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21. ;Qué es ISQua y en que consiste la Acreditacion internacional?

Es la Sociedad Internacional para la Calidad en Salud (ISQua) que lanzb su primer
Programa de Acreditacién Internacional (IAP) usando originalmente la sigla ALPHA.

ISQua ha extendido actualmente su programa de acreditacién a otras organizaciones
de evaluacion externa de |la atencion en salud y sus servicios incluyen:

» La acreditacion del desempefio de organizaciones de evaluacién externa de la
atencién en salud

» La acreditacion de estandares de atencion en salud que satisfagan los Principios
Internacionales de 1ISQua

- La acreditacion de programas de entrenamiento de evaluadores externos de
atencién en salud.

« Educacién, entrenamiento y apoyo, para el desarrollo organico y preparacion para la
acreditacion.

La versién anterior (2004), de los Estandares Internacionales de I1SQua para acreditar
el desempeno de organismos de acreditacion en salud, se revisé para reflejar el nuevo
propésito. Ellos incorporan los requisitos de la Organizacién Internacional de
Estandares (ISO) para certificacién de organizaciones, los criterios del premio M.
Baldrige para la excelencia del desempefio, el premio EFQM (Fundacion Europea
para la Gestién de la Calidad) Modelo de la Excelencia, y los criterios para la
excelencia organizacional extractada de los estdndares de varias Organizaciones
Nacionales de Acreditacion.
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Las Estandares de Acreditacién Internacional de 1SQua, versibn 2008, son
declaraciones de resultados necesarios para la provision de servicios excelentes de
evaluacion externa. Ellos se sustentan en criterios que corresponden a componentes
medibles de los estandares. Los criterios indican las estructuras claves, los procesos y
resultados necesarios para el logro de los estandares.

La acreditacion de 1SQua para organismos de evaluacion externa de la atencién en
salud, es un proceso de aprendizaje y desarrollo que incluye la autovaloracién
organizacional contra el criterio de los Estandares de I1SQua y la valoracién externa de
evaluadores pares internacionales.

A continuacion se transcriben la Misién, Objetivos y Valores de la Acreditacién
Internacional de ISQua:

“MISION

Establecer el estandar de calidad en la atencion en salud a nivel internacional por
medio de un programa de acreditacion para organismos de evaluacion externa de la
atencion en salud, que establecen estandares, educan y capacitan, evaluan
desempefio y reconocen logros.”

“OBJETIVOS

« Influir en las organizaciones nacionales e internacionales de la salud y los gobiernos
para que reconozcan la acreditacién de la ISQua como un requisito de calidad.

« Dinigir y administrar el programa de acreditacion internacional de la ISQua
efectivamente para asegurar su viabilidad.

» Desarrollar y mejorar los productos y servicios del programa de acreditacion
internacional de la ISQua para cumplir con las necesidades identificadas en los
clientes y clientes potenciales (los productos centrales consisten en la evaluacion de
estandares, de programas de capacitacion y evaluacién de organizaciones)
 Fomentar una cultura de colaboracion que promueva el intercambio de
conocimientos acerca de la evaluacidon externa de la atenciéon en salud y el
establecimiento de esténdares para contribuir al desarrollo y medicién del desempefio
de esta atencidn, en paises desarrollados, en transicidn y en desarroilo.”

VALORES

* Atencion en Salud de calidad para todos — promocion del acceso a una atencion
sequra y de calidad que la gente pueda tener alrededor del mundo.

* Receptividad — comprension y cumplimiento de las necesidades de los miembros y
otros clientes y la constante mejora de los servicios para ellos.

- Innovacién — constante exploracion, inspeccion e investigacion de nuevos conceptos
y oportunidades.

» Logros conjuntos — colaboracion para la mejora por medio de consultas
permanentes, sociedades y trabajo en equipo.

« Integridad — servicio con actitud de conciencia no egoista y comportamiento ético.

« Administracion — administracion responsable de l0s recursos confiados a la ISQua y
fortalecimiento de la viabilidad de la ISQua.
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22. Con la autorizacion previa de ISQua, se presenta una traduccién al
espainol del Vocabulario 2008, tomado del Glosario de la Guia de
Preparacion para la Acreditacién en Salud de ISQua, Versién 3 del 2008"

Acreditacion:

Organismo de
Acreditacion:

Acceso:

Responsabilidad:

Eficiencia:

Idoneidad:

Evaluacion:

Evaluador:

Reconocimiento publico por un organismo de acreditacion
de la atencién en salud del logro de estéandares de
acreditacion, demostrado mediante la evaluacién por un par
externo independiente relativo al nivel o desempefio de esa
organizacién en relacion con los estandares. También vea
acreditacion ISQua.

Un organismo independiente reconocido que evalua y
reconoce a través del galardén de estatus de acreditacion
gue una organizaciéon de la salud cumple estandares
aplicables, predeterminados y publicados.

La habilidad de los clientes o de los clientes potenciales
para obtener los servicios requeridos o disponibles cuando
los necesita, dentro de un tiempo apropiado. También
accesibilidad. Una dimension de la calidad.

La responsabilidad y requisito para responder por tareas o
actividades. Esta responsabilidad no puede delegarse.

La capacidad de un sistema para lograr los resultados
optimos al menor costo.

El grado a que el servicio es consistente con los requisitos
expresados de un cliente y se proporciona de acuerdo con la
mejor practica actual. Una dimensién de la calidad.

Proceso por el cual las caracteristicas y necesidades de
clientes, gqrupos o0 situaciones, son evaluadas o0
determinadas para que ellas puedan ser aplicadas. La
evaluacion forma la base de un plan para servicios o accion.

El evaluador externo de logro de o de cumplimiento con los
estandares, principios y/o criterios convenidos.

! Vocabulario ISQua 2008.

I1SQua’s INTERNATIONAL ACCREDITATION PROGRAM

Guidance for organisations preparing for an ISQua organisation accreditation survey
January 2008. ©The International Society for Quality in Health Care

Email: isqua@isqua.org * Internet: www.isqua.org
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Auditoria: Un examen independiente sistematico y de revisién para

Punto de Referencia:

Mejor Practica:

Objetivos Comerciales:

Plan Comercial:

Capacidades:

Certificacion:

Gerente General:

Clientes:

Comunidad:

Idoneidad:

determinar si las actividades actuales y los resultados
obedecen a los arreglos proyectados.

Benchmarking. Comparacion de los resultados de las
evaluaciones de organizaciones con los resultados de otras
intervenciones, programas, u organizaciones, y procesos
examinadores, contra aquellos de ofros, reconocidos como
excelentes; como un medio de efectuar mejoras.

Un acercamiento que ha demostrado producir resultados
superiores, seleccionado por un proceso sistematico, y
juzgado como ejemplar, o demostrado como exitoso. Se
adapta entonces para encajar a una organizacion particular.

Los pasos que necesitan ser tomados para lograr los
objetivos de la organizacion, incluso planes de accidn que
indican quién, qué, por qué, cuando, y cdmo, se lograran los
objetivos.

El plan de accién actual para lograr los objetivos de la
organizacion.

Las habilidades, recursos, activos, y fuerzas de grupos o
individuos para tratar con las situaciones y satisfacer sus
necesidades. Tambien la habilidad.

El reconocimiento formal de cumplimiento con los
estandares determinados aprobados por evaluacion externa.

La persona elegida por el organismo gobernante de una
organizacién para actuar en su nombre en la direccion
global de la organizacion. Un rango de otros titulos puede
usarse incluso el de gerente general, director ejecuftivo,
gerente o enfermero /manager principal.

Individuos u organizaciones que son servidos por la
organizacion.

La colectividad de individuos, familias, gqrupos y
organizaciones, que interactuan entre si, cooperan en las
actividades comunes, resuelven preocupaciones mutuas,
normalmente en una situacion geografica o ambiente.

Garantiza que el conocimiento de un individuo y las
habilidades son apropiadas al servicio proporcionado y
conviccién que el conocimiento y los niveles de habilidad
son evaluados regularmente.
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Queja:

Complementario:

Confidencialidad:

Consentimiento:

Continuidad:

Contrato:

Coordinacion:

Credencializar:

Criterio:

Conveniencia Cultural:

Cultura:

Clientes:

Datos:

Sistema de control
de Documento:

Expresidn de un problema, un tema, o descontento con los
servicios, pueden ser verbales o por escrito.

Servicios o componentes que se ajustan entre si, o se
suplementan entre si, para formar servicios mas completos.

Limites garantizados sobre el uso y distribucién de
informacion coleccionada de individuos u organizaciones.

Acuerdo voluntario o aprobacidn facilitada por un cliente.

La provisién de servicios coordinados dentro de y por medio
de programas y organizaciones, y a tiempo. Una dimension
de la calidad.

Acuerdo formal que estipula los términos y condiciones para
servicios que se obtienen de, o se proporcionan a, otra
organizacion. El contrato y los servicios contraidos se
supervisan y coordinan por la organizacion y obedecen los
estandares de la administracién y la organizacion.

El proceso de ftrabajar juntos eficazmente con Ja
colaboracion entre los proveedores, organizaciones y
servicios dentro y fuera de la organizacién, para evitar
duplicacioén, brechas, o rupturas.

El proceso de evaluar y atestiguar el conocimiento de un
individuo, las habilidades, y aptitudes y su conformidad con
los requisitos especificos.

Los pasos especificos a ser tomados, o actividades a ser
realizadas, para lograr una decision o un estandar.

El disefio y entrega de servicios consistente con los valores
culturales de los clientes que los usan.

Un sistema compartido, de valores, creencias y conductas.

Los pacientes / clientes de una organizacion usuaria.
Clientes internos / personal de la organizacion.

Hechos desorganizados de los cuales se puede generar
informacion.

Un sistema planificado para controlar la liberacion, cambio, y
el uso de documentos Iimportantes dentro de Ila
organizacion, particularmente las politicas y procedimientos.
El sistema requiere que cada documento tenga una Gnica
identificacién, para revelar fechas de expedicion,
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Educacion:

Efectividad:

Eficiencia:

Etica:

Evaluacion:

Evidencia:

Organizacion de

Evaluacién externa:

Seguimiento:

Objetivos:

Administracion:

actualizaciones y autorizacion. La expedicion de
documentos dentro de la organizacion se controla y todas
las copias de todos los documentos son prontamente
identificables y asequibles.

La instruccién sistemética y las actividades de aprendizaje
para desarrollar o provocar el cambio en el conocimiento,
actitudes, valores o habilidades.

El grado al cual se suministra los servicios, intervenciones o
acciones, de acuerdo con la mejor practica actual, con el fin
de lograr objetivos y obtener resulfados 6ptimos.

El grado al cual se reunen los recursos para lograr
efectivamente los resulfados deseados, al menor costo, con
pérdida minima, repeticidn de trabajo y esfuerzo. También
vea eficiencia distributiva y eficiencia técnica.

Las normas de conducta que son moralmente correctas.

La evaluacion del grado de éxito en lograr los objetivos y los
resultados esperados (los resultados) de la organizacion,
servicios, programas o clientes.

Los datos e informacidn usados para tomar decisiones. La
evidencia puede derivarse de la investigacion, del
aprendizaje experimental, datos indicadores, y evaluaciones.
La evidencia se usa de una manera sistematica para evaluar
opciones y tomar decisiones.

Un reconocido organismo de salud, que evalua a través de
evaluacion independiente por pares, el desempefio de
organizaciones de atencion en salud, en relacién con los
estandares de calidad para las funciones organizacionales.

Los procesos y acciones tomadas después de que un
servicio se ha completado.

Declaraciones amplias que describen los resultados que una
organizacién estan buscando y aportan direccién a las
decisiones y actividades diarias. Los objetivos apoyan la
misién de la organizacidn.

La funcién de determinar la direccion de la organizacion,
colocando los objetivos y la politica en vias de desarrollo
para guiar la organizacién hacia el logro de su misién, y
supervisando el logro de esos objetivos y la implementacion
de politicas.
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Cuerpo de Gobierno: [os individuos, grupo o agencia, con la maxima autoridad y
responsabilidad para las direcciones estratégicas globales y
modos de funcionamiento de la organizacion. También
conocido como concejo, junta, junta de comisionados, etc.,

Profesionales de Ia

salud: Médico, enfermero o personal profesional relacionado con la
salud, quienes proporcionan tratamiento clinico y cuidado a
los clientes, teniendo membresia apropiada de Ia
organizacion profesional adecuada y, donde se requiera,
haber completado y mantenido el registro o certificacion de
una autoridad estatutaria.

Recursos Humanos: Los requisitos del personal de la organizacion.

Incidentes: Eventos inesperados, que pueden tener un elemento de
riesgo, o pueden tener un efecto negativo en los clientes,
grupos, personal, o la organizacion.

Indicador: La herramienta de medida de desempefio, ventana o sefal,
que se usan como una guia para supervisar, evaluar, y
mejorar la calidad de los servicios. Los indicadores se
relacionan con la estructura, proceso, y resultados y
normalmente se expresan como indices con un numerador y
un denominador.

Sistemas de Informacion: Sistemas por planear, organizar, analizar y controlar
datos e informacion, incluyendo los dos sistemas:
computadora y manuales.

Acreditacién ISQua: Un reconocimiento publico por parte de ISQua del logro de
los estandares internacionales [SQua, mediante una
evaluacion externa o estadndares  organizacionales
establecidos, demostrados a través de una evaluaciéon por
un par externo, independiente, sobre el desempefio organico
de esa corporacion, estandares, entrenamiento o programas
de educacion, en relacion con los estandares. Hay cuatro
tipos de acreditacion: acreditacion de la organizacion,
acreditacion de los estandares, acreditacion y educacion del
programa de entrenamiento de evaluadores y programa de
educacion de aprendizaje.

Concejo de Acreditacion

1SQua: La organizacidn responsable del programa de acreditacion
de ISQua y de las recomendaciones sobre el estatus de
acreditacion

Federacion de
Acreditacion ISQua: Una federacion profesional, internacional, no-
gubernamental, voluntaria; federacion de acreditacion
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Liderazgo:

Licenciamiento:

Vinculos:

Gerencia:

Mision:

Necesidad:

Objetivo:

Organizacién:

Plan Operacional:

profesional de evaluacion externa de afencién en salud y
organizaciones y asociados accionistas establecedoras de
estandares, comité / grupo de interés especial de ISQua.

La habilidad de aportar la orientacion y hacer frente al
cambio. Involucra el establecimiento de una visién, el
desarrollo de estrategias para producir los cambios
necesitados para llevar a cabo la vision; alineando a las
personas; y motivando e inspirando a las personas para
superar los obstaculos.

Proceso por el cual una autoridad gqubernamental concede
permiso a un profesional individual u organizacion de salud,
para operar o participar en una ocupacién o profesion.

Las conexiones, contactos y relaciones activas, establecidas
con otros.

Establecer destinos u objetivos para el futuro a través de
planeacién y presupuesto, establecer los procesos para
lograr esos objetivos y asignar los recursos para lograr esos
planes. Asequrar que los planes sean logrados mediante la
organizacion, proveer el personal, controlar y resolver
problemas.

Una declaracion amplia, escrnito mediante cual Ila
organizacion declara lo que hace y por qué existe. La
mision diferencia una organizacion de ofra.

El requisito fisico, mental, emocional, social o espiritual para
el bienestar. Las necesidades pueden o no pueden ser
percibidas o expresadas por aquellos en la necesidad. Ellas
deben ser distinguidas de los deseos expresados, no
necesariamente necesidades.

Un destino que se debe alcanzar si la organizacion esta
para lograr sus metas. Es la traduccion de las metas en
terminos especificos, concretos, contra los cuales se puedan
medir los resultados.

Comprende todo los sitios / locaciones bajo gobierno de, y
responsable a, la organizacidn gobernante /propietario(s).

El disefio de estrategias que incluyen los procesos, acciones
y recursos para lograr las metas y objetivos de Ja
organizacion.

Evaluacién Organizacional

por un similar:

Un proceso en el cual el desempefio de una organizacion se
evalua por los miembros de organizaciones similares
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Orientacion: El proceso por el cual el personal se familiariza con todos
los aspectos del ambiente de frabajo y sus
responsabilidades.
Socios: Las organizaciones con quienes ftrabaja y colabora la
organizacion para proveer Servicios complementarios.
Sociedades: Las relaciones de trabajo formales o informales entre

Revision del Par:

Evaluacién de
Desemperio:

Registro de Personal:

Filosofia:

Politicas:

Procedimientos:

Procesos:

Reconocimiento
Publico:

Calificado:

Cualitativo:

organizaciones donde se pueden desarrollar los servicios y
se pueden proporcionar conjuntamente, o compartidos.

Un proceso por el cual son evaluados: el desempefio de una
organizacion, los individuos o grupos; por los miembros de
organizaciones similares o de la misma profesiéon o
disciplina y estatus como las de aquellos a quienes se les
dan los servicios.

El proceso continuo por el cual un gerente y un miembro de

personal revisan el desempefio del miembro de personal,
fiian metas de desemperfio, y evaluan el progreso hacia
estas metas.

La coleccidn de informacidn sobre un miembro del personal,
con tépicos personales tales como ausencias, referencias,
apreciaciones del desempefio, calificaciones, regqistros, y
condiciones del empleo.

Una declaracion de principios y creencias redactada por la
organizacion bajo la cual opera y presta los servicios.

Declaraciones escritas que actuan como pautas y reflejan la
posicion y valores de la organizacién en un asunto dado.

Conjunto de instrucciones escritas expresando los pasos
aceptados y recomendados para un acfo particular o serie
de actos.

La serie de actividades interrelacionadas y comunicaciones
que logran los servicios.

Reconocimiento o conocimiento externo, independiente.

Que posee las credenciales, que es profesional y legalmente
preparado y autorizado para realizar los actos especificos.

Los datos e informacion expresados con las descripciones y
narrativas, un método que investiga la experiencia de los
usuarios a través de la observacién, las entrevistas.
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Calidad: El grado de excelencia, magnitud hasta el cual una
organizacion satisface las necesidades de los clientes y
excede sus expectativas.,
Actividades de
Calidad: Actividades que miden el desempefio e identifican las

Evaluacion de
Calidad:

Control de la Calidad:

Mejoramiento de
La Calidad:

Plan de
Calidad:

Proyecto de
Calidad:

Cuantitativo:

Reclutamiento y

Seleccion:

Fiabilidad:

Investigacion:

oportunidades para la superacion en la entrega de servicios,
e incluye accién y sequimiento.

Coleccidn planeada y sistematica analitica de dafos sobre
un servicio, normalmente enfocado en el contenido del
servicio satisfecho y especificaciones de la entrega y
consecuencias para el cliente.

La supervision del rendimiento para verificar si se conforma
a las especificaciones o requisitos y accion tomada para
rectificar el rendimiento. Ello afirma la seguridad, la
transferencia de informacion exacta, la exactitud de
procedimientos y reproducibilidad.

La respuesta continua en desarroflo a los datos de
evaluacion de calidad sobre un servicio, de manera que
mejoren los procesos por medio de los cuales se
proporcionan los servicios a los clientes.

El plan de accién actual para satisfacer los requisitos de
calidad de servicio.

Un plan ligado al tiempo de mejoramiento de la calidad para
un servicio o area identificado.

Los datos e informacion que se expresan en numeros y
estadisticas, un método que investiga los fendmenos con las
cantidades.

Los procesos para atraer, escoger y nombrar personal
calificado / evaluador.

Magnitud a la cual los resultados son consistentes a través
de las medidas repetidas por los diferentfes medidores, o en
momentos diferentes por el mismo medidor, cuando lo que
es medido no ha cambiado en el intervalo entre las medidas.

La contribucibn a wuna organizacién existente, de
conocimiento a ftravés de la investigacién, dirigido al
descubrimiento e interpretacion de hechos
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Receptividad: Las caracteristicas de respeto por las personas, enfoque al
cliente, estimulando la participacidn y la aceptabilidad del
cliente. Una dimension de la calidad.

Resultados: Las consecuencias de un servicio

Derechos: Algo que se puede reivindicar como justo, equitativo, legal, o
moralmente cémo propio de uno. Una descripcion formal de
los servicios que los clientes pueden esperar y pueden exigir
de una organizacion.

Riesgo: Ocasion o posibilidad de peligro, pérdida o lesion. Esto se

Manejo de riesgo:

Seguridad:

Alcance:

Servicios:

Personal:

Accionista:

Estandar:

Organizacién Fijadora

puede relacionar a la salud y al bienestar personal y al
publico, propiedad, reputacién, ambiente, funcionamiento
organizacional, estabilidad financiera, participacion del
mercado y otros objetos de valor.

Un proceso sistematico de identificar, evaluar y tomar accion
para prevenir 0 manejar riesgos en la organizacién, sean
clinicos, administrativos, de la propiedad, salud profesional y
seguridad.

El grado al cual el riesgo pofencial o los resultados
imprevistos se evitan o se minimizan.

El rango y tipo de servicios ofrecidos por la organizacion y
cualquier condicidn o limites al cubrimiento del servicio.

Los productos de la organizacion entregados a los clientes,
0 unidades de la organizacién que entregaron productos a
Jos clientes.

Los empleados de la organizacion.

Los individuos, organizaciones o grupos que tienen un
interés de acciones en los servicios.

Un nivel de desempefios deseables y obtenibles, contra el
cual se mide el desempefio actual.

de Estandares de Atencion

en salud):

Plan Estratégico:

Una organizacion que impone las normas de calidad para la
evaluacion y mejoramiento del nivel de resultados de las
organizaciones de salud.

Un plan formalizado que establece las metas globales de la
organizacion y que busca posicionar la organizacién en
términos de su ambiente.







