
8.a/b-02-Q02 Es mesura la inversié realitzada en equipaments i tecnologia més neta.

Inclou els equips de menor consum energeétic i equips d'energia més neta.

Codi Contingut
8.a/b-02-Q03 Es mesura el percentatge de tot tipus de residus valoritzats.

Es mesura el percentatge de residus discriminats per tipologia, sobre el total de residus ge-
nerats.
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Codi

Contingut

8.a/b-02-Q04

Es mesura el percentatge de tot tipus de residus minimitzats (disminucié de la produc-
cio de residus amb destinacié a I'abocador).

Es mesura el percentatge de residus minimitzats, discriminats per tipologia, sobre el total de
residus generats.

Codi

Contingut

8.a/b-02-Q05

Es mesura la despesa realitzada per al manteniment i la inversié en millores en la faga-
na i entorn de I'edifici.

Codi

Contingut

8.a/b-02-Q06

Es mesura el consum d'electricitat en relacié6 amb I'activitat global.

Codi Contingut
8.a/b-02-Q07 Es mesura el consum de combustible en relacié amb I'activitat global.
Codi Contingut

8.a/b-02-Q08

Es mesura el consum d'aigua en relacié amb I'activitat global.

Codi

Contingut

8.a/b-02-Q09

Es mesura la inversio realitzada per a la disminucié de les emissions atmosfériques en
relacié amb l'activitat global.

La inversio tant pot ser per augmentar la depuracié de l'aire com per augmentar els controls
externs.

Codi

Contingut

8.a/b-02-Q10
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Codi Contingut

8.a/b-02-Q11 Es mesura el percentatge d’'energia generada per sistemes alternatius.
En aquest estandard queda inclosa I'energia cogenerada.

Codi Contingut

8.a/b-02-Q12 Es mesura el nombre de campanyes d'estalvi de recursos naturals i d'altres relacionades
amb la millora del medi ambient realitzades per I'organitzacio.
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CRITERI 8: RESULTATS EN LA SOCIETAT

Subcriteri 8.a/b:

Mesures de percepcié i indicadors de rendiment

Agrupador conceptual: Impacte en la societat - 03

Definicio:

L'organitzacié mesura la percepcié que té la societat respecte de la seva actuacié mitjangant els reconeixements
i premis atorgats per entitats socials i especialitzades. D'altra banda, I'organitzacid realitza mesures propies per
tal de fomentar el desenvolupament i millorar el seu rendiment en aguest ambit.

Objectiu:

+ L'organitzacié mesura:
- Els reconeixements i premis atorgats per persones, entitats socials i cientifiques.
- La cobertura en mitjans de comunicacié especialitzats.
- L'activitat cientifica realitzada.

Mesura:

Reconeixement social

Codi Contingut

8.a/b-03-Q01 Es mesura el nombre de premis/reconeixements a I'organitzacié i/o persones per entitats
socials.

Codi Contingut

8.a/b-03-Q02 Es mesura el nombre de reconeixements dels clients i proveidors en mitjans de comuni-
cacio.

Impacte en la comunitat cientifica

Codi Contingut

8.a/b-03-Q03 Es mesura el nombre de premis/reconeixements a I'organitzacié i/o persones per entitats
cientifigues.
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Codi

Contingut

8.a/b-03-Q04

Es mesura el nombre de publicacions en revistes o premsa (no especialitzada) nacional
i/o local.

Es mesuraran les publicacions, tant en format paper com informatic.

Codi Contingut

8.a/b-03-Q05 Es mesura el nombre de comunicacions acceptades en congressos i d'altres esdeveni-
ments internacionals i nacionals.

Codi Contingut

8.a/b-03-Q06

Es mesura el nombre de posters acceptats en congressos i d'altres esdeveniments inter-
nacionals i nacionals.

Codi

Contingut

8.a/b-03-Q07

Es mesura la mitjana del factor d'impacte de les publicacions cientifiques i d'altres sis-
temes de mesura.
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Criteri 9: RESULTATS CLAU

Quins objectius esta assolint I'organitzacié amb relacié al rendiment planificat

Subcriteri

9.a. Resultats i indicadors organitzacionals clau.

Agrupador conceptual

01- Resultats i indicadors organitzacionals clau
- Pla estratégic
- Pla de qualitat
- Politiques i estratégies amb relacié al mercat
- Prestadors externs de serveis assistencials
- Subcontractacions.

Subcriteri

9.b. Resultats i indicadors economics clau.

Agrupador conceptual

01- Resultats i indicadors economics clau.
Subcriteri
9.c. Resultats i indicadors operacionals clau.

Agrupador conceptual

01- Processos clau
- Atencié ambulatoria
- Atenci6 urgent
- Atencio en I'hospitalitzacié
- Atenci6 quirurgica.
02- Processos de suport
- Laboratori
- Us de sang i derivats
- Us de medicaments
- Radiodiagnostic, radioterapia i medicina nuclear
- Rehabilitacio
- Nutricio
- Arxiu, documentacié clinica, gestié dels clients i sistemes d'informacio
- Prevencié i control de la infeccié
- Hostaleria
- Magatzem
- Treball social
- Manteniment i adequacié de I'edifici
- Gestid de residus.
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CRITERI 9: RESULTATS CLAU

Subcriteri 9.a.:

Resultats i indicadors organitzacionals clau

Agrupador conceptual: Resultats i indicadors organitzacionals clau - O1

Definicié:
L'organitzacié mesura i controla els seus resultats en I'ambit de I'estructura organitzativa i en les funcions i els
processos estratégics.

Objectiu:

L'organitzacié mesura aspectes fonamentals de la seva actuacié conjunta, en els aspectes relacionats amb:
- El Pla estrategic.

- El Pla de qualitat.

- Les politiques i estrategies en relacié al mercat.

- Els prestadors externs de serveis assistencials.

- Les subcontractacions i altres proveidors.

Mesura:

Pla de gqualitat

Codi Contingut
9a-01-Q01 Es mesura el percentatge d'indicadors de qualitat actius sobre el total previst.
Aquest estandard mesura els indicadors que han estat posats en marxa sobre el total.

Codi Contingut

9a-01-Q02 Es mesura el percentatge d'indicadors de millora en els resultats de qualitat sobre el total
d'avaluats.

Sobre el total d'indicadors avaluats quin percentatge detecten millora.

Politiques i estrategies en relacié al mercat

Codi Contingut

9a-01-Q03 Es mesura la quota de mercat assolida.
Determinada per entitat pagadora i per linia productiva (consultes, hospitalitzacid, urgéncies,
etc.).

233



Acreditacioé de centres d'atencié hospitalaria aguda a Catalunya

Subcontractacions

Codi

Contingut

9a-01-Q04

Es mesura el grau de compliment dels criteris establerts per als serveis subcontractats.
En termes de:

- Qualitat de servei

- Agilitat en la programacio i execucio

- Demora en el lliurament de resultats o en la realitzacié de I'assisténcia

- Interaccié amb els professionals.

Per a aquelles linies de producte o servei que la mateixa organitzacié determini.

Codi

Contingut

9a-01-Q05

Es mesura el nombre de “no conformitats” del servei prestat, respecte al total d'activi-
tat derivada.

Per a aquelles linies de producte o servei que la mateixa organitzacié determini.

Altres proveidors

Codi Contingut
9a-01-Q06 Es mesura el grau de compliment dels criteris establerts per als proveidors.
En termes de:
- Adaptacié als requisits de producte
- Qualitat de servei
- Agilitat en la comanda
- Agilitat en el lliurament de productes o en la realitzacié del servei.
Per a aquelles linies de producte o servei que la mateixa organitzacié determini.
Codi Contingut
9a-01-Q07 Es mesura el nombre de “no conformitats’ del producte/servei prestat, respecte al total.
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CRITERI 9: RESULTATS CLAU

Subcriteri 9.b.:

Resultats i indicadors economics clau

Agrupador conceptual: Resultats i indicadors economics clau - O1

Definicié:

L'organitzacié mesura els seus resultats economics garantint la sostenibilitat de I'activitat i cercant la maxima
eficiéncia.

Objectiu:

Avaluar les magnituds econdmiques de l'activitat de I'organitzacio, tant des de la perspectiva global com des de
la seva concrecié en linies productives.

Mesura:
Codi Contingut
9b-01-QO1 Es mesura el pes proporcional de les diferents partides sobre el cost total.
- Mensual
- Acumulada
- TAM (taxa anual mitjana)
- Per naturalesa o per capitol pressupostari
- Variacions interanuals.
Codi Contingut
9b-01-Q02 Es mesura I'evolucié dels costos.
- Mensual
- Acumulada
- TAM (taxa anual mitjana)
- Per naturalesa o per capitol pressupostari
- Variacions interanuals.
Codi Contingut
9b-01-Q03 Es mesura la facturacié i la seva evolucié.

Per entitat pagadora.
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Codi

Contingut

9b-01-Q04

Es mesura el flux de caixa (cash-flow).

- Benefici abans d'impostos + amortitzacions
- Mensual

- Acumulada

- TAM (taxa anual mitjana)

- Variacions interanuals.

Codi

Contingut

9b-01-Q05

Es mesura la facturacié per unitat de produccié.

- Mensual

- Acumulada

- TAM (taxa anual mitjana)

- Variacions interanuals

- Unitat de produccid: UPE, etc.

Codi

Contingut

9b-01-Q06

Es mesura la facturacié generada per cada area assistencial o de gestid i per unitat de
produccio.

Diferenciada pels ingressos per alta, ingressos per estada, ingressos per urgéencia, ingressos
per visita, ingressos per procés. Discriminat per entitat pagadora.

Codi

Contingut

9b-01-Q07

Es mesuren els costos, discriminats per naturalesa, generats per cada area assistencial
o de gestio i per unitat de produccio.

- Costos per alta

- Costos per estada

- Costos per urgéncia
- Costos per visita

- Costos per procés.

Codi

Contingut

9b-01-Q08
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Es mesura la inversié realitzada en reposicié d'equipaments tecnologics sanitaris.
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CRITERI 9: RESULTATS CLAU

Subcriteri 9.c.:

Resultats i indicadors operacionals clau

Agrupador conceptual: Processos clau - O1

Definicio:
L'organitzacié mesura els resultats assolits, basats en la seva politica i estratégia, en els ambits en qué es des-
envolupen els processos clau.

Objectiu:

Es mesura el nivell d'assoliment dels objectius marcats en els processos clau:
- Atencié ambulatoria.

- Atencié urgent.

- Atenci6 en I'hospitalitzacié.

- Atencié quirurgica.

Mesura:

Atencié ambulatoria

Codi Contingut

9¢-01-QO01 Es mesura el rendiment de les instal-lacions d'atencié ambulatoria.

Codi Contingut

9¢-01-Q02 Es mesura I'activitat realitzada no programada.

Codi Contingut

9¢-01-Q03 Es mesuren els clients atesos, segons el protocol i el grau de compliment d'aquests.

Es revisa el nivell d'aplicacié dels protocols, discriminats per patologies.
Clients atesos segons protocols / Total de clients atesos.
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Atencio urgent

Codi Contingut
9¢-01-Q04 Es mesuren les urgéncies internes.
Discriminades per:
- Unitats
- Serveis.
Codi Contingut
9¢-01-Q05 Es mesura el desti o derivacié dels clients atesos en I'area d'urgéncies.
Codi Contingut
9¢-01-Q06 Es mesura el temps d'espera per ser ingressat en I'area d'hospitalitzacié des d'urgéncies.
Temps d'espera per ser ingressat.
Percentatge de clients que estan més de 24 hores en urgéncies abans de ser ingressats.
Codi Contingut
9¢-01-Q07 Es mesura el nombre d'accidents dels clients en I'area d'urgéncies i els motius.
Per exemple: caigudes des de la llitera, cadira, etc.
Codi Contingut
9¢-01-Q08 Es mesuren els clients atesos segons els protocols i el grau de compliment.

Es revisa el nivell d'aplicacié dels protocols, discriminats per patologies:
Clients atesos segons el protocol / total de clients atesos.

Atencio en I'hospitalitzacio

Codi

Contingut

9¢-01-Q09
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Es mesura I'adequaci6 dels ingressos i les estades.
Ingressos i estades innecessaries: accidents, demora en les exploracions, etc.
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Codi Contingut

9¢-01-Q10 Es mesura el compliment de I'avaluacié del risc potencial del client a I'ingrés.
- Fisiconutricional
- Social
- Econdomic

- Al-lergia als farmacs
- Sospita de maltractament

- Altres.
Codi Contingut
9¢-01-Q11 Es mesura la demora en I'atencié urgent del client hospitalitzat.
Codi Contingut
9¢-01-Q12 Es mesuren les complicacions procedimentals (endoscopies, biopsies, puncions, etc.) rea-

litzades durant I'hospitalitzacié relacionades amb el total.

Codi Contingut

9¢-01-Q13 Es mesuren els accidents dels clients en I'area d'hospitalitzacio.
Caigudes del llit, cadira de rodes, llitera, escales, bany, etc.
Relacionats per unitats, serveis i patologies.
Relacionats per dies d'enllitament.

Codi Contingut

9c¢-01-Q14 Es mesuren les morts evitables.

Per:

- Unitats

- Patologia

- Edat

- Sexe

- Tractament realitzat.
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Atencié quirdrgica

Codi Contingut
9¢-01-Q15 Es mesura I'estada mitjana preoperatoria.
-Programats
-Urgents.
Codi Contingut
9¢-01-Q16 Es mesuren les complicacions postanestésiques.
Immediates (fora de I'area quirurgica) i mediates (30 dies).
Desglossat per cirurgia ambulatoria, programada i urgent.
Per servei i intervencio.
Codi Contingut
9¢-01-Q17 Es mesura I'index de substitucié de la cirurgia d'ingrés hospitalaria per I'ambulatoria en
determinats processos.
Codi Contingut
9¢c-01-Q18 Es mesuren els clients atesos segons protocols o altres documents estandarditzats d'ac-
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tes clinics i el grau de compliment.
Es revisa el nivell d'aplicacié dels protocols, discriminats per patologies.
Clients atesos segons el protocol / total de client atesos.
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CRITERI 9: RESULTATS EN LA SOCIETAT

Subcriteri 9.c.:

Resultats i indicadors operacionals clau

Agrupador conceptual: Processos de suport - 02

Definicio:
L'organitzacié mesura els resultats assolits, basats en la seva politica i estratégia, en els ambits en qué es des-
envolupen els processos de suport.

Objectiu:

Es mesura el nivell d'assoliment dels objectius marcats en els processos de suport:
- Laboratori.

- Us de sang i derivats.

- Us del medicament.

- Radiodiagnostic, radioterapia i medicina nuclear.

- Rehabilitacié.

- Nutricio.

- Arxiu i documentacié clinica, gestié dels clients i sistemes d'informacid.
- Prevencié i control de la infeccio.

- Hostaleria.

- Magatzem.

- Treball social.

- Manteniment i adequacié de I'edifici.

- Gestio de residus.

Mesura:
Codi Contingut
9¢-02-Q01 Es mesura el nombre de determinacions per client i/o procés.
Diferenciades per:
- Unitat
- Servei.
Codi Contingut
9¢-02-Q02 Es mesuren les incidéncies i es discriminen per motius.
Per exemple:

- Repeticions d'extraccio

- Defectes de procediment que generen repeticié de proves

- Nombre de clients que no es realitzen la prova per preparacié inadequada
- Informes perduts

- Incompliment o retard per aturades dels equips.
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Codi Contingut
9¢-02-Q03 Es mesura el percentatge de biopsies sobre el total d'intervencions.
Relacionat amb el total d'intervencions que I'organitzacié determini.
Codi Contingut
9¢-02-Q04 Es mesura la taxa de correlacié entre diagnostic clinic i diagnostic patologic.
Per:
- Servei
- Procedéncia.
Codi Contingut
9¢-02-Q05 Es mesura el nombre de necropsies realitzades, relacionades amb les sol-licitades.
Codi Contingut
9¢-02-Q06 Mesura dels clients atesos segons protocols o d'altres i el grau de compliment.

Es revisa el nivell d'aplicacié dels protocols, discriminats per patologies:
Clients atesos segons protocols / total de clients atesos.

Us de sang i derivats

Codi Contingut

9¢c-02-Q07 Es mesura el percentatge d'autotransfusions en relacié al total de transfusions.
Codi Contingut

9¢-02-Q08 Es mesura la idoneitat de la transfusio.
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- Plasma fresc
- Plaguetes
- Concentrat d’'hematies.
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Codi Contingut

9¢-02-Q09 Es mesura I'index d'utilitzacié de la sang per patologies o procediments determinats.
Codi Contingut

9¢-02-Q10 Es mesura el grau de formalitzacié adequat de les peticions de sang i derivats.

Us del medicament

Codi Contingut

9¢c-02-Q11 Es mesura el nombre de preparacions de medicaments que es realitzen en l'organitzacié.
Per exemple: alimentacié parenteral, citostatics i altres.

Codi Contingut

9¢-02-Q12 Es mesura el percentatge d'unidosis sobre el total de medicaments dispensats.

Codi Contingut

9¢-02-Q13 Es mesuren les taxes d'errors en la prescripcié dels medicaments.
Es valoraran per unitats i serveis.

Codi Contingut

9¢c-02-Q14 Es mesura el nombre de consultes tecnicofarmacéutiques realitzades.
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Radiodiagnostic, radioterapia i medicina nuclear

Codi Contingut

9¢-02-Q15 Es mesura el nombre d'exploracions duplicades.

Codi Contingut

9¢-02-Q16 Es mesura el rendiment de les maguines.

Codi Contingut

9¢c-02-Q17 Es mesura el material consumit per exploracié i/o tractament.

Codi Contingut

9¢-02-Q18 Es mesuren les "hores d'aturada de les maquines” per al manteniment correctiu i pre-
ventiu.
En els tres ambits: radiodiagnostic, radioterapia i medicina nuclear.

Codi Contingut

9¢-02-Q19 Es mesura la correlacio clinica - radiologica dels estudis realitzats.

Codi Contingut

9¢-02-Q20 Es mesuren els clients atesos segons protocols o altres, i el grau de compliment.
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Es revisa el nivell d'aplicacié dels protocols, discriminats per patologies:
Clients atesos segons protocols / total de clients atesos.
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Rehabilitacié

Codi Contingut
9¢-02-Q21 Es mesura la mitjana de sessions per client atés.

Desglossat per arees, serveis i patologies.

Codi Contingut
9¢c-02-Q22 Es mesura el grau de compliment dels plans de rehabilitacié segons els objectius mar-
cats.

Percentatge de compliment dels plans de tractament (hospitalitzats i ambulatoris).

Codi Contingut
9¢c-02-Q23 Es mesura el nombre d'interconsultes realitzades (primeres i de seguiment).

Arxiu, documentacio, gestioé dels clients i sistemes d'informacié

Codi Contingut
9¢c-02-Q24 Es mesuren altres controls que es realitzen sobre la documentacié assistencial.

Formalitzacié i qualitat de la documentacio en les peticions, lletra, terminologia, ordenacié de
les histories i d'altres.

Codi Contingut
9c¢-02-Q25 Es mesura la qualitat del CMBD, per part de I'organitzacio.
Per exemple:

- Errors d'indexacio

- Error d'eleccié del diagnostic principal

- Errors de codificacié

- Errors de mecanitzacié

- Sistema d'agrupacio dels clients: GRDS, etc.

- Altres: nombre de morts CMBD = nombre de morts en I'estadistica hospitalaria.
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Codi Contingut

9¢-02-Q26 Es mesura la demora en el lliurament del CMBD i d'altres a les entitats sol-licitants.
Codi Contingut

9¢c-02-Q27 Es mesura I'assignacio dels Ilits fora d'ubicacié (ectopics).

Codi Contingut

9c¢-02-Q28 Es mesura el percentatge de clients donats de baixa per depuracié administrativa de les

Hostaleria

llistes espera.

- Llista d'espera quirdrgica

- Llista d'espera de cirurgia ambulatoria

- Llista d'espera per a radiologia intervencionista

- Llista espera d'exploracions (TAC, ressonancia, etc.)
- Altres.

Codi Contingut

9¢c-02-Q29 Es mesura el nombre de dies en qué existeix trencament d'estocs en el lliurament de la
roba.

Codi Contingut

9¢-02-Q30 Es mesura la taxa de renovacio de la roba.

Magatzem

Percentatge de roba nova adquirida sobre total.

Codi

Contingut

9¢-02-Q31
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Es mesuren les vegades en qué se supera I'estoc minim establert.




MANUAL D'ESTANDARDS NO ESSENCIALS

Codi Contingut

9¢-02-Q32 Es mesura la gestié eficag de I'estoc.
Evolucié de I'estoc maxim.
No conformitats registrades en altres serveis per lliurament de productes inadequats.
Perdues per caducitats i/o deterioraments.

Treball social

Codi Contingut

9c¢-02-Q33 Es mesura el percentatge de casos atesos sobre el total de casos tributaris (escala de
risc).

Codi Contingut

9¢c-02-Q34 Es mesura el nombre de casos derivats segons el desti.

Manteniment i adequacioé de I'edifici

Codi Contingut
9¢-02-Q35 Es mesura el grau de compliment del pla de manteniment preventiu.

Codi Contingut
9¢-02-Q36 Es mesura I'eficacia del servei de manteniment.

Per:

- Temps mitja de resposta

- Nombre de reiteracions

- Hores de manteniment preventiu
- Hores de manteniment correctiu.
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Gestid de residus

Codi Contingut
9¢-02-Q37 Es mesura el nombre de quilos de residus classificats, relacionats amb I'activitat.
Codi Contingut
9¢-02-Q38 Es mesura el nombre de productes diferents en el fraccionament de tot tipus de residus.
- Vidre
- Paper i cartré
- Alumini
- Plastics.
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GLOSSARI TERMINOLOGIC

Ajudes a la interpretacié terminologica utilitzada en el present document

Accessibilitat

Atribut dels sistemes sanitaris que fa referéncia a la possibilitat que tenen els ciu-
tadans de rebre els serveis que els ofereix un sistema en funcié de la seva condi-
cio o estat de salut, en el moment i el lloc en qué els necessitin, en quantitat sufi-
cient i a un cost raonable.

Mesura el grau en que un sistema sanitari permet I'accés per gaudir de presta-
cions a un individu o grup.

Es una condicié vinculada a la igualtat de distribucié de serveis sanitaris.

Acreditacié

L'acreditacié d'una institucié sanitaria és el procés pel qual un centre sanitari s'in-
corpora a una verificacié externa, que avaluara el grau en que aquest centre asso-
leix un conjunt d'estandards previament establerts. L'avaluacié del centre sanitari
es fa per part d'un organ “acreditador”, que emetra el corresponent dictamen en
forma de certificat.

Aliats (partners)

Sén persones o grups amb els quals I'organitzacio té establert algun tipus d’alian-
¢a (proveidors, altres institucions, etc.).

Atribucions

Es la caracteristica d'una persona, ja sigui innata (habilitat i qualitat) o adquirida
(coneixement i experiéncia), que esta relacionada amb una actuacié d'éxit en un
lloc de treball.

Avaluacié del rendiment
(appraisal performance)

L'avaluacié del rendiment és un procediment mitjangant el qual els liders avaluen
les persones que en depenen directament. Habitualment es duu a terme amb una
periodicitat anual i es realitza a través d'una entrevista personalitzada, estructu-
rada segons un guid especific d'avaluacié i que incorpora els conceptes i criteris
pels quals la persona sera avaluada.

Es una oportunitat de manifestar i modular les expectatives que I'organitzacié té
respecte a les persones que hi treballen i, alhora, de revisar objectius de desenvo-
lupament professional a nivell individual, proposar i pactar accions de millora i
establir objectius especifics de formacié.

Com a criteri, I'avaluacié del rendiment inclou aspectes relacionats amb els conei-
xements, amb les habilitats i amb les actituds.

L'avaluacié del rendiment, efectuada pel lider, és coneguda per la persona avalua-
da, que pot acceptar-la o manifestar el seu desacord, argumentant-lo.

Certificat d'acreditacio

Es el document que emet I'drgan acreditador, on es plasma el resultat del procés
d'acreditacio.

Client

Ciutadans receptors o beneficiaris de I'activitat o dels serveis dels centres sanitaris.
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Comissions

Grup interdisciplinari que facilita la participacié i interrelacié del personal.

La denominacid, les competéncies, la composicié i el procediment de presa de de-
cisions de cadascuna de les comissions esta fixada per la normativa interna de cada
organitzacio.

Comptabilitat analitica

Conjunt ordenat dels registres economics d'una organitzacié que té per objecte la
captacid, la mesura, la valoracié i el control de la circulacié interna dels valors de
I'empresa amb I'objectiu de subministrar informacio per a la presa de decisions.

Comptabilitat financera

Conjunt ordenat dels registres economics d'una organitzacié que pretén donar una
visié global de la seva activitat a través del seu compte d'explotacid, i del seu es-
tat patrimonial a través del balang de situacié.

Contrareferent Aplicat a I'entorn sanitari, s'entén com a contrareferent d’una organitzacié aquell/s dis-
positiu/s assistencial/s del/s qual/s es rep un determinat flux de clients.

Demora Diferéncia entre el dia de la indicacid i el dia de la realitzacié de I'atencié (prime-
res visites de consulta externa i exploracions).

Direccié Persones que integren les direccions que depenen directament de la Direccié exe-

cutiva.

Direccié executiva

Vertex estratégic de I'organitzacid. Assimilable a Direccié General, Geréncia.

Disponibilitat

Mesura del tipus, del volum i de la localitzacié de I'oferta de recursos sanitaris, res-
pecte a les demandes o necessitats d'un individu o un grup, en una area geografica.

Enquesta activa/passiva

S'entén com a enquesta activa aquella en qué I'organitzacié és qui cerca la resposta
dels seus clients de forma activa.

S'entén com a enquesta passiva aguella que és contestada per iniciativa del mateix
client, a qui se li facilita el qlestionari passivament.

Entitats assessores

Sén entitats o persones juridiques externes a les organitzacions avaluades, que
poden donar suport técnic als centres en procés d'acreditacié. Aquestes entitats no
poden ser al mateix temps entitats avaluadores.

Entitats avaluadores

Soén entitats o persones externes no vinculades amb les organitzacions en procés
d'acreditacié (no poden ser al mateix temps entitats assessores), que avaluen la
gualitat, segons els estandards consensuats en el Manual d’acreditacid i sequint les
directrius del Manual de I'avaluador.

Equip de direccio
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Equips de millora
de gualitat

Sén equips amb unes caracteristiques concretes:

- La participacié la decideixen els liders.

- Els components pertanyen a diversos departaments o serveis.

- Es formen per a la resolucié d'un problema técnic o estudi d'un projecte
de millora de qualitat i, en general, es dissolen quan el tema queda tancat.

Estructura organitzativa

Es I'arquitectura organitzativa formada per carrecs amb responsabilitat organica
reconeguda en l'organitzacid.

Factors clau d'éxit

Factors clau d'éxit sén entesos com aquells que donen satisfaccié i cobreixen les ex-
pectatives principals dels grups d'interés de I'organitzacié. Per exemple, per a un
proveidor, el termini de pagament; per al comprador de serveis, I'eficiencia i la sa-
tisfaccio del client; etc.

Factor d'impacte

Es el valor assignat anualment a les revistes on s'han publicat els articles originals.
Aquest index reflecteix el nombre de vegades que una revista determinada es cita-
da en la bibliografia d'altres articles publicats en un conjunt de revistes biome-
diques, dividit pel nombre d'articles originals totals publicats en la revista citada en
els dos darrers anys.

Fons de maniobra

Es la diferéncia entre I'actiu circulant i el passiu circulant.

Flux de caixa
(cash-flow)

Es un concepte comptable que defineix la diferéncia entre els ingressos i les des-
peses que existeixen en una determinada entitat i per a un periode concret.

S'interpreta com el benefici obtingut abans d'impostos i sense la comptabilitzacié
de les amortitzacions.

Gestié del coneixement

Accié de deteccid, captura, desenvolupament, ordenacié i difusié de I'actiu intan-
gible que suposa el conjunt dels coneixements, experiéncies i habilitats de totes les
persones que formen l'organitzacié.

Grups d'interes
(stakeholders)

Soén aquelles organitzacions, entitats, associacions, empreses o agrupacions d'in-
dividus amb interessos respecte a I'organitzacié. Poden ser I'Administracio (en tots
els seus nivells), els proveidors, els compradors de serveis, les entitats financeres,
les associacions de veins, de clients o de consumidors, les entitats docents, els sin-
dicats, etc. Tots els grups d'interés tenen dipositades unes determinades expecta-
tives respecte a l'organitzacid, de la qual esperen uns determinats comportaments.
No totes les expectatives podran ser satisfetes per I'organitzacié, pero si que és
necessari que aquesta les conequi, interactui amb els representants dels grups
d'interes i defineixi el grau de cobertura de les necessitats i expectatives de cadas-
cun d'ells. Malgrat que el personal de lI'organitzacié també és un classic grup d'in-
terés, el fet que aquest sigui tractat més extensament en I'apartat corresponent al
Criteri 3, I'exclou d'aquesta accepcié terminologica.

Informacio clinica

Es el conjunt d'informacié administrativa, econdmica i assistencial.

Liders

Directius o comandaments intermedis.

Llista d'espera

Nombre de clients pendents de rebre atencid, i temps per fer-se efectiva la progra-
macié (quirurgica i exploracions).
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Linia executiva

Estructura organitzativa composta pels comandaments intermedis de I'organitzacid.

Manual de procediments

Conjunt d'instruccions estructurades i ordenades corresponents als procediments.
Agquest manual conté alhora les instruccions i normes corresponents a la formula-
cio, I'elaboracid, la identificacio, la conservaci, I'accés, la revisié i la reavaluacié
periddica dels procediments.

Mercat natural

Son els clients reals més els potencials.

Missio

La missi6 d'una organitzacio, genéricament entesa, és el reconeixement explicit de
la seva rad de ser amb identificacié del/s producte/s o servei/s que fa, del mercat
al qual els dirigeix i de com els produeix o serveix. Inclou el reconeixement dels
valors essencials que guien la seva actuacié com a elements fonamentals de la seva
propia “personalitat” com a organitzacid i que la diferencien de les altres amb que
puguin coincidir en productes o serveis i mercats. Alhora, determina les politiques
basiques a sequir respecte als principals grups d'interes (clients externs, clients
interns, entitats pagadores, proveidors, comunitat, Administracié, etc.).

La missi6 s'explicita i es difon en el si de I'organitzacié, cercant I'adhesié dels qui
hi treballen i dels qui s'hi relacionen, i compromet els responsables a actuar cohe-
rentment amb els seus continguts.

La missié no és immutable i per tant requereix la revisié periodica i I'adaptacié.

La missié és part fonamental en la formulacié del Pla estratégic d'una organitzacid.

"No conformitats”

Incompliment d'un requisit.

Organ de govern

Concepte que, expressat de forma singularitzada (I'drgan de govern d'una organit-
zacid), s'assimila a la representacié autoritzada de la propietat del centre sanitari.

Organitzacié

Concepte que, entés de forma singular (I'organitzacid), és assimilable al conjunt del
centre sanitari objecte d'avaluacié.

Persones

Son tots els qui tenen adquirit algun compromis amb I'organitzacid.

Pla estratégic
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Instrument de planificacié i gestié global de I'organitzacié, a curt, mitja i llarg ter-
mini, que li permet establir les prioritats en la seva accid. El Pla estratégic incorpora
la definicié de la missid, la visid, els valors i les politiques de I'organitzacié, la de-
terminacié dels objectius estrategics a assolir, les estratégies que els desenvolupen
i els objectius tactics, operatius i els plans d'accié que permeten dur-lo a terme. Per
aixo, identifica les oportunitats i les amenaces del seu entorn i del mercat, aixi com
les fortaleses i les debilitats de la mateixa organitzacié.

El Pla determina terminis d'execucié i responsables, i se sustenta en l'assignacié
dels recursos necessaris per a la consecucié dels objectius fixats.

El Pla estrategic ha de ser un instrument d'evolucié continua en que peridodicament
es revisa la seva efectivitat i es prioritzen noves linies d'accié que el retroalimenten.

Els continguts essencials del Pla estrategic han de ser conequts i reconeguts per
la mateixa organitzacid, la qual identifica les seves actuacions especifiqgues com a
elements coadjuvants del Pla, reforcant I'adhesié dels professionals que la compo-
nen.




MANUAL D'ESTANDARDS NO ESSENCIALS

Pla de gqualitat

Instrument de planificacié i gestié global de I'organitzacié pel que fa a la qualitat i
a I'impuls de millora continua cap a I'excel-léncia. El Pla de qualitat, com un dels
elements “naturalment” constituents del Pla estrategic de I'organitzacid, prioritza
i fixa els objectius de qualitat a assolir, els programes i els plans d'accié que els han
de fer possibles, I'estructura que déna suport a I'organitzacié per dur-los a terme,
els terminis i els responsables de I'execucid.

El Pla de qualitat és, aixi mateix, un procés continu de revisié, renovacio i retro-
alimentacié permanent.

Procediment

Manera especifica de realitzar una activitat o un procés.

Procés

Es tota seqiiéncia d'activitats associades que afegeixen un valor a un producte, per
a un client concret.

Processos clau

Els processos clau sén activitats que tenen una prioritat dintre de I'estrategia de
I'organitzacié. Generalment sén els que, en un moment donat, tenen un impacte
més gran sobre la satisfaccié dels clients i els resultats de 'organitzacié. En gene-
ral, la responsabilitat de la seva gestié recau directament sobre els liders.

Procés continu
de comparacioé
(benchmarking)

Procés continu de comparacié de productes, serveis i practiques de I'organitzacié
al llarg del temps amb si mateixa (benchmarking intern) o amb organitzacions del
sector o d'altres sectors (benchmarking extern). Implica la recerca de les millors
practiques, tant internes com externes.

Processos de suport

Sén aquells processos que donen suport als processos de generacid i distribucioé de
serveis i productes que constitueixen I'activitat de I'organitzacié.

Sén tots aquells processos facilitadors dels processos clau, proporcionen produc-
tes i serveis sense els quals un procés clau no podria operar, o seria deficient. La
seva aportacié a la creacié de valor als clients és indirecta, pero la seva importancia
en el compliment i assoliment dels objectius de I'organitzacié és similar a la que
tenen els processos clau.

Protocol

Conjunt d'usos i normes consensuats, expressats de forma ordenada i escrita, re-
ferits a I'activitat del personal assistencial, basats en I'evidéncia cientifica.

Quadre de comandament

Document estructurat i d'edicié periddica que incorpora les dades de produccio,
productivitat, econdmiques, de qualitat i d'altres que I'organitzacié o una determi-
nada unitat funcional consideren basiques per a la gestié i el control.

Referent

Aplicat a I'entorn sanitari, s'entén com a referent d'una organitzacié aquell dispo-
sitiu assistencial al qual la primera deriva la demanda que no pot atendre. L'orga-
nitzacié actua en aquest cas com a referidora.

255



Acreditacioé de centres d'atencié hospitalaria aguda a Catalunya

Residus

Substancia o objecte del qual el generador o posseidor s'ha després o té la inten-
ci6 o obligacié de desprendre-se'n. En el cas dels centres sanitaris, independent-
ment dels estrictament sanitaris, també s'han de tenir en compte:

- Olis: industrials i de cuina

- Animals morts d'experimentacié

- Draps, paper i cartré

- Vidres

- Piles

- Matalassos, instrumental, aparells, mobiliari, etc.

- Productes quimics de laboratori i altres (ex. mercuri dels termometres)

- Plagues de radiologia.

Sistema de gestio

Conjunt de I'estructura, I'organitzacié, les responsabilitats i els processos que es-
tableixen i els recursos que s'empren per portar a terme la gestié de I'organitzacié.

Taxa mitjana anual

Comptabilitzacié de periodes anuals del mes en curs més I'acumulat dels onze me-
sos anteriors. Permet la comparacié entre periodes anuals complets i evita I'efec-
te de la temporalitzacid.

Tecnologia assistencial

Tots els equipaments relacionats directament o indirectament amb I'atenci6 al client.
Per tant, en resten exclosos les instal-lacions o els equipament fixos (calderes, aire
condicionat, ascensor, etc.).

Temps d'espera
per ser atés

Diferéncia entre I'hora de programacidé i I'hora de ser ates.

Validacié

Confirmacid, mitjancant evidéncia objectiva, que es compleixen els requisits per a
la utilitzacié o aplicacié especifica.

Valoracio de residus

Conjunt d'operacions amb I'objectiu que un residu torni a ser utilitzat parcialment
o totalment. Compren basicament el seu reciclatge o reutilitzacié.

Valors

Els valors d'una organitzacié sén els principis filosofics que marquen una determi-
nada forma d'actuar i que la diferencien de les altres, formen la cultura de l'orga-
nitzacié. Totes les organitzacions en tenen, ni que sigui implicitament. Pel fet de
formar part de la missié s'entén que sén reconeguts i explicitats i, en comunicar-
los, comprometen a actuar en un determinat sentit i a fer-hno amb coheréncia i
consisténcia.

Verificacioé

Confirmacié mitjancant aportacié d'evidéncia objectiva que s"ha complert amb els
requisits especifics.

Voluntats anticipades

Instruccions expressades lliurement per una persona major d'edat i amb capacitat
plena dels seus atributs mentals, que han de tenir-se en compte, quan per circums-
tancies especifigues no pogués expressar-les personalment.

Ha de tenir-se en compte que el concepte de voluntat anticipada no pot incorpo-
rar previsions contraries a l'ordre juridic i la bona practica clinica.

Visio
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La visié de I'organitzacié és un component matisat de la missid, en qué s'expres-
sa allo que es vol arribar a ser. Es a dir, és una projeccié de la missié cap al futur.




BIBLIOGRAFIA



BIBLIOGRAFIA

Agence Nationale d’Accréditation et d’Evaluation en
Santé. Manuel d'accréditation des Etablissements
de Santé. Paris 1999.

CARRASCO PRIETO, A. L. Manual Préctico de Acredita-
cién de Hospitales. Editorial Médica Europea. S.A.
1993

European Foundation for Quality Management. Mode-
lo EFQM de Excelencia 1999. Club Gestién de Ca-
lidad.

Frias J. C.i col. Acreditacién en Catalufia (2): Un sis-
tema para la mejora de la calidad. Proceso de Acre-
ditacién. Todo Hospital, Abril 2002; 185:167-172.

Generalitat de Catalunya. Centre d'Innovacié i Desen-
volupament Empresarial /SO 9001:2000 Guia de la
qualitat. Intersectorial. Industria i Serveis. 2001.

Generalitat de Catalunya. Ordre de 21 de novembre
de 1981, regulant I'acreditacié de centres i serveis
sanitaris assistencials a Catalunya. DOGC 187 pdg.
1792-1796.

Generalitat de Catalunya. Ordre de 25 d’abril de 1983,
per la qual es regula I'acreditacié de centres i ser-
veis assistencials a Catalunya. DOGC 325 pag. 988-
995.

Generalitat de Catalunya. Ordre de 10 de juliol de 1991,
per la qual es regula I'acreditacid dels centres hos-
pitalaris. DOGC 1477 pag. 4308-4314.

Generalitat de Catalunya. Resultats del procés d'acre-
ditacid. Aplicacid de I'ordre de 21 de novembre de
1981. Departament de Sanitat i Sequretat Social.

King's Fund Health Quality Service. Programa d’acre-
ditacioé sectorial independent del H@S.

LoPez VINAS, M. LL. i col. Acreditacidn en Catalufia (1):
Un sistema para la mejora de la calidad. Historia.
Todo Hospital, Marzo 2002; 184:111-114.

LorPEZ VIRAS, M. LL. i col. Acreditacion en Catalufia (4):
Un sistema para la mejora de la calidad. Seguimien-
to de las mejoras realizadas en los hospitales acre-
ditados. Todo Hospital, Julio Agosto; 188:445-450.

LoPEZ VINAS, M. LL. i col. Historia de L'Acreditacio a
Catalunya. Experiéncia Hospitalaria a Barcelona.
Xarxa Barcelona Qualitat.

LOPEZ VINAS, M. LL. i col. Acreditament com a métode
de control de qualitat assistencial. Salut Catalunya,
1988.

LoPEZ VIRAS M. LL. i col. La acreditacion de los hospi-
tales en Catalufia. Doce afios después. Puntexpress,
1993.

LORENZO MARTINEZ, S. i col. Autoevaluacion de Centros
Sanitarios. Utilizando como referencia el Modelo
de Excelencia de la EFOM. Editad per MSD, 2001.

Ministerio de Industria y Energia. Real Decreto 2200/
1995 de 28 de diciembre, por el que se aprueba
el Reglamento de la infraestructura para la calidad
y la seqguridad industrial. BOE de 6 de febrero de
1996.

Norma UNE-EN 30011-1. Reglas generales para la audi-
toria de los sistemas de calidad. Parte 1: Auditorias.

Norma UNE-EN 30011-2. Reglas generales para la audi-
toria de los sistemas de la calidad. Parte 2: Crite-
rios para la cualificacion de los auditores de los sis-
temas de la calidad.

Norma UNE-EN 45010. Requisitos generales para la
evaluacion y acreditacion de entidades de certifi-
cacion.

Norma UNE-EN-ISO 9000:2000. Sistemas de gestion
de la calidad. Fundamentosy vocabulario.

Norma UNE-EN-ISO 9001:2000. Sistemas de gestion
de la calidad. Requisitos.

Norma UNE-EN-ISO 9004:2000. Sistemas de gestidn
de la calidad. Directrices para la mejora del desem-
pefio.

Norma UNE-EN-ISO/IEC 17020. Criterios generales para
el funcionamiento de los diversos tipos de organis-
mos que realizan inspeccion.

OLIVERAS GIL M. i col. Acreditacién en Catalufia (3): Un
sistema para la mejora de la calidad. Resultados.
Todo Hospital. Junio 2002; 187:307-315.

RIBERA, J.; ROURE, J. et al. Sector Hospitalari de Cata-

lunya. Estudis Sectorials de Qualitat, Centre Cata-
la de la Qualitat-IESE, 1994.

259



Acreditacio de centres d'atencié hospitalaria aguda a Catalunya

RIBERA, J. AND ROSENMOLLER, M. Applying the efgm Qua-
lity Model to analyze the Health Sector in Catalo-
nia. Decision Science Institute International Con-
ference, Sydney, 1995.

RIBERA, J. Calidad: Definirla, Medirla, y Gestionarla.
Biblioteca IESE de Gestion de Empresas, Ed. Folio,
1997.

ROSENMOLLER, M. Quality in health management: the
European Quality Model applied to the health sec-
tor. Quality Conference in Europe, The Conference
Board, 1996.

ROSENMOLLER, M. Total Quality Management in health
Care. International Conference on Quality in Health
Care, Tartu, Estonia, 2000.

ROURE, J.; RODRIGUEZ, M. A. Aprendiendo de los mejo-
res. Gestién 2000, 2001.

SATORRAS ARRIOLS, MARC, ed. La qualitat als centres sa-
nitaris. Experiéncies a l'area de Barcelona. Temes
d'Estrategia de la Qualitat. Edicions UPC. 2002.

SEGOUIN, C. L'Accréditation des établissements de
Santé. De I'expérience internationale a I'applica-
tion francaise. Paris, 1998.

The Joint Commission on Accreditation of Healthcare
Organizations. Estdndares Internacionales de Acre-
ditacion de Hospitales 2000. Editorial Viena Ser-
veis Editorials,SL. Barcelona. Fundacié Avedis Do-
nabedian 2001.

260



AGRAIMENTS



AGRAIMENTS

Aquest model d'acreditacié s'ha pogut realitzar gracies a la contribucid, la col-laboracié i la pro-
fessionalitat de les persones, institucions, entitats i grups de treball, que han intervingut en les di-

ferents fases del projecte i, sobre tot, hi han crequt.

* DIRECCIO GENERAL DE RECURSOS SANITARIS (DGRS)
* SUBDIRECCIO GENERAL DE SERVEIS SANITARIS (SGSS)

e SERVEI DE QUALITAT ASSISTENCIAL | ACREDITACIO
(SQAA)

e CENTRE D'INNOVACIO | DESENVOLUPAMENT
EMPRESARIAL (CIDEM)
PROGRAMA DE QUALITAT | PRODUCTIVITAT (DTI)

* GRUP DE COORDINACIO TECNICA (GCT)

- SERVEI CATALA DE LA SALUT (CATSALUT)

- INSTITUT CATALA DE LA SALUT (ICS)

- UNIO CATALANA D'HOSPITALS (UCH)

- CONSORCI HOSPITALARI DE CATALUNYA (CHC)

- AGRUPACIO CATALANA D'ESTABLIMENTS SANITARIS
(ACES)

- UNIO CATALANA D'ENTITATS ASSEGURADORES
| REASSEGURADORES (UCEAC)

- FUNDACIO AVEDIS DONABEDIAN (FAD)

* HOSPITALS DE LA PROVA PILOT
- CENTRE HOSPITALARI - UNITAT CORONARIA DE MANRESA
- CENTRE MEDIC TEKNON
- CLINICA NOSTRA SENYORA DEL PILAR
- HOSPITAL DE L'HOSPITALET
(CONSORCI SANITARI'INTEGRAL)
- HOSPITAL DE LA MUTUA DE TERRASSA
- HOSPITAL UNIVERSITARI “GERMANS TRIAS | PUJOL"
- HOSPITAL DE VILADECANS
- HOSPITAL DE TERRASSA

e ENTIDAD NACIONAL DE ACREDITACION (ENAC)

¢ INSTITUT D'ESTUDIS SUPERIORS DE L'EMPRESA (IESE)
- Professor J. Ribera

¢ INTERSALUS S.A
* CONSELL ASSESSOR DE QUALITAT ASSISTENCIAL

e ALTRES
- ASSESSORIA JURIDICA (DS)
- SECCIO DE NORMALITZACIO LINGUISTICA (DS)
- PROGRAMA DE GESTIO INTRACENTRE DE RESIDUS
SANITARIS (DGSP)
- DIVISIO DE RECURSOS FiSICS DEL SERVEI CATALA
DE LA SALUT

Volem agrair la col-laboracié dels seglients
professionals:

- Manuel Alvarez del Castillo
- Riansares Anguix

- Bartomeu Ayala

- Marcelino Baguena
- Montserrat Bas

- Xavier Castells

- Rosa Castellsagué
- Pilar Fernadndez

- Ndria Freixas

- Josep Maria Gali

- Ménica Gallardo

- Adela Gallart

- Dolors Garcia

- Cecilia Gras

- Xavier Martin

- Jaume Monteis

- Fermi Roqueta

- Rosa Ruiz

- Jordi Tor

- Jordi Vilarasau

També, agraim a totes aquelles institucions i entitats
no anomenades que d'una o altra forma, en major o
menor grau, han contribuit a la seva elaboracid.

I, en especial, totes les aportacions i critiques cons-
tructives rebudes, les quals han estat molt profitoses
per apropar aquest model d'acreditacié a la realitat
del nostre entorn sanitari.

263



* www.gencat.net/salut





