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     National Accreditation Board for Hospitals and Healthcare Providers (NABH) 
 DREAM DIGITALIZATION 
 TOR for Portal development of  NABH 
 Last date for Submission : 30th of March 2011 
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 Abbreviations Used 
  
 AYUSH     :  Ayurveda, Yoga and Naturopathy, Unani, Siddha, Homoeopathy 
 DD            :  Demand Draft 
 FA             :  Final Assessment 
 FAQs        :   Frequently Asked Questions 
 HAF          :   Hospital Assessment Form 
 HCO         :   Health Care Organizations 
 ID             :   Identification Number 
 ISQua      :   International Society for Quality in Health Care 
 NABH      :   National Accreditation Board for Hospitals and Healthcare Providers 
 PA            :   Pre Assessment 
 PACA       :   Pre Assessment Corrective Action 
 PAF          :   Pre Assessment Form 
 PPT          :   Power Point Presentation 
 QCI           :  Quality Council of India 
 SHCO       :  Small Health Care Organisation 
 SMS         :  Short Messaging Service 
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 Scope for Dream Digitalization Project For NABH 
  NABH has a  large volume of applications and needs  to move on  to an efficient 
 online method  of  tracking  applicants, managing  the  accreditation  process  and 
 providing a more efficient method for assessors and finally provide accountability 
 data to NABH secretariat and committee members.  
 Objective is to design and develop a Portal having complete workflow automation 
 and knowledge base for all its internal & external stakeholders like  
 General Public 
 Applicants 
 Healthcare Organization 
 NABH Assessors 
 NABH Secretariat 
 Govt Agencies 
 Consultants 
  National  Accreditation  Board  for  Hospitals  &  Healthcare  Providers  (NABH) 
 standards. NABH currently provides accreditation to the following: 
 Hospitals  
 Small Health Care Organizations (SHCOs)  
 Blood Banks  
 Wellness Centers  
 AYUSH (5 sub programs‐Ayurveda, Yoga And Unani, Siddha, Naturopathy, Homoeopathy  
 Medical Imaging Services  
 Dental Centers  
 Primary Health Center/Community Health Center 
 Clinics  
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 I 
  
  
  
 A Navigation flow **

Page 5
                        

5  
 A1‐General Information 
 FAQs 
 Education Material 
 List of Accredited Hospitals 
 Accreditation status/scope 
 Feedback/enquiry 
 Updates/events 
 News/press release 
 Services/products/training calendar 
 Useful links 
  A 2 – Potential Applicants 
 FAQs 
 Registration (form detailing) 
 About us/Introduction to NABH 
  A 3 – Applicant HCO 
 Downloads forms/Terms & conditions etc 
 Uploading or Online submission 
 Acceptance 
 Scheduling  
 Pre‐assessment 
 ‐ Assessment 
 ‐ Verification  
 ‐ Surveillance 
 ‐ Re‐Accreditation 
 ATR & Feedback 
  A4 ‐ Accredited HCO ‐ All A3 points and : 
 Quality Indicators/trends/Projects etc 
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 A 5 ‐ Assessors: 
 Application 
 Uploading and Online submission 
 Training/Certification 
 Observership 
 Credentialing 
 Appraisal 
 Renewal/Additional Credentials 
 Form 16 A 
 Change of Status 
 Feedback  
 Reporting 
  
 ** ‐ More contents  can be collected and added during SRS phase 
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 User roles with different privileges 
 Stakeholders  are divided  into 4  groups  and  exclusive  login  ids  and passwords will be 
 assigned  to  the  members  of  each  group.  The  access  to  information  will  be  group 
 specific. Various groups are: 
 1. HCOs 
 2. Assessors 
 3. Committee  members 
 4. Board members 
 5. NABH secretariat 
 6. Limited access to consultants (eg. To dashboard) 
 7. Limited access to Govt. agencies for Govt. projects 
   Methodology 1. Software Requirements Specification (SRS) 
 2. Designing & development 
 3. User Beta Evaluation 
 4. Fine tuning and installation 
 5. Training 
 6. UAT (User Acceptance testing) 
 7. Fine tuning & issue resolution 
 8. Go live 
 9. Data entry for old records 
 10. Software maintenance and up gradation 
 11. Data backup and security 
 12. Source code of programme 
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 1.   Software Requirements Specification  
 1.1 To  digitalize  the  documentation  of  NABH  (to  start  with  hospital accreditation  programme)  for  effective  documentation  and management with the aim of maintaining minimal manual records. 
 1.2 To have the basic software keeping in mind future requirements (scalable). 1.3 To address requirements from assessors, committees and secretariat point 
 of view. 1.4 To  effectively  disseminate  information  among  all  concerned  in  NABH 
 secretariat and assessors.   1.5 To address and track clinical indicators. 1.6 To maintain and track assessors database, performance and feedback.  1.7 For knowledge  sharing among assessors,  committees and HCOs  (applicant 
 and accredited). 
   
 2. Desired Features For System Architecture  
 2.1  System architecture 
 The proposed system is to be a web based system built to serve the users 
 spread over  the  internet and  intranet. The  server‐side will host  the web 
 enabled  database  for  serving  data.  Typically,  the  users  may  request 
 information  from  an  Internet  server  holding  the  data  repository  and 
 upload documents. Then the server will process the request and send the 
 information back to the users. The server components, i.e. the web server 
 or application server and the data server should form a part of the server 
 architecture.  
  
 Only authorized NABH  staff  should have access  to  the  server application  
 or database. This architecture may have  to be developed  specifically  for 
 internet  applications  for  publishing  secure  data.  It may  be  designed  to 
 handle  intranet  sites  and  should  scale  to meet  server  capacity needs  as 
 web site demand increases.  
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 We may  need  following  servers,  but  this  should  not  be  considered  as 
 complete list 
 i. Web server/application server 
 ii. Data base server 
 iii. Backup servers 
 iv. Firewall and load balancer 
        
 2.2   Desired features for documents and content management system  
 i. Robust highly available web portal 
 ii. Document/content management system 
 iii. General  information  on  common  site  for  all,  and  specific  information resource pages for members, HCOs and assessors. 
 iv. Provision for suggestion and discussion on general page 
 v. Online registration and access for committee members and secretariat, HCOs and assessors 
 vi. Online forms (convert from physical forms) 
 vii. Online application, self assessment toolkit, documents submission 
 viii. Online payment system 
 ix. Searchable database of users, hospitals, assessors etc. 
 x. Mail merge system to automatically send emails to notify on actions pending. 
 xi. Data of clinical indicators of HCOs.  
 xii. Documentation (training manuals, online help, videos, FAQs etc.) 
 xiii. Audit trail for each HCO as per their unique ID number by NABH secretariat. 
 xiv. Online tracker for applications(application form status) 
 xv. Automated updation of lists of new registrations, payments received etc 
 xvi. Provision  to  compare  ratings of present and past assessments/self and pre assessments. 
 xvii. Mail/SMS and online Alerts (when  logging  in, there can be a page with alert and alert history for the user).  
 xviii. Online entry by assessors for assessment (pre, final, surveillance, verification, reassessment) checklist online 
 Second and Third year Fee Reminders: Mail alert  to HCO  for  submission of the required annual accreditation fee 
 xix. Maintain and track assessor database, performance and feedback. 
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 xx. Resource Pages for assessors, HCOs‐ refer to page no. 14 
 xxi. Dashboard – for details refer to page no. 13. 
 xxii. Document and work flow Management  
 a)    Multiple users should be able to view the documents. b)   During  the  assessment  process  the  documents  can  be  viewed  by 
 multiple people based on role. Similarly, editing privilege will be based on role. 
 xxiii.  Complaints  record/documentation‐kind  of  complaint,  resolution,  time     within which complaint resolved                                       
 xxx.   Follow up 
 Surveillance  visit:    NABH  and  HCO  gets  an  alert  2  month  before  the surveillance  visit.    Hospitals  upload  the  updated  documents,  if  any. NABH gets an alert for the same.  
 Re‐assessment: System would provide various alerts to NABH and HCO for re‐assessment seven months before the expiry of accreditation  
 Feedback forms.  Flag Repeat non compliances. Analytics 
   
 3. Training to NABH staff  
 3.1    Regarding software usage  
 3.2   Small technical errors to manage  
  
 4. Help Desk for NABH 
 A  telephone  number/e mail  for  Helpdesk  to  be made  available  to  NABH  at  all 
 times.  Problems  associated  with  the  Software  and  related  documentation.  All 
 issues are prioritized and assigned according to the severity of the issue.   
 Issue classification  
 NABH’s  request  for  services will  fall  under  one  of  the  following  categories.  All 
 issues  reported  to  Customer  Support  are  classified  and  directed  to  the 
 appropriate  team  for  response  and  resolution.  This  classification  is  used  to  set 
 expectations regarding the response time. 
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 Impact  Description  Definition Response Time
 Fatal  
 (Severity 1) 
 Application 
 Unavailable 
 Operations halted, users are not able 
 to complete their critical operations 
 and no workaround is available 
 Within 4 hours
 Critical  
 (Severity 2) 
 Severe loss of 
 functionality 
 Key operational functions cannot be 
 performed on the live system as a 
 result. 
 Within 8 hours
 Important 
 (Severity 3) 
 Individual 
 functionality not 
 working 
 Individual functionality not working 
 resulting in minor degraded 
 operations. 
 Within 24 hours
 Minor  
 (Severity 4) 
 Design or 
 documentation 
 problem 
 Issue is documentation related or 
 has minimal impact on operations. or 
 has a work around, i.e. another way 
 of completing the required task.  
 Based on mutual 
 agreement 
  
  
 Accreditation Programme Process Flow 
 NABH  standards  and  guidelines  can be purchased  and downloaded online by making 
 necessary payment. 
  Submission of application and documentation 
 1. The application form should be available online and can be filled online. However the option of sending application by post will remain. For the payment details (it is also  proposed  to  have  online  payment  option).  Scanned  signature  of  HCO representative may be allowed. 
  2. A unique id/registration no. and password is auto generated when the application 
 form is accepted online. This is used by the hospital to log in to its account for any future  correspondence.  The hospital  is  in a  “pending  state” until  the  secretariat accepts the payment. Status of the application  is displayed on the site and alerts sent to HCO and NABH. 
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 3. If  the payment  is made online an auto generated payment  received alert will be send to NABH. 
  4. If payment  is not made online, the HCO takes a print out of terms and conditions 
 and writes  the application no., sign  it and send a hard copy  to NABH secretariat along with the cheque/DD. NABH to confirm payment has been received – email notification of payment received confirmation. 
  5. The  hospital  is  in  a  “pending  state”  until  the  secretariat  accepts  the  payment. 
 Status of the application is displayed on the site and alerts sent to HCO and NABH.  6. All  mandatory  columns  to  be  filled  before  uploading  application  form  (esp. 
 payment details. The terms and conditions document is to be modified to include a column for application no. and state that application no. ‐‐‐ has been electronically submitted.  
  7. The HCO is then asked to submit/upload the self assessment toolkit through their 
 ID.  
 8. Documents submission    
 a)   Against  each  standard  HCO  should  provide  supporting  documentation  to 
 confirm  to  the  standards.  Documents  may  be  uploaded  (Supporting 
 documents can be heavy files in various formats ‐ pdf, word, excel, ppt, etc.) 
 or  sent  by  post.  Scrutiny  of  documents  sent  by  the HCO  is  done  at NABH 
 office,  and  the  status  of  documents  is  displayed  online 
 (Complete/Incomplete).  A  list  of  documents  is  displayed  online,  with  the 
 documents received showing a tick mark against the name of the document.   
 An alert is also sent to HCO. Once documentation is complete, alert is sent to NABH.  
 b) The documents are uploaded chapter wise and the same are made available to  the  designated  assessors.  The  designated  assessor  should  be  able  to review  the documents  for  its adequacy and enter  the comments  if any and the  HCO  and  the  secretariat  will  be  alerted  of  the  same.  The  HCO  also uploads the list of statutory requirements, the status and expiry if applicable. 
  c) HCO  has  the  responsibility  to  notify  NABH  that  they  are  ready  for  pre‐
 assessment. 
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 Pre‐assessment  
 1. Selection  of  assessors  based  on  geographical  location  and  qualification  from assessors  list.  Software  should  provide  assessors  details  like  number  of assessments  done,  category  (Principal  Assessor,  Assessor,  Trainee  Assessor) grades,  present  assignments/assessments  to  be  undertaken  by  date  etc.  are displayed. Alerts are sent to Assessors and HCOs. 
 The  assessors  for  PA  are  chosen  and  they  are  given  access  to  the  required documents by the NABH secretariat (they can access through their unique ids and password). 
 2. Finalized dates  for PA  are uploaded by NABH  secretariat,  and alerts  are  sent  to assessors and HCO. 
 3. Software ensures role based access, privileges 
 4. Before the on‐site pre‐assessment an official email and sms alert to both HCO and assessors on the upcoming visit. 
 5. The  PA  form  for  assessors’ use  is  available  for  downloads  and uploads  on  their resource page. 
 6. Once the onsite assessment  is done, the onsite assessors will submit a PA report which  the HCO will  have  to  respond  to.  The  PA  report  outlines  any  deficiency, corrective  action,  objective  evidence,  and  Principal  assessor’s  comments.  The assessment team will upload the report, and an alert to HCO and secretariat will be sent indicating that the PA report is ready for viewing. 
 7. HCO will need  to submit a PACA  report. The due date of  this  report  is discussed during the site visit and the principal assessor will enter the date into the software. Two weeks before the due date an alert is sent to the HCO and NABH secretariat. At  this  point  if  the HCO wishes  the  secretariat  can  change  the  due  date  of  the report. An email  to confirm  the change  in date will be  sent automatically  to  the HCO. 
 8. The  principal  assessor  also  uploads  the  team  feedback  form  on  the  assessors resource page. Similarly  the HCO submits  the  feedback  forms about  the  team  to NABH secretariat. 
 9. The HCO uploads the pre assessment corrective action report (PACA). 
 10. Mail and sms alerts  to assessment  team  for  review. Automatic alerts are sent  to the team after seven days if the assessment team fails to upload their comments. 
 11. The  assessors  review  the  report  and  upload  their  individual  comments  and principal assessor, the consolidated comments.  
 12. Mail alert to NABH secretariat and in turn mail alert to HCO to view the comments online. 
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 Final Assessment  
 1. The assessors for final assessment are chosen in the same manner as they are for PA, and they are given access to the required documents by NABH secretariat (they can access  through  their unique  ids and password). At  least one of  the member (preferably  the Principal Assessor)  from  the pre‐assessment  team will be part of the assessment team. Alerts are sent to the chosen assessors. 
 2. The  assessor  downloads  the  required  forms  and  format  from  the  assessor’s resource  page  and  uploads  them  back  after  filling  them. Also HAF  3 &  4 which needs to have a hard copy duly signed along with scope of services document and undertaking by the hospital for complying with all applicable rules and regulations. The  following  reports must be available  for each assessment:  score  sheet,  travel form.  Score  sheet will  be  entered  by  all  team,  each  report  should  calculate  the average (auto calculation). 
 3. The  principal  assessor  also  uploads  the  team  feedback  form.  Similarly  the  HCO submits the feedback forms about the team. 
 4. Mail alert to NABH for FA report and feedback forms. Mail alert to HCO for viewing the FA report. 
 5. The HCO uploads the final assessment corrective action report. 
 6. Mail alert to assessment team for review.  
 7. The  assessors  review  the  report  and  upload  their  individual  comments  and principal assessor, the consolidated comments.  
 8. Mail alert to NABH secretariat for the same. 
 9. Whenever  there  is any update  (by any  stakeholder)  the  system administrator at secretariat will get an automated mail alert with the details of person uploading. 
   HCO at each stage should know status and also receive an alert by email and in the 
 system, secretariat will change the stages for information purposes 
  
 Review by Accreditation Committee  
 1. The accreditation committee accesses the final assessment reports and corrective action reports with  the help of  the unique  ids and passwords provided, once  the notice from NABH secretariat is sent. 
 2. Based  on  FACA  report  Accreditation  committee  decides  the  Accreditation  level (Accredited or Pre‐accreditation Entry or Pre‐accreditation Progressive  levels) on compliance  to  standards  and  scoring.  Chairperson will  authorise  release  of  final recommendations. 
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 3. Alert is sent to NABH Secretariat 
 4. NABH updates the results on HCO’s resource page and simultaneously email alert is sent to the HCO. 
 5. HCO’s  name  is  displayed  online  in  the  list  of  hospitals  (Accredited  or  Pre‐accreditation Entry or Pre‐accreditation Progressive levels). 
  
 Entry and progressive level accreditation  1. Three monthly  alerts  to  those HCOs who  are  in  Entry  and  progressive  level  for 
 further corrective action and time period. 
 2. Entry  and  progressive  level  HCOs  upload  Corrective  actions  along  with  the evidences. 
 3. Alerts are sent to the Accreditation committee and NABH secretariat. 
 4. If  accreditation  committee  wants  verification  then  alert  is  sent  to  the  NABH secretariat. 
 5. NABH secretariat finalizes the date with assessors. 
 6. Email alert is sent to HCOs, assessor and accreditation committee 
  
  
 Verification assessment  
 1. Verification report is uploaded by assessors. 
 2. Email alert is sent to HCOs, NABH secretariat and accreditation committee to view. 
  
 Surveillance Visit  Surveillance visit is within 18 months from the accreditation date  1. NABH secretariat gets a reminder alert 2 month before the surveillance visit. 
 2. Hospitals upload the updated documents, if any. NABH gets an alert for the same. Surveillance  on‐site  visit  –  check  what  improvement,  HCO  will  need  to  upload various indicators and reports. 
 3. The HCO should submit details pertaining to inputs regarding addition of facilities, infrastructure addition/modification and also to capture the various  improvement activities carried out. 
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 4. The assessors for surveillance assessment are assigned and they are given access to the required documents by NABH secretariat (they can access through their unique ids and password).  
 5. The  assessor  downloads  the  required  forms  and  format  from  the  website  and uploads them back after filling them except HAF 3 & 4 which also needs to have a hard copy duly signed along with scope of services document and undertaking by the hospital for complying with all applicable rules and regulations. 
 6. The  principal  assessor  also  uploads  the  team  feedback  form.  Similarly  the  HCO submits the feedback forms about the team. 
 7. Mail alert  to NABH  for  surveillance assessment  report and  feedback  forms. Mail alert to HCO for viewing the surveillance report. 
 8. The HCO uploads the surveillance assessment corrective action report. 
 9. Mail alert to assessment team for review.  
 10. The  assessors  review  the  report  and  uploads  their  individual  comments  and principal assessor the consolidated comments. 
 11. Mail alert to NABH secretariat for the same. 
    Re‐Assessment 
  NABH gets an alert for re‐assessment seven months before the expiry of accreditation.  HCO  also  gets  an  alert  for  re‐assessment  seven  months  before  the  expiry  of accreditation mentioning  that  it  is  required  to submit  the application  form along with the application fees and all NABH related documents, six months before the expiry. 
   Dash Board   
 The dash board will have the following: 
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 1. Committees Name and contact details of the members, committee ToR, minutes of         meetings and meeting schedule of the following bodies: i.    NABH governing body  ii. Accreditation committee iii. Technical committee  iv. Appeals committee 
  2.   Events calendar  
 Dates of the upcoming assessments, conclaves, events etc. Colour coding for all these events may be used. 
  3.  Training programmes 
 Detail  information  about  the  programme  specification  of  the  trainings  and workshops. 
   4.   Knowledge Centre 
 A  knowledge  centre  can  be  created  as  part  of  the web  portal  for  research  and building awareness to the international community. Additional information may be maintained that is of benefit to NABH members and some to the general public or to potential NABH members. 
  It may  include  ISQua  international  standard, National or  International guidelines best  practices,  international  Audit  reports,  international  conferences  technical reports/presentations,  journals,  accreditation  procedures  and  system  of  other countries, clinical  journal of  relevant programmes, and  rules and  regulations  like NBC,AERB etc 
  5.   Quality/Clinical indicators of accredited HCOs 
 The  system  will  support  NABH  approved  clinical  indicator  data  for  all  the    accredited hospitals.  HCOs  will  upload  their  clinical  data  on  a  prescheduled  frequency  and simultaneously  auto  calculation  will  be  done  by  software  (formulae  for  the indicators should be in the software). 
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 Quality  Indicators  to be monitored by HCOs:  (at present but with a provision of additional indicators) 1. Percentage of medication errors 
 2. Percentage of transfusion reactions  
 3. Urinary tract infection rate  
 4. Respiratory infection rate 
 5. Intra‐vascular device infection rate 
 6. Surgical site infection rate 
 7. Incidence of falls 
 8. Incidence of bed sores after admission 
 9. Bed occupancy rate and average length of stay                                
 10. Incidence of needle stick injuries  
 6.   Requirements from ISQua and other accreditation bodies to be incorporated 
  
 7.   Resource pages for the assessors, HCOs 
 7.1   Assessor resource page i. List of active assessors area wise and contact details, qualification, number 
 of  assessment to be done, performance level ii. Forms and documents iii. Uploading news iv. Sharing good practices v. Various guidelines vi. Provision for the assessors to send queries to the secretariat vii. Online Discussion panels for knowledge sharing 
  7.2   HCO resource page 
 i. Provision for the HCO to send queries to the secretariat ii. Profiles of HCOs containing their details related to accreditation  process  
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 Accreditation timeline:  (Once the software is implemented)  
 Recommended prior steps are  (1) Obtain a copy of NABH standards & guide book  (2) Attend NABH awareness programs conducted by QCI 
  
 Duration (Days) 
 Requirements  on the part of HCOs 
 Requirements  on  the  part  of NABH 
 Requirements  on  the part of Assessors 
 Total  time line 
 Day Zero 
 Submission  of application  (along with  fee  amount) +  self  assessment toolkit  + documents 
      
 Within 7 Days 
   (1)  Receive  and  write  a  letter  of acknowledgement  to  HCO  along with unique ref no. (2) Reflect same on website 
  
    7 
 Within 10 Days 
   Review of application And  documents  for completeness  and appropriateness.  Ask for more  information from HCO, if required 
   17 
 7 Days    Ask  for  suitable  dates  for  PA from HCO 
   24 
     Approval of assessment teams.     
     Information  to  accounts  dept about  approved  team  of assessors 
    
 Within 30 Days 
   Pre assessment scheduling     
 7 Days    Send application  and documents / Access given by NASBH office to assessors for Pre assessment  
   30 
 10      (1) Send comments on documents to NABH and HCO. (2) Inform if any extra requirement 
 40 
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 1‐2  Pre assessment 
   Pre assessment  45 
       The  assessment team will    compile and  submit  / upload  the  report and  an  alert  to HCO and NABH will be  sent  indicating that  PA  report  is ready for viewing. 
  
 5  Receive  pre assessment report at  HCO 
 Receive pre assessment  report at  NABH secretariat  
   50 
 Within 60 
 Take corrective action  and send    report to  NABH secretariat 
     110 
     Alert comes to NABH and assessor for comment 
 Alert  comes  to NABH and assessor for comment 
  
 5    Report sent to assessor    115 
 10      Feedback  on corrective  action taken  report  to NABH   by Assessor and  Principal Assessor 
 125 
 10    Ask  for  suitable  dates  from HCO for FA 
   135 
 7    Final assessment scheduling    140 
 3 to 5  Final assessment 
   Final assessment  145 
 5    Assessment team will compile and submit  /upload the report of final assessment and an alert to HCO and NABH will be sent indicating that FA report is ready for viewing. 
   150 
 Within  90 days 
 Take corrective action and send 
     
 240 
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 report on FA,  as discussed and decided by HCO and assessor during FA 
     Alert  comes  to  NABH  and assessor for comment 
    
     Receive corrective action taken report on FA from HCO 
    
 5    Forward  corrective  action taken report on FA to assessors
   245 
       Feedback  on corrective  action taken  report  to NABH  by  Assessor and pri Assessor 
  
 5      Review  on  FA  CA and  send comments to NABH 
 250 
 5    Alert  to  AC  members  with unique id no to view the report online  /  Submit  the  compiled report  to  accreditation committee 
   255 
 15    Review  by  accreditation committee  The  accreditation  committee accesses  the  final  assessment reports  and  corrective  action reports  with  the  help  of  the unique  ids  and  passwords provided 
   270 
     Award  of  accreditation  by committee 
   Within  7 days  from AC meeting 
   Verification visit  (if needed) 
 As and if decided by AC     
     Surveillance  visit  within  18 months of accreditation 
 Surveillance visit   
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