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Cuidado Ambulatorio es definido como una condicién no emergente
especifica de una sola visita o cuidado esporadico generalmente provisto en
forma ambulatoria asistido por cuidados primarios.

Las normas de Servicios de Cuidados Ambulatorios contienen las siguientes
sub secciones:

* Inversion en Servicios de Cuidados
¢ Tener a las Personas Adecuadas
e Mantener la Seguridad y los Equipos y Dispositivos Adecuados

Entregar Servicios y Cuidado Ambulatorio de Calidad

* Mantener los Sistemas de Informacién Clinicos Accesibles y
Eficientes

* Tener un Impacto Positivo en los Resultados

El programa de Acreditacion Qmentum International tiene tres niveles de
acreditacion (Oro, Platino o Diamante):

* Oro: dirigido a estructuras basicas y procesos relacionados a
elementos de orientacion de mejora de seguridad y

* Platino: se basa en los principios de calidad y seguridad, y destaca
los elementos clave en el cuidado del cliente, creando consistencia en
la prestacion de servicios mediante procesos estandarizados, con la
participacién de clientes y del personal en la toma de decisiones.

* Diamante: enfoca su atencion en el logro de la calidad mediante
la supervision de los resultados, utilizando la evidencia y las
mejores practicas para perfeccionar los servicios, y la comparacion
con organizaciones similares para guiar a mejoras a nivel de los
sistemas.

Estos niveles documentan el desarrollo de un conjunto de estandares
internacionales.

Estos estandares son la constancia de los objetivos, escritos en negrilla

y numerados 1.0, 2.0, 3.0, etc. Cada norma es seguida de un numero

de criterios que informan las actividades necesarias para alcanzar dicho
estandar. Por ejemplo, la norma 1.0 es seguido por el criterio 1.1, 1.2, etc.
Con el cumplimiento de los criterios, una organizacién puede alcanzar el
estandar.
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Los criterios contienen informacion adicional:

» Todo criterio esta relacionado a uno de las ocho dimensiones de
calidad (Accesibilidad, Enfocada en el Servicio al Cliente, Continuidad
de Servicios, Efectividad, Eficiencia, Enfoque en la Poblacion,
Seguridad y Vida Laboral).

» Algunos criterios contienen guias adicionales que explican
detalladamente los criterios, dan sugerencias o informacion adicional.

 Todo criterio tiene asignado un nivel de Oro, Platino, o Diamante que
refleja el grado del programa de acreditacion (ver arriba). El criterio
Oro aplicara a las organizaciones en el circulo de acreditacion Oro.
Los criterios Oro y Platino aplicaran en el circulo de Acreditacion
Platino, y todos los criterios aplicaran a organizaciones en el circulo de
acreditacion Diamante.

 Algunos criterios se identifican como una Organizacion de Practica
Requerida. (ROP). Una ROP es una practica esencial que las
organizaciones deben poseer para mejorar la seguridad del paciente/
cliente y minimizar sus riesgos. Para reflejar paso a paso la
adquisicion del programa, a cada ROP se asigna un nivel Oro, Platino
o Diamante.

Glosario:

Un equipo es un grupo de profesionales del cuidado de la salud que
trabajan juntos para hacer frente a las complejas y diversas necesidades de
los clientes, familias y comunidades en las cuales viven. Los equipos son
multidisciplinarios lo que significa que diferentes clases de profesionales al
cuidado de la salud trabajan en conjunto para brindar servicios.

La composicion de un equipo multidisciplinario dependera del tipo de
servicio facilitado. Para servicios de medicina, un equipo multidisciplinario
usualmente esta formado por médicos, enfermeras y profesionales aliados
de salud tales como trabajadores sociales, terapistas, y administradores de
caja.

El jefe del equipo es responsable del manejo operativo del equipo
multidisciplinario. Sus tareas incluyen: identificar necesidades, asignar
personal y reportar a los directivos.

Un cliente o paciente es quien recibe el cuidado.

Alcance de la actividad: define los procedimientos, acciones y procesos
que son permitidos para proveedores especificos de salud, en algunos
paises el campo de actividad esta delimitado por leyes y /o regulaciones.
En dichos paises organismos autorizados usan el campo de la practica
para determinar la educacién especifica, experiencia y competencias,
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demostradas y requeridas por los proveedores de cuidados de salud para
recibir su licencia para su ejercicio profesional.

Conciliaciéon de la medicacién es el proceso de revisar la lista actual de
medicacion del cliente y compararla a la lista anterior antes de la admision,
transferencia o alta, como sea apropiado. La conciliacién de la medicacién
ayuda a reducir los eventos adversos relacionados con el medicamento
debido a la compleja interaccion de las drogas y otras complicaciones.
Este proceso puede ser engorroso y dificil de implementar; sin embargo,
ha demostrado ser de gran utilidad en mejorar la seguridad del paciente.
Se recomienda que este proceso sea particularmente usado en aquellos
pacientes con una historia medicamentosa compleja, es decir, aquellos que
toman cuatro o mas medicamentos.

iii
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INVERTIR EN EL CUIDADO DE SERVICIOS AMBULATORIOS

EFECTIVIDAD

EFECTIVIDAD

EFECTIVIDAD

@

ENFOQUE EN
LA POBLACION

@

ENFOQUE EN
LA POBLACION
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1.0

1.1

1.2

1.3

1.4

1.5

El equipo de desarrolla sus servicios de cuidado ambulatorio
para afrontar las necesidades de su cliente.

La organizacion tiene una licencia vigente para proveer servicios de
cuidados ambulatorios.

ORO
La licencia de la organizacion establece claramente cuales servicios
ambulatorios de cuidados provistos pueden ser apreciados por ko
todos sus clientes, familias, visitantes, personal y proveedores de
servicios.
La organizacion tiene politicas y procedimientos para entregar ﬁ
servicios de cuidado ambulatorio que cumplan con las leyes y Ll
regulaciones aplicables.
Los lideres de equipo recopilan informacion acerca de las ﬁ
necesidades de sus clientes para los servicios en atencion o
ambulatoria.
Lineamientos:
La informacidn incluye los tipos de clientes a los que se prestd servicios y sus
necesidades. Las necesidades de servicio estan influenciadas por la situacién
sanitaria, capacidades, riesgos y factores determinantes de salud como el estilo de
vida, educacién y vivienda.
Los lideres de equipo buscan la informacion de los clientes, el jﬁs
personal y proveedores de servicios cuando deciden cual cuidado DA

de servicio ambulatorio se ofrecera.

Lineamientos:

Al buscar la informacién de los clientes, el personal y proveedores de servicios
aseguran que los servicios reflejen en forma precisa las necesidades de los
clientes.
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@ 1.6 Los lideres del equipo colaboran con otros grupos, prestadores jﬁs
de servicios y organizaciones para satisfacer las necesidades de

CONTINUIDAD i~ H
e SERVIGIO servicio de los clientes.

DIAMANTE

Lineamientos:

Reulne toda una variedad de clientes con necesidades de servicio, mas alla

de las capacidades de cualquier equipo u organizacion. Los lideres de equipo
identifican a otros equipos o proveedores de servicios tanto dentro como fuera
de la organizacion, los mismos que son necesarios para brindar acceso a toda
una completa variedad de servicios requeridos para los clientes, es decir, a
aquellas necesidades de los clientes existentes antes y después de su contacto
con la organizacion. En los cuidados ambulatorios, es especialmente importante
que los proveedores referidos sean conscientes del alcance de los servicios que
ofrece el equipo. El equipo es capaz de demostrar vinculaciones con los socios
de la comunidad, para explicar como funciona con sus asociados, coordinando
servicios entre los sectores. Por ejemplo: desde una atencién aguda en paciente
para un cuidado ambulatorio, o de una atencién ambulatoria en el hogar o a nivel
comunitario.

@ 1.7 Los lideres de equipo examinaran periddicamente sus servicios jﬁs
para garantizar que se responden a las necesidades de sus clientes

. . . DIAMANTE
EFECTIVIDAD y se realizan los cambios que sean necesarios.

Lineamientos:

Sugerencias pueden ser obtenidas mediante encuestas al cliente sobre su
experiencia y satisfacciéon.

2.0 El equipo tiene acceso a los recursos necesarios para proveer
servicios de atenciéon ambulatoria de calidad.

@ 2.1 Los lideres de equipo identifican los recursos necesarios para ﬁ

proveer servicios de calidad en la atencion ambulatoria.
EFICIENCIA ORO

Lineamientos:
Los recursos podrian ser humanos, financieros, estructurales o informativos.
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@ 2.2 El equipo tiene un correcto numero de personal y la diversidad ﬁ
necesaria para proveer una atencion de servicios ambulatorios de

EFICIENCIA calidad.

PLATINO

Lineamientos:

El nimero y diversidad apropiada de personal podria ser basado en una serie de
factores, incluidos los tipos de prestaciones de servicios; el nimero de turnos por
dia; tipos de clientes atendidos; y variaciones en la demanda de servicios durante
todo el dia.

m 2.3 El equipo tiene asignado el acceso a un tratamiento o areas de de ﬁ
servicio privados para proteger la privacidad y confidencialidad de
SERVICIOS sus clientes y de sus familias.

ENFOCADOS
AL CLIENTE

PLATINO

Lineamientos:

Los lugares podrian comprender sala de entrevistas o camas escogidas de
pabellones de internacion. Las areas de tratamiento o de servicio comprenden
un espacio adecuado y asientos para recibir a todos los clientes que esperan los
servicios.

@ 24 Los miembros del equipo tienen acceso a un espacio de trabajo ﬁ

para reunirse, discutir e interactuar con sus clientes.
EFECTIVIDAD PLATINO

Lineamientos:

El espacio de trabajo del equipo puede incluir un érea privada para mantener
discusiones del equipo referentes a cada uno de sus clientes, areas
suficientemente espaciosas para las conferencias y para las valoraciones de los
clientes y de sus familias.

2.5 El equipo tiene una lista actualizada del equipamiento utilizado para ﬁ

proveer los servicios de cuidados ambulatorios en la que se incluye,
el lugar dénde estan almacenamiento, el como debe ser utilizados y
si requieren un mantenimiento periédico preventivo.

SEGURIDAD ORO

Lineamientos:

La informacién respecto al mantenimiento regular preventivo incluye la calibracion,
con qué frecuencia es realizado el mantenimiento preventivo; y como es registrado
los resultados del mantenimiento y la calibracion.
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2.6 El grupo tiene acceso a un equipo de proteccién personal apropiado ﬁ

para las funciones y con el mantenimiento adecuado.
SEGURIDAD ORO

Lineamientos:
Ejemplos de equipo de proteccion personal incluye los guantes, batas, mascarillas

Y gorros.
2.7 El personal tiene acceso a equipos de emergencia actualizados, ﬁ
que son regularmente sometidos a pruebas.
SEGURIDAD ORO

Lineamientos:

El equipo de emergencias puede variar de acuerdo a los servicios brindados por
el personal; sin embargo, este incluye frecuentemente carros de paro, equipo
de intubacion, equipo de monitoreo, sistemas de soporte de vida tales como
respiradores y porta sueros.

@ 2.8 El equipo identificara con sus lideres que recursos adicionales son ﬁ
necesarios para brindar una atencién de servicios ambulatorios de

. PLATINO
calidad.

VIDA LABORAL

Lineamientos:

Por ejemplo, el equipo determina que equipamiento adicional es necesario para
brindar los servicios y trabaja con sus lideres para asegurar su disponibilidad.

@ 2.9 Los lideres de grupo interceden con el alto directivo en jﬁs
representacion de los equipos por los recursos que son necesarios

. .. . . DIAMANTE
EFECTIVIDAD para poder brindar servicios ambulatorios de calidad.

Lineamientos:

Los lideres de equipo podrian mediar con el alto directivo a través de reuniones
informativas periédicas referentes al equipo.
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CONTAR CON EL PERSONAL APROPIADO

3.0 El equipo utiliza un acercamiento multidisciplinario para
brindar servicios de cuidado ambulatorio.

@ 3.1 El equipo es liderado por médicos certificados. ﬁ
EFECTIVIDAD ORO
@ 3.2 Los lideres del equipo identifican un grupo multidisciplinario para
brindar servicios de cuidado ambulatorio.
EFECTIVIDAD DIAMANTE

Lineamientos:

Un equipo multidisciplinario esta integrado por gente con diferentes roles y de
varias disciplinas. Dependiendo de los servicios brindados, el equipo puede
estar integrado por médicos especialistas; enfermeras incluyendo enfermeras
certificadas, enfermeras practicantes y enfermeras de préctica certificadas segun
lo que sea apropiado; profesionales aliados a la salud incluidos nutricionistas,
terapistas ocupacionales o fisicos, trabajadoras sociales; administradores y
personal de oficina; y otros como sea necesario.

@ 3.3 Los miembros del equipo tienen perfiles de la posiciéon que definen ﬁ

sus calificacion, roles, responsabilidades y area de accion.
VIDA LABORAL ORO

Lineamientos:

El perfil de la posicidn aclara quién es el responsable de los diferentes servicios,
incluyendo el diagndstico; tratamiento; servicios de apoyo (ej. nutricion, aseo, y
transporte); coordinacion de servicio; cliente, familia y educacion de proveedores
de cuidado; transferencia y alta.

@ 3.4 Los miembros del equipo trabajan en todo su ambito de accion para jﬁs

brindar los servicios de cuidados ambulatorios.
EFICIENCIA DIAMANTE

Lineamientos:

El alcance de la actividad de una profesion establece los roles, las
responsabilidades y funciones que sus miembros estan permitidos a ejercer. En
algunos paises, el campo de actividad esta determinado por leyes y regulaciones,
ddénde los organismos autorizados determinan la educacion, experiencia y
competencias demostradas y requeridas para recibir su licencia de ejercicio
profesional.
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@

VIDA LABORAL

EFECTIVIDAD

EFECTIVIDAD

@

VIDA LABORAL
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3.5

3.6

3.7

4.0

41

Los miembros del equipo reciben entrenamiento en diferentes ﬁ
areas como comunicacion, solucion de conflictos y liderazgo para

promover el trabajo en equipo y la colaboracion entre todas las
disciplinas.

PLATINO

Los miembros del equipo se comunican peridodicamente entre si ﬁ

para coordinar los servicios, roles y responsabilidades. ol

Lineamientos:

La falta 0 mala comunicacion entre los miembros del equipo usualmente
comprometen la seguridad del paciente. El tener como prioridad una comunicacion
oportuna y precisa promueve la continuidad del cuidado y ayuda a prevenir
eventos adversos. Los mecanismos de comunicacién pueden incluir reuniones,
teleconferencias, u otras tecnologias virtuales como conferencias en via web y
pueden involucrar al cliente y a su familia.

El equipo multidisciplinario evalua regularmente su funcionamiento y

realiza mejoras acorde a sus necesidades.
DIAMANTE

Lineamientos:

El proceso de los equipos para evaluar su funcionamiento incluye la revision

de sus servicios, sus procesos y resultados. Para ello se puede proporcionar al
equipo un cuestionario acerca del funcionamiento de las areas con el proposito
de estimular el dialogo interactivo y asi lograr mejorarlas. El equipo es motivado
a evaluar su desempefio por lo menos una vez al afio, y siempre que ocurra un
cambio significativo dentro de la estructura del equipo.

El personal del equipo y los proveedores de servicio son gente
capacitada, entrenada, calificada y competente.

Los lideres del equipo siguen criterios establecidos para reclutar ﬁ
y seleccionar a los miembros del personal que se basan en sus

. . . . _ PLATINO
calificaciones, experiencia y afinidad con el grupo.
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@ 4.2 Los lideres del equipo verifican anualmente que cada uno de los ﬁ
miembros del grupo tengan las calificaciones necesarias, incluyendo

. . . . . . ORO
EFECTIVIDAD credenciales actualizadas y los permisos profesionales si aplicare.

Lineamientos:

Por ejemplo, los médicos deben estar certificados por la autoridad regulatoria y
colegio respectivos. Los requerimientos para los demas profesionales de salud,
incluyendo enfermeras, y otros proveedores aliados de salud pueden variar
acorde a su profesion y jurisdiccion. Las capacitaciones de los miembros del
equipo que no estan regulados por los organismos profesionales autorizados,
es decir, proveedores de salud no reglamentados como el personal de apoyo y
administrativo, también son verificadas.

@ 4.3 Los nuevos miembros del equipo reciben una orientacién respecto a ﬁ
la organizacién, al grupo, sus roles y responsabilidades.
EFECTIVIDAD ORO
Lineamientos:

La orientacion abarca la mision, la vision y valores de la organizacion; las
obligaciones del equipo, metas y objetivos; roles, responsabilidades y expectativas
referentes al desempefio; politicas y procedimientos, incluyendo confidencialidad;
avance de la organizacién hacia un manejo integrado y calificado, por ejemplo,
mejorar la calidad, manejo de riesgos, la utilizacion y uso eficiente de los recursos.

4.4 Los nuevos miembros del equipo reciben entrenamiento en el uso ﬁ
seguro del equipo, de los instrumentos y provisiones utilizados en la

. . T ORO
entrega de servicios médicos.

SEGURIDAD

Lineamientos:

Durante la orientacién, los nuevos miembros de equipo son instruidos de manera
apropiada y segura para estar preparados en situaciones de emergencia y
seguridad, son entrenados en cémo utilizar los equipos, los instrumentos y las
provisiones, por ejemplo, la localizacién y almacenamiento del equipo personal
de proteccion, herramientas de diagndstico, alertas, carros de paro, de una
manera segura y apropiada. El entrenamiento en el uso adecuado de los equipos,
instrumentos y provisiones, incluye su manejo, almacenamiento y funcionamiento;
el mantenimiento preventivo y las acciones a tomar en caso de dafio.

4.5 Los nuevos miembros del equipo son entrenados en el uso ﬁ

apropiado del equipo personal de proteccion.
SEGURIDAD ORO

Lineamientos:

El equipo apropiado de proteccion personal puede incluir guantes, prendas de
vestir, mascaras y botas.
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infusion.
SEGURIDAD ORO
Lineamientos:

4.6 El personal recibe entrenamiento permanente en bombas de ﬁ

Entre mas bombas de infusion existan dentro de una organizacién hay una mayor
oportunidad que se produzcan errores Serios.

Las organizaciones son incentivadas para estandarizar en el mayor grado posible
las bombas de infusion. Las organizaciones deben ofrecer un entrenamiento
continuo y efectivo, a su personal y a los proveedores de servicios en bombas

de infusién, cubriendo la competencia, continuidad del personal, tecnologia de
las bombas de infusion y localizacion de las mismas. Este entrenamiento es
obligatorio proporcionarlo a la gran mayoria de proveedores de servicios, ya que
ellos dentro de la organizacion trabajan en méas de una dependencia, lo cual
significa que deben ser competentes en el uso de los diferentes tipos de bombas
de infusion.

4.7 Los nuevos miembros del equipo son capacitados en el manejo de ﬁ

la violencia en el sitio de trabajo, de modo que puedan proteger
al personal y a los proveedores de servicio de comportamientos
violentos o agresivos.

SEGURIDAD ORO

Lineamientos:

Por ejemplo, los miembros del equipo son entrenados en como advertir a
pacientes agresivos y mejores practicas para trabajar solos.

@ 4.8 Los nuevos miembros del equipo reciben entrenamiento en jﬁn

competencias culturales para que brinden servicios efectivos a los
EFECTIVIDAD clientes. DIAMANTE

Lineamientos:

Las competencias culturales son una serie de destrezas que permiten a los
miembros del equipo aumentar su conocimiento respecto a las diferencias
existentes entre las culturas. Las mismas que pueden incluir el pais de origen,
lenguaje, educacion, tradiciones espirituales, tradiciones familiares, dieta y
nutricion, practicas médicas tradicionales y actitudes frente a la enfermedad y la
muerte. El entender el antecedente cultural del cliente, ayuda a crear un plan de
atencion que llene las necesidades individuales y expectativas de los clientes.

@ 4.9 Los nuevos miembros del equipo son capacitados en los procesos ﬁ

de la organizacion referentes al manejo de problemas éticos.
VIDA LABORAL PLATINO

Lineamientos:
Los problemas éticos pueden incluir conflicto de intereses, el no cumplir con los

lineamientos éticos, tales como el romper la confidencialidad, implicaciones éticas de
la asignacion de recursos, ej. necesidad vs capacidad para pagar servicios de salud,

8
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@

VIDA LABORAL

EFECTIVIDAD

@

VIDA LABORAL

@

VIDA LABORAL
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4.10

4.1

412

4.13

el rol del consentimiento informado, solicitar el alta en contra de la recomendacion
médica y las decisiones para abandonar los tratamientos a largo plazo.

Cada miembro del equipo tiene un expediente personal actualizado ﬁ
que incluye informacioén respecto al proceso de seleccion, contrato

de empleo, verificacién de sus calificaciones, licencias y permiso
profesionales si se aplicara, ademas de la orientacion, educacion y
entrenamiento recibidos.

ORO

Los directivos del equipo evaluan regularmente el desempefio de ﬁ
cada uno de los miembros de una manera objetiva, interactiva y

ies . ., . PLATINO
positiva, documentando esta informacion en el expediente personal.

Lineamientos:

Al evaluar el desempefio personal, los directivos del equipo revisan la habilidad
de cada miembro para desempefiar sus responsabilidades y consideran sus
fortalezas, las areas en las que debe mejorar, y sus contribuciones respecto

a la seguridad del paciente y otras areas descritas en el perfil de la posicion.
Una evaluacién del desempefio se la realiza usualmente antes de que el
periodo de prueba haya concluido y posteriormente en forma anual o como se
haya establecido dentro de la organizacion. La evaluacién también podria ser
completada posterior a periodos de re-entrenamiento, ejemplo, cuando se ha
introducido nuevas tecnologias, equipos o destrezas.

Cada miembro del equipo tiene un plan de desarrollo profesional jﬁn

que esta incluido en su expediente personal.
DIAMANTE

Lineamientos:

El plan de desarrollo profesional se lo utiliza para identificar y aprovechar las areas
de fortaleza y desarrollar areas de perfeccionamiento.

Los lideres del equipo supervisan y conocen de la capacitacion,
entrenamientos continuos y necesidades de desarrollo profesional
de cada miembro de grupo y documenta esta informacion en su
expediente personal.

DIAMANTE

Lineamientos:

El proceso de supervisar y conocer las necesidades de aprendizaje continuo de
cada miembro puede incluir las evaluaciones de desempefio o las valoraciones de
las necesidades del grupo. También identifica cuando un entrenamiento especifico
es requerido, asi como lo es cuando una nueva tecnologia, equipamiento o
destrezas son introducidos o bien luego de que un miembro del equipo ha
permanecido ausente por un largo periodo de tiempo.
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5.0 El equipo promueve el equilibrio de la vida laboral de cada uno
de sus miembros.

@ 5.1 Los lideres del equipo siguen los criterios establecidos por la ﬁ
organizacion para asignar los clientes a los miembros del equipo y

" . . . PLATINO
otras responsabilidades de una manera justa y equitativa.

VIDA LABORAL

Lineamientos:

Los criterios estan basados en estandares aceptados de practicas, requerimientos
legales, conocimiento, experiencia y otras calificaciones, en el volumen o en la
complejidad de sobrecarga de asignaciones, cambios en los mismos, seguridad

y necesidades del cliente. Los lideres del equipo siguen los criterios establecidos
para asignar los clientes y otras responsabilidades a los miembros del equipo de
una manera justa y equitativa.

@ 5.2 El equipo tiene una politica referente al numero de horas laborales, ﬁ

que incluye el numero maximo de horas por turno y por semana, y a
cualquier condicién laboral que pueda afectar la salud y el bienestar
del grupo.

VIDA LABORAL ORO

Lineamientos:

Ejemplo de condiciones laborales que podrian afectar la salud y el bienestar del
equipo incluye turnos nocturnos y exposicion a materiales infecciosos o de riesgo.

@ 5.3 Los miembros del grupo colaboran en su trabajo y en la jﬁs
tarea asignada, incluyendo en la definicion de los roles y

. . .y . DIAMANTE
responsabilidades, en la asignacion de casos y donde se aplique.

VIDA LABORAL

Lineamientos:

El trabajo asignado se refiere a la manera en como un grupo de tareas o un trabajo
completo es organizado. La designacion de tareas se refiere a todos los factores
que afectan en su desempefio, incluyendo rotacion de oficios, recesos de trabajo,
y horas laboradas. El disefio del trabajo efectivo ayuda al personal al manejo de su
tiempo, fatiga, estrés y equilibrio de su vida laboral.

@ 54 Los miembros del equipo tienen acceso a estrategias saludables en jﬁs

el lugar de trabajo para mejorar su salud y bienestar.
VIDA LABORAL DIAMANTE

Lineamientos:

Las estrategias saludables en el lugar de trabajo pueden ser ofertadas a nivel de
grupo o a nivel organizacional. Ellas pueden incluir programas para manejar el
estrés, bajar de peso, dejar de fumar; e iniciativas para estimular estilos de vida
saludable, por ejemplo, incentivos de membresia en gimnasios y el ejercitarse, o
una alimentacion saludable durante la hora de almuerzo.
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@ 5.5 El equipo tiene acceso a un espacio privado y tranquilo para
reflexionar, descansar y observar practicas religiosas.

VIDA LABORAL PLATINO

@ 5.6 Los lideres del equipo supervisan los niveles de fatiga y estrés ﬁ
de cada uno de sus miembros para identificar los factores

VIDA LABORAL PLATINO

predisponentes y asi poder realizar los cambios necesarios.

Lineamientos:

Los niveles de fatiga y estrés pueden controlarse examinando las horas laboradas,
sobretiempos, o casos de eventos adversos. El estrés y la fatiga pueden ser

el resultado de diversos factores incluyendo problemas de horario, recortes

de personal, ambientes de estrés (por ejemplo: ruido). Los lideres del equipo
necesitan modificar estos factores para manejar los riesgos de estrés y seguridad

@ 5.7 Los miembros del equipo tienen acceso a servicios de consejeria ﬁ

incluso de manera inmediata luego de episodios traumaticos.
VIDA LABORAL PLATINO

Lineamientos:

El acceso al apoyo emocional y consejeria puede ser de manera grupal o
individual y puede ser provisto por un sicélogo o consejero espiritual.

@ 5.8 El equipo tiene un proceso o programa justo y objetivo para jﬁs

reconocer los aportes de sus miembros.
VIDA LABORAL DIAMANTE

Lineamientos:

Las actividades de reconocimiento pueden ser individuales, por ejemplo, premios
basados en los afios de servicio o bien, basados en el grupo, tales como en
actividades de equipo.

Prestar Servicios Médicos de Cuidado Ambulatorio de Calidad

6.0 El equipo coordina el acceso oportuno a los servicios por
parte de los clientes, familias, proveedores de servicioy
organizaciones de referencia.

@ 6.1 El equipo identifica y retira donde le sea posible los obstaculos que ﬁ
impiden a los clientes, sus familias, proveedores de servicios y a las

. . . .. PLATINO
ACCESIBILIDAD organizaciones de referencia, el acceder a los servicios.
Lineamientos:
El acceso puede estar comprometido por obstaculos que estan bajo el control del
equipo (ej. horas de operacion, barreras fisicas o de lenguaje) o por barreras que
11
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6.2

6.3

6.4

6.5

no son (ej. personal inadecuado, transporte, servicio de emergencia las 24 horas).
Por ejemplo, el equipo puede ajustar sus horarios, 0 brindar servicios nocturnos
para adaptarse la mayoria de clientes lo mejor posible. Para facilitar el acceso, la
localizacién donde se brindan los servicios de cuidados ambulatorios debe estar
claramente marcada. Mapas u otras sefializaciones pueden ser utilizados para
ayudar a los clientes en localizar el area de servicio.

El equipo recibe a sus clientes en el area del servicio en una forma
que se respete su privacidad y confidencialidad.

Lineamientos:

Por ejemplo, la recepcion puede estar aislada de la sala de espera, para evitar que
los clientes conozcan la identidad, condicion o servicios que se brindara a otros
clientes.

Los miembros del equipo que acompafian a los clientes de la sala de espera al
area del servicio no utilizan los nombres completos 0 mencionan el servicio que se
presta.

El equipo provee informacién al cliente y a su familia con respecto a
Sus servicios.

Lineamientos:

La informacién comprende el alcance de los costos y servicios de la organizacion,
la eficiencia, los resultados de sus servicios y otros servicios disponibles para
direccionar las necesidades especificas del cliente. La informacion debe ser facil
de entender, estar disponible en los idiomas mas cominmente hablados por la
poblacion atendida, y también en forma escrita, como por ejemplo, en folletos.

El equipo tiene una politica y procedimiento para en ciertas
ocasiones negar la prestacion de servicios al cliente.

Lineamientos:

La politica y el procedimiento pueden variar entre y dentro de las organizaciones;
sin embargo tienen que especificarse las condiciones referentes a los servicios
que podrian negarse. Sin embargo, los mismos no podran ser negados cuando los
clientes requieren atencién de manera urgente o emergente.

En los casos que el equipo niega los servicios de atencidn al cliente,
basados en sus politicas y procedimientos, ayudara al cliente
ayudara a encontrar servicios alternativos.
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6.6

6.7

7.0

7.1

7.2

7.3

Si el equipo es incapaz de satisfacer las necesidades del cliente,,
debe explicar las razones para ello, facilitara el acceso a los
servicios ofertados por otras organizaciones, y registrara esta

informacion para utilizarla en las futuras planificaciones de servicios.

El equipo realiza una evaluacion del promedio de tiempo-respuesta
utilizado para responder a los requerimientos de servicios o de
informacion.

Lineamientos:

El equipo ha definido como medir el tiempo de respuesta, por ejemplo, tiempo
de admisién, tiempo de la primera consulta; y en cuales casos han ocurrido,
admisiones emergentes vs no emergentes (programadas).

El equipo programa y registra los clientes en una forma
oportuna y apropiada

Al programar los servicios, el equipo sigue los criterios establecidos
y reune aportes de los proveedores de servicios para que los
clientes con las necesidades mas urgentes sean vistos primero.

Lineamientos:

El equipo planifica un cronograma de citas para permitir nuevas citas en el mismo
dia en caso de urgencias.

Al programar los servicios para los clientes, el equipo coordina
con otras areas de servicios en la organizacion el cronograma de
multiples servicios para el mismo cliente, en el mismo dia, segun
corresponda.

Lineamientos:

Esto es particularmente importante para los clientes que viven a distancia de

la organizacion y deben planificar un viaje para acudir a cada cita individual. El
equipo tiene un medio para determinar si los servicios de varios departamentos en
la misma organizacién han sido solicitados, como una casilla de verificacion en el
formato de solicitud.

El equipo rastrea el numero de clientes que no han asistido a sus
citas programadas.
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@ 7.4 El equipo utiliza métodos para aumentar la asistencia a las citas ﬁ

programadas.
EFICIENCIA PLATINO

Lineamientos:

Los métodos para incrementar la asistencia a las citas puede incluir el hablar
directamente con el cliente al establecer los horarios de las citas y tener un sistema
de recordatorios que permite al equipo confirmar la hora y el dia programados el
mismo dia o dos dias antes de la cita.

m 7.5 El equipo encuentra las maneras de reducir el tiempo de espera de ﬁ
los clientes para recibir los servicios, mas alla del tiempo que estaba

SERVICIOS programada su cita PLATING

ENFOCADOS '

AL CLIENTE

Lineamientos:

Los métodos pueden incluir alternar los horarios de las citas o tratar de contactar a
los clientes cuando se presentan demoras importantes.

@ 7.6 El equipo evalua periédicamente las necesidades de los clientes ﬁ

que estan a la espera de los servicios para identificar y responder
rapidamente aquellos que estan en una situacion de emergencia o
crisis.

ACCESIBILIDAD PLATINO

8.0 El grupo asesora a los clientes de forma apropiada y precisa.

@ 8.1 El equipo completa una evaluacion integral de cada cliente. ﬁ

ACCESIBILIDAD Lineamientos: ORO

Completar una evaluacién integral requiere la coordinacion entre los proveedores
de servicios y otras organizaciones para evitar la duplicacién. Cuando una
evaluacion actualizada de los clientes ha sido completada en otras partes de la
organizacion, el equipo agrega la informacién a la evaluacion existente en lugar de
duplicar todo el proceso de evaluacion.

@ 8.2 Como parte de la evaluacion, el equipo valora la salud fisica del ﬁ

cliente.
EFECTIVIDAD ORO

Lineamientos:

Los elementos de la salud fisica incluyen la historia médica, historia de alergias,
perfil de medicacién, estado de salud, estado nutricional y necesidades
nutricionales especificas.
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Como parte de la evaluacion, el equipo valora la salud psicosocial ﬁ
del cliente.

PLATINO
Lineamientos:

Los elementos de la salud psicosocial comprenden los estados funcionales y
emocionales, incluyendo la comunicacién del cliente y su capacidad de propio
cuidado; estado de salud mental como sus caracteristicas de personalidad y de
comportamiento; situacion socio econémica de orientacion espiritual; y creencias
culturales.

El equipo evalua el dolor del cliente por medio de medidas clinicas ﬁ

estandarizadas.
PLATINO

Lineamientos:

El equipo utiliza medidas clinicas estandarizadas para determinar la intensidad
del dolor, la calidad, localizacion, alivio y factores predisponentes, y su impacto
en las actividades diarias. Un nimero de medidas clinicas estandarizadas son
documentadas en la literatura y utilizadas en la practica. Ejemplos para adultos
incluyen la Escala de Evaluacion Numérica de la intensidad y alivio del dolor
(0-10), y el Inventario del Dolor de Corta Duracién para determinar la habilidad
funcional. En el caso de infantes y nifios se incluyen el Perfil del Dolor del Infante
Prematuro de Stevens y la Escala Modificada de las Caras del Dolor. Existen
ejemplos adicionales para personas discapacitadas en el area verbal y de
conocimiento que incluye la Lista de Indicadores no Verbales del Dolor de Feldt y
los indicadores de comportamiento y fisiolégicos de McGraths.

El grupo valora las necesidades del cliente para los servicios de ﬁ

cuidados intensivos.
PLATINO

El equipo concilia la medicacién de los clientes con la participacion
del cliente, su familia o proveedor de cuidados en cada visita, o si la

. .y . . . . DIAMANTE
medicacion ha sido discontinuada, alterada o cambiada.

Lineamientos:

La conciliacién de la medicacién es una manera de recopilar y comunicar
informacién precisa respecto a la medicacién del cliente, incluyendo medicacion
de venta libre, medicaciones alternativas, vitaminas y suplementos. La mala
comunicacion acerca de la medicacion en los puntos de transicion puede
ocasionar errores y eventos adversos. La conciliacién de la medicacion es una
responsabilidad compartida que tiene que involucrar al cliente 0 a su familia. Una
comunicacion cercana entre el médico de cabecera y la farmaceuta es obligatoria.
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Prueba (s) de Cumplimiento

8.6.1 La organizacion tiene un protocolo documentado para
conciliar las medicaciones del cliente luego de cada visita y
si los medicamentos han sido discontinuados, alterados o
cambiados.

8.6.2  protocolo incluye una lista simple, documentada,
comprensible y actualizada de las medicinas mas
puntuales, que el paciente ha estado tomando antes de
su visita (hacer una historia medicamentosa minuciosa lo
mejor posible).

8.6.3  El protocolo requiere que si los medicamentos han sido
discontinuados, alterados o prescritos durante la visita,
una nueva lista de medicamentos debe ser realizada
con las modificaciones apropiadas, y los clientes deben
proporcionar una informacién clara referente a los cambios.

8.6.4  El protocolo requiere que la nueva lista de medicamentos
sea conservada para la siguiente visita del cliente.

8.6.5 El protocolo aclara que la conciliacion de la medicacion es
una responsabilidad compartida entre el paciente/cliente y
los proveedores de salud.

@ 8.7 El grupo tiene acceso oportuno al laboratorio y a otros servicios de ﬁ

diagnéstico para completar la valoracion del cliente.

EFECTIVIDAD ORO

Lineamientos:

Ejemplos de servicios de diagndstico incluye radiologia y diagnéstico de imagen.
Adicionalmente, acceso oportuno al laboratorio y a otros servicios de diagnéstico.
Los tiempos de entrega para recibir los reportes son también esenciales y pueden
impactar en el cuidado del cliente. El acceso al laboratorio y a otros servicios

de diagndstico puede incluir también el acceso a los expertos en las areas
diagnésticas especializadas cuando sea necesario, para informar la seleccién de
pruebas apropiadas y la correcta interpretacion de los resultados.

@ 8.8 El equipo tiene acceso a consultas especializadas de emergencia y

de rutina para completar la valoracion del cliente.

EFECTIVIDAD ORO

@ 8.9 El equipo documenta los resultados de la valoracion en la historia
clinica del cliente de una forma claramente escrita y accesible
EFECTIVIDAD para el médico que atiende al usuario y para las demas personas
responsables de su cuidado.

ORO
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@ 8.10  El equipo comparte la valoracion con sus clientes, familias y demas jﬁs

proveedores de servicios en una forma oportuna, precisa y facil de
CONTINUIDAD entender. DIAMANTE
DE SERVICIO !

Lineamientos:

El equipo obtiene el permiso del paciente antes de compartir su valoracion. El
compartir la misma con el cliente, su familia, asi como con otros proveedores
de servicios y organizaciones mejora la comunicacion y evita duplicaciones

innecesarias.
@ 8.11 El equipo revisa peridédicamente la valoracién y la actualiza si el ﬁ
estado de salud del paciente cambia significativamente.
EFECTIVIDAD ORO

Lineamientos:

Retrasos o errores al reportar un cambio en el estado de la salud del paciente,
especialmente cuando existe un deterioro particular de su condicién, son
obstaculos para el cuidado y servicios seguros y efectivos. Los cambios del estado
de salud del paciente deben ser documentados rapidamente y en forma precisa, y
ser comunicados a todos los miembros del equipo.

9.0 El equipo respeta los derechos de los pacientes y obtiene el
consentimiento informado para entregar los servicios.

@ 9.1 El equipo tiene una politica sobre el consentimiento informado que ﬁ

cumple las leyes y regulaciones aplicables.
EFECTIVIDAD ORO

Lineamientos:

El proceso para obtener el consentimiento informado incluye revisar la informacién
de servicios y el formato de consentimiento con el cliente; informando al cliente
acerca de las opciones de servicio disponibles; dar al cliente el tiempo necesario
para reflexionar y hacer preguntas antes de pedirle el consentimiento; respetar

los derechos, cultura y valores de los clientes, incluyendo el derecho a rehusar

el consentimiento en cualquier momento; y registrar la decision del cliente en el
expediente. Las leyes y regulaciones sobre el consentimiento informado pueden
variar por las jurisdicciones; sin embargo el equipo debe considerar cualquier ley
aplicable y regulacion al revisar la actualizacion de la politica.

@ 9.2 El equipo educa al cliente y familias sobre sus derechos. ﬁ
SERVICIOS Lineamientos: ORO
ENFOCADOS L. , . . . .
AL CLIENTE Adicionalmente a los derechos de privacidad, confidencialidad y seguridad

personal, los clientes y familiares tienen el derecho a ser tratados con respeto y
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cuidado, mantener practicas culturales, profesar creencias espirituales, vivir en
situaciones de riesgo, estar libres de abuso, explotacidn y discriminacion.

@ 9.3 Los miembros del equipo proveen a los clientes y familiares ﬁ
informacion oportuna completa y precisa para ayudarles a tomar ko

SERVICIOS il 1]

ENEOCADOS decisiones sobre los servicios.

AL CLIENTE

Lineamientos:

La informacion entrega detalles sobre como y cuando los servicios seran provistos;
oportunidades para participar en la entrega de servicios y toma de decisiones
respecto a los mismos; el rol y responsabilidades del cliente y la familia en la
entrega del servicio, incluyendo seguridad, limitaciones y posibles resultados de
los servicios propuestos o intervenciones; posibles efectos colaterales y riesgos;
como prepararse para pruebas y tratamientos; la disponibilidad de consejeria y
grupos de apoyo; y la manera de contactar el servicio de los proveedores en una
situacion de emergencia o crisis.

m 9.4 El equipo verifica que el cliente y su familia comprendan la ﬁ
informacion de los servicios proporcionada acerca de los servicios y ko

SERVICIOS i e i i

ENEOCADOS documenta esta informacion en el registro del paciente.

AL CLIENTE

Lineamientos:

Para ayudar al cliente y su familia a entender la informacién de los servicios, la
misma se pone a disposicion en lenguaje apropiado cuando sea posible, en un
formato simple y facil de comprender, y en una manera que sea respetuosa de las
creencias y preferencias culturales. Por ejemplo, la documentacion en el registro
del cliente puede incluir un formulario de consentimiento firmado o nota firmada
donde el miembro del equipo testifica que el procedimiento fue discutido con el
cliente, incluyendo su propésito, los peligros potenciales y sus beneficios, y que las
preguntas del cliente fueron respondidas a su entera satisfaccion.

@ 9.5 El equipo obtiene el consentimiento informado del cliente antes de ﬁ

proveer los servicios.
EFECTIVIDAD ORO

Lineamientos:

Consentimiento implicito ocurre para servicios en los cuales no se requiere el
consentimiento escrito, como cuando el cliente pide que le tomen la presidn
arterial, o presenta su brazo para la extraccion de sangre. Cuando se trata

de menores como es el caso de los nifios y jovenes, el equipo procesa el
consentimiento incluyendo el involucrar a los menores tanto como sea posible en
la toma de decision sobre el servicio, intervencién o tratamiento y valorando sus
preguntas y aportes.
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Cuando los clientes son incapaces de entregar el consentimiento ﬁ
informado, el equipo se refiere a las Lineamientos avanzadas de

clientes si estan disponibles u obtiene el consentimiento utilizando
un sustituto en la toma de decision.

PLATINO

Lineamientos:

Una directriz avanzada es un documento preparado por el cliente en caso de

una futura incapacidad, el cual estipula los tipos de cuidado y servicios a ser
ofrecidos si el cliente no es capaz de dar su consentimiento para el tratamiento.

El equipo registra Lineamientos avanzadas en el registro del cliente y comparte
esta informacién con todos los proveedores de servicio al cliente 0 como sea
apropiado. En caso de un sustituto para la toma de decision, esta persona debe
estar legalmente autorizada para actuar y decidir en representacion del cliente.
Esto puede estar especificado en la legislacion o puede ser alguien designado, un
miembro de la familia, un guardian legal o proveedor de cuidados. En estos casos,
el equipo proporciona al sustituto de la toma de decisidn, la informacién sobre los
roles y responsabilidades involucradas al ser un sustituto en la toma de decisiones
y discute con él las preguntas, preocupaciones y opciones. Si el consentimiento es
dado por un sustituto en la toma de decisiones, se registra su nombre, la relacidén
con el cliente y la decision tomada en el expediente del cliente.

El equipo protege las pertenencias del cliente de robos o pérdidas. ﬁ

Lineamientos: ORO

El equipo puede proteger las pertenencias del cliente de robos o pérdidas,
ofreciendo un &rea segura para el almacenamiento de las mismas o un acceso
restringido a la unidad o area de servicio.

El equipo sigue el proceso de la organizacion para identificar, ﬁ

resolver y registrar todos los asuntos relacionados a la ética. ol

Lineamientos:

Los procesos incluyen lineamientos para manejar desacuerdos entre clientes

y proveedores de servicio, y entre los proveedores de servicio, con respecto a
preguntas relacionadas a la ética. Mecanismos para compartir informacién con los
clientes y familiares e identificar necesidades del cliente que dan lugar a preguntas
éticas, también son identificados.
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9.9

9.10

9.11

10.0

10.1

10.2

El equipo tiene un proceso para que los clientes y familiares ﬁ

presenten un reclamo.
ORO

Lineamientos:

Los clientes y familiares se sienten comodos manifestando sus problemas y
preocupaciones. Por ejemplo, la organizacion puede proveer acceso a una
persona neutral, objetiva de quien los clientes y familiares pueden pedir consejo o
asesoria.

El equipo educa a los clientes y a sus familias en la manera de

resentar una queja.
P quel PLATINO

El equipo responde a las quejas de los clientes y familia de una

manera abierta, justa y oportuna.
DIAMANTE

Lineamientos:

Clientes y familias se siente cdmodos manifestando sus preocupaciones y
problemas. Por ejemplo, la organizacion puede proveer acceso a una persona
neutral objetiva de quien los clientes y familias pueden buscar consejo o asesoria.

El equipo desarrolla un plan integrado de servicios para cada
cliente basado en los objetivos del servicio y los resultados
esperados.

El equipo se adhiere a las leyes aplicables, politicas de la ﬁ
organizacion y codigos de ética profesionales cuando entregan

.. L g ORO
servicios médicos.

El equipo trabaja con el cliente y familia para identificar los objetivos ﬁ

del servicio y los resultados esperados.
PLATINO

Lineamientos:

El equipo considera las necesidades fisicas y psicosociales del cliente, decisiones
informadas y preferencias identificadas en la valoracion del paciente. Los objetivos
del servicio y los resultados esperados deben ser adaptados a las capacidades
unicas del cliente, ser alcanzables, medibles y complementarlos con aquellos
desarrollados por otros proveedores de servicio y organizaciones con las cuales el
cliente esté involucrado.
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m 10.3 Al proveer servicios, el equipo sigue el plan ya existente del cliente. ﬁ

SERVICIOS Lineamientos: ORO
ENFOCADOS , . i o
AL CLIENTE El plan aborda donde y con qué frecuencia seran entregados los servicios;

cronogramas para iniciar los servicios, el cdmo lograr los objetivos y resultados
esperados y servicios complementarios; como el equipo supervisara los logros de
los objetivos del servicio y resultados esperados; y planifica ademas la transicién o
seguimiento una vez que el cliente deja la organizacion, de ser aplicable.

m 10.4  El personal considera las metas y resultados esperados por los
clientes del plan de servicio y lo discute con ellos y sus familias.
SERVICIOS PLATINO
ENFOCADOS
AL CLIENTE
@ 10.5 El personal actualiza el plan de servicio del cliente y comparte dicha ﬁ
informacion en forma oportuna con el resto de sus proveedores de
CONTINUIDAD servicios PLATINO
DE SERVICIO ’
Lineamientos:
Como se requiere alcanzar las metas de servicio, el personal comparte el plan de
servicio con los proveedores de servicios dentro y fuera de la organizacion.
m 10.6  El personal trabaja con los proveedores de servicio referidos por el ﬁ
cliente y con otros grupos para manejar las experiencias de dolor
SERVICIOS por él vividas, fuera del entorno de cuidado ambulatorio. PLATING
ENFOCADOS ’
AL CLIENTE . .
Lineamientos:
Las estrategias para manejar el dolor pueden incluir los analgésicos, incluyendo
opioides 0 adyuvantes cuando sea necesario, junto con terapia fisica, conductual
e intervenciones psicoldgicas. El equipo consulta con expertos, utiliza la
investigacion y evidencia para comprender las mejores formas de manejo del dolor
y otros sintomas.
@ 10.7  El equipo implementa un protocolo de verificacidon de cliente para ﬁ
todos los servicios y procedimientos.
SEGURIDAD ORO
Lineamientos:
Los brazaletes son casi universalmente utilizados en las instituciones de cuidado
agudo para identificar a los pacientes; para méas informacion ver el website de la
Agencia Nacional para la Seguridad del Paciente: http://www.npsa.nhs.uk/nrls/
alerts-anddirectives/notices/wristbands/. EI nombre y apellido del paciente, su
fecha de nacimiento y su numero hospitalario local, son los identificadores mas
comunmente utilizados.
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Prueba(s) de cumplimiento

10.7.1 La organizacion tiene un método documentado para
identificar al cliente (ej. brazalete, identificacion fotografica)
que esta estandarizado en toda la organizacion.

10.7.2 El equipo utiliza al menos dos métodos (ej. nombre y fecha
de nacimiento) para identificar al cliente antes de proveer
cualquier servicio o procedimiento. El numero de habitacién
del cliente no puede ser utilizado para identificar al cliente.

@ 10.8  El equipo documenta todos los servicios recibidos por el cliente en ﬁ

su expediente clinico.
EFECTIVIDAD ORO

Lineamientos:

El registro de salud ademas identifica al miembro responsable del equipo de
entregar los servicios, asi como cualquier transferencia de responsabilidad de un
miembro del equipo a otro.

@ 10.9 El médico a cargo firma todas las 6rdenes, prescripciones y

servicios documentados en el registro de salud del cliente.
EFECTIVIDAD ORO

@ 10.10 El personal supervisa si los servicios ambulatorios provistos,
contribuyeron a alcanzar los objetivos y resultados esperados por

' DIAMANTE
EFECTIVIDAD parte del cliente.

Lineamientos:

El equipo es motivado para mantener un registro del progreso, utilizando tanto
métodos cualitativos como cuantitativos.

11.0 El equipo maneja la medicaciéon de manera segura y precisa.

@ 111 El equipo identifica miembros calificados del grupo para prescribir, jﬁs
administrar, almacenar, manejar y desechar la medicacién asi como
EFECTIVIDAD para registrar la informacién de medicacion en el expediente del
cliente.

DIAMANTE

Lineamientos:

En muchas jurisdicciones, los médicos son los unicos profesionales de la salud
autorizados para prescribir y ordenar medicamentos
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11.2  Antes de despachar la medicacién, un miembro calificado del ﬁ

equipo revisa que cada prescripcion esté completa y sea precisa.
SEGURIDAD ORO

Lineamientos:

Como minimo cada prescripcién muestra el nombre del cliente, el nombre de la
medicacion, dosis, frecuencia y el profesional que la prescribe.

11.3  Un miembro del equipo calificado llena la prescripcion y despacha la

medicacién de manera oportuna y precisa.
SEGURIDAD ORO

11.4  Un miembro calificado del equipo revisa periddicamente

cada prescripcion del cliente para valorar si la medicacién es
correcta, el uso de medicacién multiple y posibles interacciones
medicamentosas.

SEGURIDAD PLATINO

@ 11.5  El equipo responde a los requerimientos de medicamentos e ﬁ
informacion sobre la medicacién en horarios especiales y en

. PLATINO
EFECTIVIDAD emergencias.

Lineamientos:

Los procesos del equipo incluyen un procedimiento para obtener medicacién no
disponible en la organizacion o cuando la farmacia esta cerrada.

11.6  El equipo sigue las politicas de la organizacion sobre ﬁ
almacenamiento seguro de los medicamentos y el desecho de

. . . . ORO
medicamentos caducados, contaminados o innecesarios.

SEGURIDAD

Lineamientos:

Las politicas para el almacenamiento y desecho de medicamentos incluyen

el identificar los medicamentos para el desecho, y tomar precauciones para
su eliminacion incluyendo contenedores especiales sellados; un proceso para
etiquetar medicamentos para desecho; y sistemas de manejo de desperdicios
especificos para garantizar la destruccion segura de los medicamentos.

11.7  El personal documenta todos los incidentes relacionados con la ﬁ

administracion, uso, almacenamiento y deshecho de la medicacion.
SEGURIDAD PLATINO

Lineamientos:

Entre los incidentes se incluyen los errores de medicacion, eventos centinela,

los accidentes fallidos y todos aquellos eventos adversos relacionados con la
medicacion. Si el incidente se relaciona con el cliente, el personal lo documenta en
su expediente clinico.
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12.0 El equipo prepara al cliente y familias para las trasferencias y
altas.

@ 12.1 El equipo notifica a los clientes, familias y proveedores de cuidados ﬁ

informales sobre la transferencia o alta oportunamente.
SERVICIOS ORO

ENFOCADOS - . .
AL CLIENTE Lineamientos:

Clientes, familias y proveedores de cuidados informales reciben tanta atencion
como sea posible para prepararse para el alta o transferencia.

m 12.2  El equipo prepara a los clientes, familiares y proveedores de ﬁ
cuidados sobre lo que deben esperar en la transferencia y alta, y
SERVICIOS proporcionan las instrucciones para el seguimiento.

ENFOCADOS
AL CLIENTE

PLATINO

Lineamientos:

La continuidad del cuidado es incrementada cuando los clientes tienen suficiente
informacion sobre la transferencia y la finalizacién del servicio. La informacion
suministrada al cliente y familia incluyen el plan de servicio al cliente, objetivos y
preferencias; un resumen del cuidado provisto; una lista actualizada de los temas
clinicos y otros relevantes; qué deben esperar durante la transferencia o al final
del servicio incluyendo las provisiones que han sido realizadas para el momento
del alta o transferencia y cualquier ayuda o continuidad del servicio médico;
informacién de contacto para el equipo y detalles sobre cuando los clientes deben
comunicarse con el equipo, €j. si el cliente nota cualquier signo de alarma o
sintoma de reaccion adversa.

@ 12.3  El personal trabaja con los otros proveedores de servicio del cliente ﬁ
para desarrollar y documentar un integrado y comprensible plan de

. ORO
seguimiento.

CONTINUIDAD
DE SERVICIO

Lineamientos:

El plan de seguimiento incluye instrucciones claras al cliente sobre su propio
cuidado después del servicio, sintomas por los cuales debe estar alerta,

cuando volver por servicios adicionales, donde obtenerlos en el futuro y el cémo
programarlos.

12.4  El equipo concilia la medicacién del cliente antes de referir o dar el ﬁ

alta con la lista de cualquier nueva medicacion ordenada.
SEGURIDAD PLATINO

Lineamientos:

Conocido como conciliacion de la medicacion, este proceso ayuda a reducir

los eventos adversos relacionados a la medicacion debido a interacciones
medicamentosas complejas y otras complicaciones. Este proceso puede
consumir tiempo y ser dificil de implementar, sin embargo, ha demostrado mejorar
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enormemente la seguridad del cliente. Es recomendable que este proceso se
utilice particularmente para clientes con una historia compleja de medicamentos,
ej. aquellos que toman cuatro 0 mas medicamentos.

@ @ 12.5 El equipo transfiere informacién de manera efectiva entre los ﬁ

proveedores al momento de la transferencia

CONTINUIDAD PLATINO

DE SERVICIO Lineamientos:

Los momentos de la transferencia son definidos como traspaso en el cuidado
de un cliente, incluyendo entre el personal, cambio de turno, entre unidades

de cuidado de pacientes, para el paciente y el proximo cuidador hasta el
momento del alta. La informacion importante a ser transferida durante un
periodo de cuidado debe incluir: estatus del cliente, medicamentos, planes de
tratamiento, Lineamientos avanzadas, y cambios significativos de su condicion.
La informacién importante a ser transferida hasta el momento del alta debe
incluir el diagndstico del cliente al alta, planes de tratamiento, medicamentos,

y resultados de analisis. Muchas organizaciones estan adoptando la técnica
SBAR (situacion, antecedentes, valoracion) como una técnica de abordaje
estandarizada para transferir informacion del cliente. El SBAR es una técnica
de comunicacion estructurada, disefiada para entregar una gran cantidad de
informacién de una manera abreviada y concisa. La situacion hace referencia
a un enunciado abreviado del problema; el antecedente requiere la informacién
pertinente y breve relacionada a la situacién; la valoracién incluye proveer
andlisis y consideraciones de opciones; y finaliza indicando su requerimiento

0 accion recomendada. Los mecanismos para implementar una transferencia
estandarizada de la informacion del cliente pueden incluir formatos y listas de
control. Un ejemplo de informacion de transferencia de un cliente usando la técnica
SBAR esta disponible en la pagina web del Instituto de Mejoras de Cuidados
de Salud(IHI):http://www.ihi.org/IHI/Topics/Patientsafety/safetyGeneral/Tools/
SBARTechniqueforCommunicationASituationalBriefingModel.htm

Prueba(s) de Cumplimiento

12.5.1 La organizacion tiene un protocolo documentado para
transferir informacion del cliente (ej. usar una técnica de
lectura, registros médicos SBAR o electrénicos) durante los
momentos de transferencia que estan estandarizados en la
organizacion.

12.5.2 El equipo utiliza mecanismos (ej. formularios de
transferencia, listados de control) para transferir a tiempo
la informacion del cliente a en los momentos de la
transferencia que dan como resultado una informacién de
transferencia apropiada.
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@ 12.6  El equipo utiliza un proceso especifico para transferir informacion ﬁ

cuando los clientes no poseen un proveedor de cuidado de salud
CONTINUIDAD habitual PLATINO
DE SERVICIO

Lineamientos:

La informacién es reenviada al proveedor referente siempre que esto es posible. El
equipo puede proveer dicha informacién directamente al cliente, en aquellos casos
en los que no posea un proveedor habitual de cuidado de salud.

@ 12.7  Para los clientes que son referidos a otro proveedor u organizacion, ﬁ
el equipo trabaja con dicho proveedor u organizacién para coordinar o
CONTINUIDAD i i
OE SERVICIO la transferencia del cliente.
@ 12.8  El equipo documenta un expediente completo de alta o de ﬁ
transferencia en la historia clinica del cliente, incluyendo un Ll
EFECTIVIDAD resumen de los servicios prestados.

Lineamientos:

El resumen incluye la razén de la admision; los resultados de examenes y sus
hallazgos mas significativos; el diagndstico del cliente, una lista de todos los
servicios y procedimientos realizados, una lista de la medicacion y de otros
tratamientos; un resumen del plan de servicios y si es que los objetivos del servicio
fueron o no alcanzados; detalles respecto al alta, incluyendo la condicion del
paciente, las instrucciones del alta, la medicacion y el seguimiento.

@ 12.9  Para los clientes que son referidos a otro proveedor u organizacion, ﬁ
el equipo les provee de una copia escrita del resumen del alta o de

CONTINUIDAD la transferencia oRO

DE SERVICIO

Lineamientos:

El proporcionar informacion efectiva a otros proveedores quienes estaran
relacionados en los servicios del cliente ha sido identificado como un elemento
critico para brindar seguridad al cliente, continuidad de los servicios y resultados
clinicos. Transferir informacion significa que muy posiblemente los clientes
recibiran los servicios correctos en el momento adecuado, siendo menos probable
que exista una duplicacion innecesaria o fallas en el servicio.
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@ 12.10 Posteriormente luego de la transferencia o alta, el equipo contacta jﬁs
a sus clientes, a sus familias u organizaciones de referencia para

. . . .. DIAMANTE
%%NJE"E{E’/'IEC”I*(E’ supervisar los resultados de la transferencia o del fin del servicio, o
de los planes de seguimiento.
Lineamientos:
El equipo verifica que las necesidades del cliente y su familia han sido satisfechas,
y si no lo han sido, utiliza esta informacién para hacer mejoras en la transferencia y
al término de la planificacion del servicio.
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UN MANTENIMIENTO SEGURO Y APROPIADO
DEL EQUIPAMIENTO Y LOS DISPOSITIVOS

13.0 El personal sigue un programa de mantenimiento preventivo,
ademas de un cronograma de limpieza y esterilizacion, para
asegurar que todo el instrumental y equipos utilizados en la
atenciéon ambulatoria funcionen en 6ptimas condiciones.

13.1 El personal tiene un programa de mantenimiento preventivo ﬁ
del equipo, consistente con las recomendaciones dadas por el
SEGURIDAD fabricante oRO
13.2  El personal tiene acceso a un reporte completo de los ﬁ
procedimientos de mantenimiento e inspeccion de todos los equipos ko
SEGURIDAD utilizados en la atencion del cuidado ambulatorio.
13.3  El personal guarda los reportes del mantenimiento preventivo al
menos por un periodo de dos anos.
SEGURIDAD PLATINO
13.4  Si el equipo no tiene acceso a los recursos y a la infraestructura
necesarias para conducir un reproceso seguro, el grupo envia a Ll
SEGURIDAD todos los aparatos a un area centralizada de reproceso.
@ 13.5 Cuando se conduce el reproceso en la implementacion del cuidado ﬁ
ambulatorio, el grupo sigue las instrucciones dadas por el fabricante ko
EFECTIVIDAD para la limpieza, desinfeccién y diagndstico del reproceso de los
aparatos y del equipo.
Lineamientos:
El equipo debera utilizar un sistema de clasificacion para identificar los elementos
criticos, semi-criticos y no criticos basados en el riesgo de infeccion. Cada
clasificacién cumple ciertos requerimientos para reprocesar y reducir el riesgo de
infeccién.
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@ 13.6  El grupo sigue las politicas y procedimientos de la organizacion, ﬁ
y la guia de los fabricantes para almacenar y transportar insumos

. . . . . ORO
EFECTIVIDAD contaminantes a la respectiva unidad o area de reprocesamiento.

Lineamientos:

El equipo debe seguir las politicas y procedimientos de la organizacion para
almacenar insumos utilizados y transportarlos de y hacia el area donde seran
reprocesados. El reprocesamiento debera realizarse en un area especifica de la
organizacion, en otro sitio, o ser referido a una empresa privada.

13.7  Si se requiere desinfeccion, el miembro responsable del personal, ﬁ
sigue un proceso detallado para limpiar, o desinfectar el instrumental

. - ORO
0 equipo reutilizable.

SEGURIDAD

Lineamientos:

Los procedimientos de desinfeccion de la organizacion implican el clasificar,
remojar, lavar, enjuagar y secar los instrumentos, asi como el inspeccionar cada
uno de ellos luego de secarlos para asegurarse su adecuado funcionamiento e
identificar cualquier chip, bordes filosos inapropiados, desgaste y otros defectos.

13.8 Los miembros calificados del equipo, siguen las instrucciones del ﬁ
fabricante, y los estandares aceptados en su practica, para operar

- ORO
los esterilizadores de mesa.

SEGURIDAD

Lineamientos:

Los esterilizadores de mesa son frecuentemente utilizados en el ambiente clinico
ambulatorio. Si éstos son utilizados, seran operados s6lo por personal competente
y entrenado, de acuerdo a los estandares de CSA, instrucciones del fabricante, y a
los instrumentos que seran esterilizados.

13.9  El personal utiliza una esterilizacion relampago en el area de ﬁ

cuidado ambulatorio, s6lo en caso de emergencia y nunca para
equipos completos o para dispositivos que seran utilizados para
implantes.

SEGURIDAD ORO

Lineamientos:

La esterilizacion relampago no es un método regularmente aceptado de
esterilizacion. Sélo se lo utiliza en caso de emergencia, como cuando un
dispositivo se ha caido y se lo necesita inmediatamente para un procedimiento.
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13.10 El personal mantiene un registro de cada vez que se ha realizado ﬁ

una esterilizacion rapida esto lo documenta en sus archivos.
SEGURIDAD PLATINO

Lineamientos:

La documentacion del uso de la esterilizacion rapida deberé registrarse tanto en un
reporte incidental asi como en el expediente del cliente.

@ 13.11 El personal guarda el equipamiento, los dispositivos médicos y ﬁ
suministros limpios y estériles siguiendo las instrucciones del Ll
EFECTIVIDAD fabricante y separandolo del equipo sucio y gastado

Lineamientos:

Los objetos deberan mantenerse separados contencion, distancia, diferentes
patrones de rotacién y movilizandolos independientemente unos de otros.

13.12 El personal es capaz de hacer un seguimiento de todo el reproceso ﬁ
o esterilizacion del instrumental, de modo que puedan ser revisados

~ . e .y PLATINO
en el caso de dafio o falla en el sistema de esterilizacion.

SEGURIDAD

Lineamientos:

El rastreo del equipo, instrumental médico y los suministros se lleva a cabo
independientemente de si existe 0 no un proceso de esterilizacion y de distribucion
del equipo existentes en la organizacion.. La informacién debe estar faciimente
disponible y ser compartida con la unidad de esterilizacién, donde se aplique.

@ 13.13 El personal completa el mantenimiento programado y preventivo ﬁ

de las piezas del reprocesamiento del equipo, incluyendo a las

EFECTIVIDAD esterilizadoras de mesa y documenta todo el mantenimiento y
reparacion en sus archivos.

ORO

Lineamientos:

La documentacion del mantenimiento y de la reparacién del equipo de
reprocesamiento, se ayuda con el rastreo y retiro del instrumental.
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MANTENIENDO SISTEMAS ACCESIBLES Y
EFICIENTES DE INFORMACION CLINICA.

14.0 El equipo mantiene registros de los clientes de una manera
precisa, actualizada y segura.

@ 14.1 El equipo mantiene un completo y actualizado registro de cada
cliente. ko
EFECTIVIDAD
@ 14.2  El equipo usa un identificador Unico del cliente como un nimero
determinado, para vincular al registro del cliente. ko
EFECTIVIDAD
@ 14.3  El equipo tiene un proceso estandarizado para mantener todos los
analisis diagnésticos, servicios y medicamentos en el registro de Ll
EFECTIVIDAD salud del cliente, asi como una lista de los miembros del equipo
involucrados en el cuidado del cliente.
Lineamientos:
Con frecuencia referido como un mapeo, los procesos del equipo que aseguran
que el servicio provisto al cliente es consistente y apropiadamente registrado.
@ 14.4  El equipo almacena los registros del cliente de una manera que ﬁ
protege la privacidad y confidencialidad de la informacion del ko
SERVICIOS liente.
ENFOCADOS ¢
AL CLIENTE
Lineamientos:
Los métodos para proteger la privacidad y confidencialidad de la informacién
al cliente, dependen de si el registro es electronico o en el papel. Por ejemplo,
para archivos en papel, el equipo tiene un area de almacenamiento segura; para
archivos electrénicos el equipo puede utilizar un sistema protegido con una clave
para limitar el acceso a la informacion del cliente. Archivos sin seguridad (o en
una computadora no segura) deberian solamente estar disponibles en las areas
de trabajo. De ser aplicable, el equipo debe cumplir las regulaciones establecidas
o los requerimientos legales para proteger la privacidad y confidencialidad de la
informacién del cliente.
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@ 14.5 El personal y los proveedores de servicio tienen acceso oportuno a ﬁ

los registros del cliente.
ACCESIBILIDAD PLATINO

Lineamientos:

El equipo sigue las politicas de la organizacién con respecto a quien puede tener
acceso a la informacién del cliente, como y cuando hacerlo.

@ 14.6  El equipo completa una auditoria interna de los registros del cliente jﬁs
para verificar que éstos son precisos, actualizados, y que cumplen
EFECTIVIDAD y o ik . DIAMANTE
con las politicas y procedimientos de la organizacion para el manejo

de la informacién.

Lineamientos:

Auditorias internas son realizadas seleccionando al azar un grupo de archivos y
revisando el contenido de cada archivo para comprobar que esta completo.

@ 14.7  El equipo utiliza los resultados de las auditorias internas para hacer jﬁn
mejoras a los registros de su cliente, como sea aplicable.
EFECTIVIDAD DIAMANTE
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LOGRANDO UN IMPACTO POSITIVO EN LOS
RESULTADOS

15.0 El equipo basa sus servicios en la investigacion, en los
lineamientos basados en la evidencia, y en la informacién de
buenas practicas.

@ 15.1 El equipo accede a los lineamientos basados en la evidencia para ﬁ

los servicios médicos.
EFECTIVIDAD ORO

Lineamientos:

Por ejemplo, el equipo se refiere a los lineamientos basados en la evidencia para
los servicios necesarios luego de un ataque cardiaco, incluyendo probar protocolos
para determinar la extension del dafio y riesgos potenciales para asuntos
relacionados, como un infarto. El equipo ademas se refiere a los lineamientos
para el seguimiento continuo y cuidado post-agudo, incluyendo control de lipidos y
presidn sanguinea, los cuidados de seguimiento apropiados para reducir el riesgo
de re- ingreso y el manejo de factores de riesgo, incluyendo la dieta, el ejercicio,

el fumar y el estrés. Los lineamientos pueden ser establecidos internamente

por un comité, un consejo o un individuo, quienes desarrollan herramientas y
hacen recomendaciones al equipo, fundamentados en informacién basada en

la evidencia. Los lineamientos de otras organizaciones o asociaciones pueden
también ser adoptados por el equipo.

@ 15.2  El equipo sigue un proceso estandarizado para seleccionar los ﬁ
lineamientos basados en la evidencia para los servicios médicos o
EFECTIVIDAD ambulatorios.

Lineamientos:

El proceso para seleccionar los lineamientos puede incluir el uso de expertos, un
panel de consenso o la Evaluacion de las Guias de Investigacion y Calificacion

de los Instrumentos, el cual permite a las organizaciones evaluar el desarrollo
metodoldgico de lineamientos de practica clinica desde las seis perspectivas:
alcance y propésito, participacion de los involucrados, rigor del desarrollo, claridad
y presentacién, aplicabilidad e independencia editorial.
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@ 15.3  El equipo sigue un detallado proceso para negociar y decidir jﬁs

entre los conflictos acorde a los lineamientos basados en la
evidencia, recomendaciones multiples o la aplicacion de mas de un
lineamiento para clientes con co-morbilidad.

EFECTIVIDAD DIAMANTE

Lineamientos:

El equipo puede referirse a documentos comprensibles que sintetizan la evidencia
de algunos lineamientos. Por ejemplo: Cochrane Collaboration conduce revisiones
sistematicas de la evidencia disponible; esto puede ayudar a los proveedores de
servicio y organizaciones con su proceso de revision.

@ 15.4  La evaluacion del proceso de los equipos se sustenta en la guia jﬁs

basada en la evidencia.
EFECTIVIDAD DIAMANTE

Lineamientos:

Basandose en las guias del proceso de valoracion, se garantiza que las decisiones
clinicas respecto a los examenes y diagnosticos se sustenten en la evidencia. Un
proceso estandarizado también ayuda a reducir las variaciones en el proceso de
evaluacion entre los proveedores de servicios.

@ 15.5 El equipo tiene guias de cuidado para los diagndsticos comunes jﬁn

que maneja.
EFECTIVIDAD DIAMANTE

Lineamientos:

Las guias de cuidado son planes de atencion multidisciplinarios que proveen
lineamientos basados en la evidencia de cada estadio del cuidado del paciente,

de la valoracion y pruebas diagndsticas realizadas durante el manejo continuo y
sus resultados clinicos. Las guias de cuidado son utilizadas para estandarizar el
resultado de los servicios y ayudar a reducir variaciones innecesarias en el cuidado
del paciente y sus resultados.

@ 15.6  El equipo tiene acceso a los lineamientos en el sitio del cuidado. ﬁ

EFECTIVIDAD Lineamientos: PLATINO

El equipo tiene acceso a los lineamientos en el sitio del cuidado mediante
herramientas como tarjetas de bolsillo para cada miembro del equipo o afiches en
las areas de cuidado del cliente para incrementar el cumplimiento con las guias.
Los lineamientos pueden ademas estar incluidos en el software de computador y
otra tecnologia electronica.
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@ 15.7  El equipo revisa periédicamente los lineamientos para verificar que ﬁ
estén actualizados, que reflejen la investigacion actual y las mejores

tén PLATINO
EFECTIVIDAD practicas.

Lineamientos:

La revision del equipo incluye formas de acceder a las Ultimas investigaciones
e informacién, por ejemplo, mediante revisiones bibliograficas, publicaciones
de expertos, organizaciones nacionales o asociaciones. La informacion de
investigacidn puede incluir la investigacion intervencionista, los programa de
evaluaciones y los estudios clinicos.

@ 15.8 Las actividades de investigacion del equipo para los servicios ﬁ
médicos ambulatorios cumplen los estandares aplicables de
EFECTIVIDAD H H A 4 ORO
investigacion y protocolos éticos.

Lineamientos:

El equipo puede participar en iniciativas de investigacion para mejorar sus
servicios, por ejemplo, areas clinicas, determinacion de nuevas intervenciones o
cambios a las ya existentes.

@ 15.9  El equipo comparte investigacion, lineamientos e informacion de jﬁn
referencia con otras organizaciones similares.

ENFOQUE EN DIAMANTE

LA POBLACION

Lineamientos:

Dependiendo de los acuerdos del equipo y el alcance de sus servicios, la cantidad
de informacion compartida con otras organizaciones referente a investigacion

y buenas practicas puede variar. La colaboracién con otras organizaciones

para compartir la Ultima investigacién e informacion, es esencial para transferir
conocimiento y mejoras continuas para el manejo de la enfermedad crénica.

16.0 El equipo promueve la seguridad en el ambiente del servicio.

16.1  El equipo identifica, reduce y maneja los riesgos para el cliente y la ﬁ

seguridad del personal.
SEGURIDAD ORO

Lineamientos:
Los riesgos incluyen a los riesgos fisicos; problemas con el equipo, derrames,

desperdicios o materiales infecciosos; conducta del cliente que puede ocasionar
lesiones; problemas con el manejo, clasificacion y distribucion de medicamentos.
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16.2  Cada miembro del equipo es evaluado periddicamente y recibe ﬁ
inmunizaciones, como sea aplicable, para enfermedades

. . ORO
infecciosas comunes.

SEGURIDAD

Lineamientos:

Las enfermedades infecciosas mas comunes incluyen tuberculosis, sarampion,

rubéola, polio, influenza, tétanos, difteria y neumococo. El equipo puede ademas
decidir analizar e inmunizar a los miembros del equipo para otras enfermedades,
dependiendo del tipo de clientes atendidos y los servicios provistos por el equipo.

16.3  El personal y proveedores de servicio, realizaran reuniones ﬁ

informativas periddicas de seguridad para compartir informacion
sobre problemas potenciales de seguridad, reducir el riesgo del
error y mejorar la calidad del servicio.

SEGURIDAD PLATINO

Lineamientos:

Las oportunidades periddicas para compartir informacién sobre problemas
potenciales e incidentes actuales pueden reducir el riesgo y la posibilidad de que
un incidente recurra.

@ 16.4  El equipo sigue las politicas y procedimientos de la organizacién ﬁ

sobre los procesos de verificacion para actividades de alto riesgo.
EFECTIVIDAD PLATINO

Lineamientos:

Los equipos de servicios médicos deben seguir los procesos establecidos

de verificacion para reducir el riesgo de dafio. Procesos de verificacion para
actividades de alto riesgo, como el ordenar y recibir resultados de pruebas criticas,
manejo de procedimientos quirdrgicos o de otros invasivos, pruebas diagnésticas,
y manejo de medicacion, son un método efectivo de proteger la seguridad del
cliente.

16.5 El equipo sigue las politicas y procedimientos de la organizacion ﬁ
para dar a conocer acerca de los eventos adversos a los clientes y

- PLATINO
sus familias.

SEGURIDAD

@ 16.6  El equipo registra todos los eventos centinela, accidentes fallidos ﬁ
y eventos adversos en sus archivos y en el registro de salud del

. k ORO
EFECTIVIDAD cliente, como sea aplicable.

Lineamientos:

Los incidentes relacionados a los clientes son documentados en su registro de
salud.
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16.7  El equipo hace el seguimiento, supervisa e investiga las tasas de ﬁ

eventos centinela, accidentes fallidos y eventos adversos.
SEGURIDAD ORO

Lineamientos:

Este criterio esta vinculado a otros estandares en las Normas para la Eficiencia
Organizacional que requieren las organizaciones para tener un sistema de

reporte consistente con legislacion aplicable para accidentes fallidos, eventos
centinelas y adversos. El personal y los proveedores de servicio ambulatorio que
entreguen servicios médicos son responsables de implementar los procesos de la
organizacion. Adicionalmente, la informacién sobre eventos centinelas, accidentes
fallidos y eventos adversos es seguida especificamente por los servicios médicos
ambulatorios y es reportada de una manera consistente junto con otros sucesos en
la organizacion, de modo que la informacion pueda ser resumida a este nivel

17.0 El equipo hace mejoras continuas en sus servicios médicos
ambulatorios.

@ 17.1  El equipo tiene un plan de seguridad y de mejora de la calidad que ﬁ

identifica las areas de mejora y los planes de accion.
EFECTIVIDAD ORO

Lineamientos:
Los planes de accion incluyen cronogramas detallados para completar y medir el

éxito.
@ 17.2  Los miembros del equipo participan activamente en las iniciativas jﬁn
para mejorar la calidad.
EFECTIVIDAD DIAMANTE

Lineamientos:

Los lideres del equipo consideran la carga de trabajo cuando seleccionan y
solicitan a los miembros del equipo que participen en iniciativas de mejora de la

calidad.
@ 17.3  El equipo hace el seguimiento de los indicadores de los resultados ﬁ
de diagnéstico-especifico.
EFECTIVIDAD PLATINO
Lineamientos:

Para cada diagnéstico de especialidad que es manejado, el equipo identifica y
monitorea regularmente los indicadores de resultados para ayudar a comprender
el impacto de los servicios del equipo en la salud y bienestar de los clientes. Por
ejemplo, un indicador cominmente usado para el ataque cardiaco es la tasa de
re- ingreso a 30 dias. Mediciones similares existen para diabetes, por ejemplo,
niveles promedio de hemoglobina A1c para clientes con diabetes; asma y otras
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enfermedades respiratorias, por ejemplo, niveles de oxigenacion de la sangre; y
otros diagndsticos.

@ 17.4  La organizacion supervisa y cuantifica el proceso para valorar la ﬁ

manera que entrega los servicios médicos ambulatorios.
EFECTIVIDAD PLATINO

Lineamientos:

Los procesos de medicion describen los sistemas por medio de los cuales se
entrega cuidados y servicios. En los servicios médicos ambulatorios se puede
incluir la duracién de la estadia; porcentaje de clientes transferidos desde la sala
de emergencia a una cama de hospital dentro de una hora de haber decidido la
admision; utilizar una auditoria interna para revisar los registros del cliente.

m 17.5 La organizacion supervisa las perspectivas del cliente sobre la ﬁ
calidad de sus servicios médicos ambulatorios.
SERVICIOS PLATINO
ENFOCADOS H H .
AL CLIENTE Lineamientos:
La organizacion puede buscar las perspectivas de los clientes mediante encuestas,
grupos de enfoque, entrevistas o reuniones.
@ 17.6  El equipo combina sus actividades de mejoramiento de seguridad y jﬁs
calidad para supervisar y mejorar el uso de los recursos.
EFECTIVIDAD DIAMANTE
Lineamientos:
Conocida como gestion de utilizacion, esto incluye el seguimiento del uso de
recursos, supervision de costo efectividad de los servicios, toma de decisiones
basadas en costo-efectividad, asi como calidad y seguridad e implementacién de
lineamientos y procesos para mejorar el uso de recursos.
@ 17.7  El equipo identifica y monitorea indicadores de seguridad del cliente jﬁs
como parte de su abordaje integrado al manejo de la calidad.
EFECTIVIDAD DIAMANTE
Lineamientos:
Ejemplos de indicadores de la seguridad del cliente y la calidad general incluyen la
tasa de eventos adversos a medicamentos por 1000 dosis, las tasas de infeccion
adquirida en la asistencia médica, y el numero de reuniones de seguridad por mes.
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@ 17.8  El equipo compara sus resultados con los de otros equipos jﬁs

similares, servicios y organizaciones.
EFECTIVIDAD DIAMANTE

Lineamientos:

El equipo puede participar en evaluaciones comparativas y equipararse con
organizaciones similares para evaluar su desempefio e identificar oportunidades
de mejorar. Este ademas identifica y comparte las mejores practicas.

@ 17.9  El equipo comparte los resultados de las evaluaciones y mejoras jﬁs
con el personal, clientes y familiares.

ENFOQUE EN DIAMANTE

LA POBLACION

Lineamientos:

Compartir los resultados de las evaluaciones y sus avances, ayuda al personal a
familiarizarse con la filosofia y beneficios de la mejora de calidad. Esto ademas
sensibiliza la conciencia de los clientes y familiares sobre el compromiso que tiene
el equipo en brindar calidad en sus servicios médicos ambulatorios y su proposito
de mejorarla en forma continua.
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