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Folleto de referencia rapida 7.3:
Desarrollo y actualizacion de los
estandares de servicio

¢ Qué son los estandares de servicio? Son las pautas escritas que describen, en beneficio de los
subdestinatarios, los elementos y las expectativas necesarios para implementar una categoria de
servicios en una jurisdicciéon de la Parte A del Programa de VIH/SIDA Ryan White (RWHAP, por sus
siglas en inglés). Los estandares de servicio estan disefiados para garantizar que todos los

subdestinatarios brinden los mismos componentes basicos de servicio y establezcan un nivel minimo
de servicios o de atencion. Los estandares de servicio deben describir los servicios para que cualquier
persona que los lea pueda entender de qué se trata cada uno de ellos y qué puede esperar un usuario

al recibirlos.

Usuarios de los estandares de servicio

Personas que necesitan servicios: Cualquier usuario o posible usuario debe poder leer
los estandares de servicio y saber qué esperar «al acceder o recibir servicios financiados
por el RWHAP».

Subdestinatarios/Proveedores de servicios: «Los estandares de servicio definen los
componentes esenciales de una categoria de servicios que se incluiran en el modelo de
prestacion de servicios».

Consejos de planificacién/érganos de planificaciéon (PC/PB, por sus siglas en
inglés): Los estandares de servicio ayudan a los PC/PB a comprender qué actividades
estan proporcionando los subdestinatarios, y pueden ayudarlos a identificar posibles
cambios/mejoras.

Destinatario: Los estandares de servicio se utilizan en solicitudes de propuestas, en
contratos de subdestinatarios, y con fines de supervision (lo que incluye las visitas a los
sitios y la revision de graficos), «para garantizar que los servicios se brinden a los
usuarios de manera congruente entre todos los proveedores de servicios».

Gestores de calidad: «Los estandares de servicio son la base del programa de gestién
de la calidad clinica y proporcionan el marco y la prestacién de servicios a partir de los
cuales se miden los procesos y los resultados».

La legislacion no hace mencion directa a la responsabilidad relativa a los estandares de servicio, pero las

expectativas de la Oficina contra el VIH/SIDA de la Administracion de Recursos y Servicios de Salud

(HRSA HAB, por sus siglas en inglés) se encuentran detalladas en una Guia publicada en 2014. En ella,
se menciona que el destinatario es «responsable por el desarrollo, la distribucion y la utilizacion de los
estandares de servicio», y que, para los programas de la Parte A del Programa RWHAP, «el desarrollo de

estandares de servicio es una responsabilidad compartida, por lo general dirigida por el Consejo de
Planificacién».

Comprension de los estandares de servicio

El término: El término anterior era «estandares de atencion», pero esta expresién se ha
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utilizado fuera del Programa RWHAP para referirse a la atencion y el tratamiento médicos,
mientras que los estandares de servicio del Programa RWHAP cubren tanto los servicios
meédicos como los de apoyo.

- Estandares locales: Los estandares de servicio nacionales no son viables debido a las
diferencias entre los requisitos de los estados y los requisitos locales, y debido a la
necesidad de adaptar los servicios para abordar las diferencias por jurisdicciéon; de este
modo, cada Area Metropolitana Elegible (EMA, por sus siglas en inglés) o Area de
Subvencion Transitoria (TGA, por sus siglas en inglés) desarrolla sus propios estandares
de servicio, y lo mismo sucede con cada programa de la Parte B del Programa RWHAP.

« Orientacién sobre el contenido: Los estandares de servicio para la atencién médica deben
ser congruentes con las Pautas de Practica Clinica Aprobadas a Nivel Federal para el
VIH/SIDA y «otros estandares clinicos y profesionales». Los estandares de servicio para los
servicios que no sean clinicos/los servicios de apoyo pueden basarse en «las mejores
practicas basadas en pruebas, en los Estandares Nacionales de Supervision y/o en las
pautas desarrolladas por el gobierno de los estados o el gobierno local».

« Estandares universales y estandares especificos a cada categoria de servicio: Los
estandares de servicio de una jurisdiccién, por lo general, incluyen estandares de servicio
universales que se aplican a todas las categorias de servicios, y estandares distintos para
cada categoria de servicio financiada. A menudo, los estandares universales se preparan por
separado, para evitar repetirlos en los estandares para cada categoria de servicio.

« Disponibilidad: Los estandares de servicio deben estar facilmente disponibles para los
proveedores, las personas con VIH y el publico en general, en los sitios web del destinatario
y/o de los PC/PB.

Contenidos de los estandares de servicio
Temas para abordar en los estandares de servicio
» Definicién de categoria de servicio
« Admision y elegibilidad
« Componentes y actividades clave de los servicios
< Cualificaciones del personal (incluidas las licencias)
« Evaluacion y plan de servicio (cuando corresponda)
« Transicion y altas
* Protocolo de cierre de casos
* Derechos y responsabilidades del usuario
* Procedimientos de queja
» Sensibilidad cultural y lingUistica
» Privacidad y confidencialidad (incluida la proteccion de registros)
» Requisitos de nueva certificacion (cuando corresponda)

Qué no incluir

Su jurisdiccion no debe incluir medidas de desempeno o resultados de salud en sus estandares de
servicio. El uso de estas medidas es responsabilidad del destinatario. Los destinatarios incluyen
estandares de desempeifio en sus solicitudes de propuestas para seleccionar subdestinatarios, y esos
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posibles subdestinatarios indican en la solicitud su capacidad para cumplirlos. Los subdestinatarios
tienen medidas de desempeio en sus contratos, y la supervision por parte del destinatario evalua si
estas medidas, que se basan en los estandares de servicio, se estan cumpliendo. Tal supervision del
cumplimiento es responsabilidad del destinatario y no del PC/PB.

Desarrollo o actualizacion de los estandares de servicio

Si su EMA o TGA decide financiar una categoria de servicio por primera vez, el PC/PB y el
destinatario deberan desarrollar estdndares de servicio para esa categoria. Si ya cuenta con
estandares de servicio, ya sean universales o especificos a las categorias de servicio, el comité
de PC/PB correspondiente debe revisarlos peridédicamente y actualizarlos segun sea necesario.

Pasos para desarrollar los estandares de servicio

1. Asignar la responsabilidad, por lo general, a un comité como el de Estrategia de Atencién o
Sistema de Atencion, con la participacién activa y continua del personal destinatario.

2. Determinar prioridades. Su lista debe incluir todas las categorias de servicios que
actualmente estan financiadas o que tendran asignaciones por primera vez el proximo ano del
programa. Para decidir sobre el orden de desarrollo, utilice criterios claros, como el nivel de
asignacion de la categoria de servicio o su prioridad local entre los servicios.

3. Establecer una linea de tiempo que se ajuste a su calendario anual.

Revisar y acordar un esquema que se utilizara para todos los estandares especificos a las
categorias de servicio

5. Desarrollar estandares universales que se apliquen a todas las categorias de servicios.
Aborde temas como los siguientes:

* Acceso a los servicios.

« Admision y elegibilidad, transicion y altas, y privacidad y confidencialidad.
» Politicas y procedimientos de la agencia.

« Derechos y responsabilidades del usuario.

« Competencia cultural y linguistica.

* Procedimiento de queja.

» Personal, capacitacion, obtencion de licencias y supervision.

» Seguridad del programa.

6. Establecer un proceso para elaborar estandares de servicio que cumpla con lo siguiente:

* Que incluya una revision de las pautas federales, como los Estandares Nacionales de
Supervision, los estandares de otras jurisdicciones y los requisitos de los estados y los
requisitos locales pertinentes.

* Que incluya representacion/participacion continua del destinatario.

* Que disponga la obtencién de opiniones por parte de proveedores, de personas que
reciben servicios de la Parte A del Programa RWHAP, y de otros expertos, lo que
incluye los proveedores de servicios financiados por el Programa RWHAP y de otro
tipo.

* Que gestione los posibles conflictos de intereses, asegurandose de que los
subdestinatarios (proveedores de servicios) no dominen el proceso en términos de
nuamero o de influencia.
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* Que utilice una combinacion de reuniones e informacion y revisiones por escrito.

7. Desarrollar estandares de servicio mediante la utilizacion del proceso acordado. Haga
referencia a los estandares universales en los estandares especificos a las categorias de servicio y
especifique todas las diferencias (como, por ejemplo, la elegibilidad en funcion de los ingresos), pero
no repita el contenido que se encuentra en sus estandares universales.

8. Presentar proyectos de estandares para ser revisados por el PC/PB (dejando tiempo para el
debate) y por el destinatario.

9. Realizar las revisiones necesarias y luego permitir la revisiéon externa por parte de los
proveedores, los usuarios de los servicios y otros expertos.

10. Considerar e integrar la informacién externa en sus proyectos de estandares.

11. Finalizar los estandares de servicio mediante el voto del PC/PB y su posterior publicacion en
su sitio web.

Revision y actualizacion de los estandares de servicio

Los estandares de servicio deben revisarse con regularidad, al menos cada tres afios, y actualizarse
segun sea necesario para incorporar la necesidad de cambios para mejorar los resultados; los cambios
legislativos o administrativos de la HRSA HAB en las definiciones y en las descripciones de categorias de
servicios; los cambios en las pautas para la atencion y el tratamiento del VIH; y/o los requisitos de los
estados o los requisitos locales nuevos o revisados (por ejemplo, cambios en el otorgamiento de licencias
o en la certificacion). La revision de los datos de resultados o el control de los resultados pueden
identificar la necesidad de cambiar los estandares de servicio. Establezca un ciclo de revision y agréguelo
en los calendarios anuales del comité y del PC/PB. Cuando se necesiten cambios en sus estandares de
servicio, obtenga informacién técnica y revision publica siguiendo el mismo procedimiento que el que se
aplico en el desarrollo original de los estandares de servicio.
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