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1.-OBJETO Y ALCANCE DE LA AUDITORÍA. 
 

El objeto del contrato lo constituye la prestación de un servicio de AUDITORÍA 
OPERATIVA DE CALIDAD que permita obtener información objetiva del cumplimiento por 
parte de la Sociedad Concesionaria, de las obligaciones contractuales en relación a la 
prestación de los servicios no sanitarios. 
 

El objeto del presente Informe es presentar los resultados de la Auditoria Operativa 
realizada por GESMAN, INGENIERÍA DE GESTIÓN, S.L., en el Hospital Infanta Elena de 
Valdemoro (expediente PA SER-41/2018-AE), con alcance en los siguientes Servicios No 
Asistenciales: 

 
- Servicio de Limpieza 
- Servicio de Desinfección, Desinsectación y Desratización 
- Servicio de Seguridad y Vigilancia 
- Servicio de Esterilización 
- Servicio de Gestión de Residuos Sanitarios 
- Servicio de Conservación de Viales y Jardines 
- Servicio de Gestión de Almacenes y Distribución Logística 
- Servicio de Apoyo Administrativo 
- Servicio de Explotaciones Comerciales 

 
2.-INFORME EJECUTIVO. 

 
Se ha verificado el grado de cumplimiento de la documentación aportada, así 

como las incidencias detectadas en la auditoría anterior de los siguientes servicios no 
asistenciales: 

 
- Limpieza 
- Desinfección, Desinsectación y Desratización 
- Seguridad y Vigilancia 
- Gestión de Residuos Sanitarios 
- Viales y Jardines 
- Esterilización 
- Gestión de Almacenes y Distribución-Logística 
- Apoyo Administrativo 
- Explotaciones Comerciales 



AUDITORÍA OPERATIVA DE CALIDAD DE LOS HOSPITALES INFANTA ELENA 
(VALDEMORO), REY JUAN CARLOS (MÓSTOLES), GENERAL DE VILLALBA Y DE 
TORREJÓN (LOTE 3). PA SER-41/2018-AE 

 
HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (VALDEMORO) 

 

2 
 

     
© COPYRIGHT. GESMAN, INGENIERÍA DE GESTIÓN, S.L.  
VALENCIA, AÑO 2000.  

 
Se han detectado el siguiente número de incidencias por cada servicio, según su 

criticidad: 
 

SERVICIO CRÍTICAS MEDIAS LEVES TOTALES 
Limpieza 2 7 7 16 

Desinfección, 
Desinsectación y 

Desratización 
   0 

Seguridad y 
Vigilancia   4 4 

Gestión de 
Residuos Sanitarios 2  4 6 

Viales y Jardines    0 
Esterilización    0 
Gestión de 

Almacenes y 
Distribución-

Logística 

 1 1 2 

Apoyo 
Administrativo   2 2 

Explotaciones 
Comerciales  1  1 

 
A continuación, se exponen las incidencias detectadas en cada instalación, con 

indicación de su criticidad y si son o no reincidentes de la auditoría anterior: 
 
LIMPIEZA 

 
Con la tipología de “metodología”, hacemos referencia al grado de cumplimiento 

del sistema de trabajo implantado. 
 

TIPOLOGÍA CRITICIDAD NUEVA/REINCIDENTE 
Productos CRÍTICA NUEVA 

Dosificadores abiertos CRÍTICA NUEVA 
Metodología MEDIA REINCIDENTE 
Dosificación MEDIA REINCIDENTE 

Carro de limpieza en 
quirófano MEDIA REINCIDENTE 

Calidad limpieza MEDIA NUEVA 
Doble cubo MEDIA NUEVA 

Calidad de limpieza MEDIA NUEVA 
Calidad de la limpieza MEDIA NUEVA 

Medidas de retención en 
caso de accidente LEVE REINCIDENTE 

Acceso a zona de limpio 
y de sucio LEVE NUEVA 

Calidad de la limpieza LEVE NUEVA 
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TIPOLOGÍA CRITICIDAD NUEVA/REINCIDENTE 

Materiales y 
equipamiento LEVE NUEVA 

Calidad de la 
limpieza LEVE NUEVA 

Reposición de 
material LEVE NUEVA 

Suciedad en 
materiales LEVE NUEVA 

 
DESINFECCIÓN, DESINSECTACIÓN Y DESRATIZACIÓN 
 

No procede 
 
SEGURIDAD Y VIGILANCIA 
 

TIPOLOGÍA CRITICIDAD NUEVA/REINCIDENTE 
Registro de rondas LEVE REINCIDENTE 
Puntos ciegos en el 

parking de superficie LEVE REINCIDENTE 

Desconexión Central 
de Incendios LEVE NUEVA 

Actualización Plan de 
Catástrofes LEVE NUEVA 

 
GESTIÓN DE RESIDUOS SANITARIOS 
 

TIPOLOGÍA CRITICIDAD NUEVA/REINCIDENTE 
Puertas de almacenes 
intermedios abiertas CRÍTICA REINCIDENTE 

Galga mínima de las 
bolsas de basura CRÍTICA NUEVA 

Documentación de 
retirada de residuos LEVE NUEVA 

Suciedad en 
contenedores de 

basura 
LEVE NUEVA 

Almacenes 
intermedios 
colapsados 

LEVE NUEVA 

Suciedad en el 
almacén final de 

residuos 
LEVE NUEVA 
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GESTIÓN DE VIALES Y JARDINES 
 

No procede 
 
ESTERILIZACIÓN 
 

No procede 
 
GESTIÓN DE ALMACENES Y DISTRIBUCIÓN LOGÍSTICA 
 

TIPOLOGÍA CRITICIDAD NUEVA/REINCIDENTE 
Referencias en almacenes 

intermedios MEDIA NUEVA 

Registro de la limpieza de 
pallets de plástico LEVE NUEVA 

 
APOYO ADMINISTRATIVO 

 
TIPOLOGÍA CRITICIDAD NUEVA/REINCIDENTE 

% medio de llamadas perdidas 
no es inferior al 3 LEVE NUEVA 

Preguntas referentes a apoyo 
administrativo en encuestas LEVE NUEVA 

 

EXPLOTACIONES COMERCIALES 
 

TIPOLOGÍA CRITICIDAD NUEVA/REINCIDENTE 
Encuestas trimestrales del 

aparcamiento MEDIA NUEVA 

 
3.-METODOLOGÍA DESARROLLADA. 
 

La metodología general ha consistido en lo siguiente: 
 
FASE I: PLANIFICACIÓN INTERNA DEL SERVICIO DE AUDITORÍA 
 
El equipo auditor de GESMAN ha trabajado en la definición de lo siguiente: 

 
- Procesos y subprocesos principales a auditar 
- Parámetros clave y actividades de control 
- Condiciones de las mediciones: técnicas, muestras, periodicidad,… 
- Documentación inicial requerida 
- Programa de trabajo 

 
FASE II: PRESENTACIÓN DEL PROGRAMA DE TRABAJO AL SERMAS, AL OBJETO DE SU 
REVISIÓN Y EN SU CASO APROBACIÓN 
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FASE III: RECEPCIÓN DE LA DOCUMENTACIÓN SOLICITADA Y ESTUDIO DOCUMENTAL 

 
La documentación solicitada ha sido la siguiente: 

 
SERVICIO DE LIMPIEZA: 
 

- Manual de procedimientos 
- Programa de limpiezas a fondo para el mes de Octubre y Noviembre de 2.018. 
- Relación de productos a emplear según zona y aprobados por Medicina Preventiva. 

 
SERVICIO DE SEGURIDAD Y VIGILANCIA: 

 
- Planes de catástrofes internas o emergencias (Plan de Autoprotección) 
- Plan de catástrofes externas. 
- Registro de incidencias del mes de Octubre de 2.018. 
- Número de vigilantes en turno de mañana, en turno de tarde y de noche y carnets 

de los mismos. 
- Procedimiento de control de accesos, en caso de disponer de él. 
- Procedimiento de gestión de rondas, en caso de disponer de él. 
- Hoja resumen de los cursos previstos en el Plan de Formación del año 2.019. 

 
SERVICIO DE GESTIÓN DE RESIDUOS SANITARIOS: 

 
- Documento de aceptación del gestor de residuos sanitarios. 
- Plan de gestión de Prevención de Riesgos Laborales. 
- Hoja resumen de los cursos previstos en el Plan de Formación del año 2.019. 
- Certificados de formación en PRL del personal adscrito al Servicio de Limpieza, 

responsable de la retirada de los residuos. 
 

SERVICIO DE VIALES Y JARDINES: 
 

- Programa de mantenimiento del segundo trimestre de 2.018. 
- Planos con indicación de las rutas de acceso  
- Planos con indicación de las rutas de accesos a los vehículos de emergencia. 
- Planos con indicación de las vías de evacuación alternativas en caso de incendio o 

cualquier otra eventualidad. 
- Ficha de seguridad de los productos empleados 
- Fichas de las especies vegetales existentes en el Hospital 
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SERVICIO DE ESTERILIZACIÓN: 
 

- Licencia de la Central de Esterilización. 
- Procedimiento de control y trazabilidad de productos, en caso de disponer de él. 
- Procedimiento de control de calidad. 
- Stock de seguridad, tanto de textil como de instrumental. 

 
SERVICIO DE GESTIÓN DE ALMACENES Y DISTRIBUCIÓN LOGÍSTICA: 

 
- Procedimiento de trazabilidad en el almacenamiento y distribución, en caso de 

disponer de él. 
 

SERVICIO DE APOYO ADMINISTRATIVO: 
 

- Listado telefónico. 
- Informe de llamadas atendidas, perdidas y no atendidas. 
- Encuesta de satisfacción a los clientes o del instrumento de medición que se haya 

habilitado. 
 

SERVICIO DE TRASLADO DE PACIENTES Y MATERIALES: 
 

- Protocolo de actuación en incendios 
- Inventario de equipamiento para la prestación del servicio 
- Manual de procedimientos, en caso de disponer de él. (avisos programados y no 

programados, comunicación, ejecución, gestión de órdenes,…) 
 

EXPLOTACIONES COMERCIALES: 
 
Cafetería-bar y comedor: 

 
- Certificado ISO 9.001 o equivalente de la cafetería-bar, comedor público y comedor 

de personal. 
- Proyecto sobre seguridad e higiene. 

 
Servicio de aparcamiento: 

 
- Relación de las áreas para uso preferente de aparcamiento. 
- Tarifas de aparcamiento. 
- Nº total de plazas de aparcamiento y nº total de plazas para minusválidos 

 
Servicio de teléfono y televisores en habitaciones y zonas comunes: 
 

- Tarifas de teléfono y servicio de televisión. 
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La auditoría anterior analizada es la operativa correspondiente al año 2.016, a 

excepción de la del Servicio de Seguridad y Vigilancia, que corresponde con la del año 
2.018. 

 
El estudio documental ha consistido en lo siguiente: 

 
- Determinar los subprocesos y actividades que a priori pueden ser críticas 
- Revisar los resultados de Auditorías anteriores y los Planes de Acción 

correspondientes 
- Analizar con detalle el Manual de procedimientos vigente elaborado en base al 

Protocolo Básico del Servicio y al PPTe 
 
FASE IV: PRESENTACIÓN A LAS SOCIEDADES CONCESIONARIAS DEL PLAN DE VISITAS 
PARA SU ESTUDIO Y ANÁLISIS 
 
GESMAN mantuvo una reunión con la Sociedad Concesionaria en fecha 1/03/19 
para presentación del Proyecto y el Plan de visitas. 
 
FASE V: VISITAS IN SITU PARA LA RECOPILACIÓN DE LOS DATOS NECESARIOS 
 
GESMAN visitó los hospitales, de acuerdo con el calendario propuesto, al objeto de 
recabar la información precisa, así como las evidencias documentales, visuales y 
técnicas que permitan el seguimiento de los hallazgos de auditoría 
 
FASE VI: ANÁLISIS Y PROCESADO DE LOS DATOS 
 
GESMAN realzó lo siguiente a partir de la información obtenida: 

 
- Procesar los datos obtenidos con el fin de realizar un análisis funcional exhaustivo 

del servicio y del estado del inmueble y las instalaciones 
- Determinar los subprocesos y actividades críticas que pueden originar los 

problemas que afecten la calidad y disponibilidad del servicio 
- Revisar los resultados de Auditorías anteriores y los Planes de Acción 

correspondientes 
 

FASE VII: PROPUESTA DE CAMBIOS Y MEJORAS 
 

- Clasificar las incidencias según criterios establecidos 
- Definir medidas para la mejora de las ya existentes o desarrollo de nuevas 

actuaciones 
- Elaborar una propuesta de PLAN DE ACCIÓN, en el que se asociarán las 

incidencias detectadas, con las propuestas de mejora para solucionarlas. 
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FASE VIII: ANÁLISIS DE PARÁMETROS ESTÁNDAR DE DESEMPEÑO 

 
- Análisis de los resultados de los parámetros definidos, elaboración del CUADRO 

DE MANDO y propuesta del PLAN DE SEGUIMIENTO de los mismos. 
 

FASE IX: REDACCIÓN DE LOS INFORMES 
 
FASE X: PRESENTACIÓN DEL INFORME FINAL Y RESUMEN EJECUTIVO A LA UNIDAD 
TÉCNICA DE CONTROL 
 
FASE XI: PRESENTACIÓN DEL INFORME FINAL Y RESUMEN EJECUTIVO A LA SOCIEDAD 
CONCESIONARIA 
 
FASE XII: ELABORACIÓN DE RESPUESTAS A ALEGACIONES/PLAN DE ACCIONES DE LAS 
SOCIEDADES CONCESIONARIAS, CUANDO PROCEDA. 

 
 



AUDITORÍA OPERATIVA DE CALIDAD DE LOS HOSPITALES INFANTA ELENA 
(VALDEMORO), REY JUAN CARLOS (MÓSTOLES), GENERAL DE VILLALBA Y DE 
TORREJÓN (LOTE 3). PA SER-41/2018-AE 

 
HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (VALDEMORO) 

 

9 
 

     
© COPYRIGHT. GESMAN, INGENIERÍA DE GESTIÓN, S.L.  
VALENCIA, AÑO 2000.  

 
4.-SERVICIO DE LIMPIEZA. 

 

4.1.-OBJETO Y ALCANCE DE LA AUDITORÍA. 
 
El objeto del presente Informe es presentar los resultados de la Auditoria Operativa 

en cuanto al Servicio de limpieza se refiere, realizada por GESMAN, INGENIERÍA DE GESTIÓN, 
S.L., en el Hospital Infanta Elena (expediente PA SER-41/2018-AE). 
 
4.2.-DOCUMENTACIÓN REVISADA Y NORMATIVA. 

 
GESMAN, INGENIERÍA DE GESTIÓN, S.L. solicitó, la siguiente documentación, que fue 

recibida por GESMAN y analizada: 
 

- Manual de procedimientos 
- Programa de limpiezas a fondo para el mes de Octubre y Noviembre de 2.018. 
- Relación de productos a emplear según zona y aprobados por Medicina Preventiva. 

 
Así mismo, es importante señalar que la normativa que ha sido tenida en cuenta para el 
análisis de la información del Servicio de Limpieza ha sido la siguiente: 
 

 Resolución de 8 de mayo de 2013, de la Dirección General de Empleo, por la que se 
registra y publica el I Convenio colectivo sectorial de limpieza de edificios y locales. 

 Real Decreto 349/1993, de 5 de marzo, por el que se modifica la Reglamentación 
Técnico-Sanitaria de Lejías aprobada por el Real Decreto 3360/1983, de 30 de 
noviembre. 

 Real Decreto 770/1999, de 7 de mayo, por el que se aprueba la Reglamentación 
técnico-sanitaria para la elaboración, circulación y comercio de detergentes y 
limpiadores. 

 Resolución de 18 de agosto de 2005, de la Dirección General de Trabajo, por la que 
se dispone la inscripción en el registro y publicación del Acuerdo marco estatal del 
sector de limpieza de edificios y locales. 

 ORDEN 288/2010, de 28 de mayo, por la que se regulan los requisitos técnicos 
generales y específicos de los centros y servicios sanitarios sin internamiento, y de los 
servicios sanitarios integrados en organización no sanitaria en la Comunidad de 
Madrid. 

 Decreto 83/1999, de 3 junio, por el que se regulan las actividades de producción y 
de gestión de residuos biosanitarios y citotóxicos de la Comunidad de Madrid. 

 Ley 5/2003 de 20 de marzo de residuos de la Comunidad de Madrid. 
 Ley 22/2011 de 28 de julio de residuos y suelos contaminados. 
 Real Decreto 180/2015, de 13 de marzo de traslado de residuos en el interior del 

estado. 
 NTP 635: Clasificación, envasado y etiquetado de las substancias peligrosas. 
 Ley 31/1995 de 8 de noviembre de Prevención de Riesgos Laborales. 
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GESMAN ha evaluado la prestación del servicio en al menos tres zonas de alto 
riesgo, dos de medio riesgo y una de bajo riesgo. 

 
ZONAS DE ALTO RIESGO: 

 
- Paritorios (Paritorio 3) 
- Quirófanos (Quirófano 8, 6, 1 y 7) 
- C.M.A. 

 
- Endoscopias 
- Neonatología 
- UCI (Box 2) 

 
ZONAS MEDIO RIESGO: 
 

- Hospitalización (Habitación 118) 
- Urgencias (Box Emergencias, Sala de Yesos, Box 11, 12 y 15, Laboratorio) 
- Hospital de día 

 
ZONAS DE BAJO RIESGO: 
 

- Pasillos 
- Aseos Públicos de CE y Urgencias 
- Vestuarios 
- Sala de Espera Urgencia Pediátrica 
- Cuarto de Limpieza 
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4.3.-COMPROBACIONES POSITIVAS. 
 

 La empresa presenta en los plazos estipulados los protocolos y manuales de 
procedimientos: 
 

- Subdivisión zonas limpieza a efectos de limpieza: alto riesgo, medio riesgo y 
bajo riesgo 

- Tiene programa de limpieza por zonas con periodicidad 
- Técnicas, procedimientos y productos a emplear 

 
 Se verifica la existencia de una planificación de las limpiezas mensuales a realizar, 

con indicación de las fechas de las mismas: 
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 Se comprueban los siguientes registros en los que se verifica el cumplimiento de la 

ejecución de la limpieza planificada: 
 

o Unidades de Reanimación y despertar postquirúrgico: 25/12/2018 
o UCI: 23/12/18 
o Hospital de Día: 3/11/18 y 6/12/18. 

 
 La limpieza se realiza de las zonas limpias hacia las sucias 

 
 Todo el material está colocado en el carro, así como las bolsas de basura. 

 
 Los pomos se limpian diariamente con desinfectante. 

 
 El agua no se emplea en ningún caso sola. (detergente + desinfectante en la 

concentración adecuada). 
 

 Se retira el polvo con gamuza humedecida. No se pasa el mismo lado de la gamuza 
por distintas superficies. 

 
 Las bayetas siguen el código de color recomendado por la OMS: Rojo W.C., Azul 

mobiliario, Amarillo sanitarios, Verde office de planta. 
 

 Todo el material se enjuaga escrupulosamente al terminar cada unidad. 
 

 El agua se cambia para cada habitación. 
 

 Cuartos de baño: Diariamente se deja correr el agua de cisternas, lavacuñas y todos 
los grifos que existan. 

 
 Vertederos: Se deja correr el agua junto con un detergente y después se deja 20 min 

actuando con lejía. 
 

 Al finalizar la jornada se lavan bien todos los materiales empleados con agua 
caliente y detergente. Se introducen en desinfectante 20 min y se guardan secos. 

 
 Los productos están debidamente etiquetados y en su envase. 

 
 Se aporta relación detallada de los productos, así como su uso y concentración. 

 
 Se realizan encuestas de satisfacción mensuales en las diferentes áreas del hospital. 
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 Las habitaciones se limpian diariamente. 

 
 Se realiza la limpieza de los aseos públicos. 

 
 Se limpian las zonas de acceso al público. 

 
 Se cumple la periodicidad de las limpiezas programadas. 

 
 El personal va debidamente uniformado e identificado. 

 
 No hay deficiencias en las limpiezas efectuadas 

 
 Se cumple el uso, la concentración y los desinfectantes aprobados por Medicina 

preventiva: 
 

 
 

 Se cumplen los protocolos y manuales de procedimiento aprobados. 
 

o La Responsable de limpieza (Gobernanta), dispone de un “registro de 
incidencias” cumplimentado 
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o Se emplea la técnica de doble cubo 
o Se utilizan las bayetas humedecidas de cuatro colores: 

 

 
 

o El carro de limpieza tiene cuatro cubos, que tienen el mismo color que las 
bayetas correspondientes 

o Se emplea la técnica de doble cubo 
o Se utiliza el sistema de preimpregnación de mopas y bayetas 

 
 Se comprueba que los carros utilizados para la aplicación del doble cubo van 

equipados con lo siguiente: 
 

o Bandeja para colocación de cubos de colores 
o Bayetas de colores 
o Cubos de colores 
o Soporte para bolsa de basura 
o Bolsas de plástico para recogida de basuras 
o Bolsas de plástico para forrar cubos y papeleras 
o Prensa 
o Cubos para técnica de doble cubo 
o Fregona 
o Recogedor 
o Haragán con fliselinas 
o Estropajos 
o Guantes de goma 
o Espátula 

 
 Se comprueba que los carros utilizados para el sistema de preimpregnación o 

limpieza en plano son de tres bandejas dotados de lo siguiente: 
 

o Cubetas para humedecer las mopas de microfibra 
o Palos telescópicos para los soportes de las mopas 
o Mopas de microfibra 
o Bayetas de microfibra de diferentes colores 
o Soporte para las bolsas de basura 
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o Bayeta absorbente para el secado 
o Estropajos 
o Recipientes para desinfectantes con la dilución específica de la zona en la 

que se trabaje 
o Recogedor 
o Espátulas 
o Dosificadores 
o Bolsas de plástico para la recogida de basuras 
o Bolsas de plástico para forrar cubos y papeleras 
o Guantes de goma 

 
 Se ha comprobado que diariamente se desinfecta el equipamiento de limpieza 

empleado. 
 

 Se verifica que los pomos de puertas y barandillas de las escaleras se limpian 
diariamente. 

 
 Se comprueba que las superficies de zonas más altas se limpian con un elemento 

telescópico o especial impregnado con un agente de limpieza evitando dispersar el 
polvo. 

 
 La limpieza de quirófanos es correcta. 

 
 El resultado de la encuesta de satisfacción no se encuentra por debajo de 75%. 
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4.4.-PARÁMETROS DE DESEMPEÑO. 
 
PARÁMETRO 1: Calidad de la limpieza en zonas muy críticas 
 
Definición: Grado de limpieza detectado en las zonas muy críticas del Hospital 
Nivel de cumplimiento exigible: 8 sobre 10 
Frecuencia con la que debe realizarse la medición o toma de datos: mensual 
Método de cálculo: media de las puntuaciones obtenidas para la limpieza de suelos, 
techos, paramentos verticales y horizontales de 5 estancias muy críticas del Hospital 
 
Resultado: 9 
 
PARÁMETRO 2: Indicador del Servicio de Limpieza 
 
IN=0.3*Frecuencia+0.7*Calidad 
 
Donde: 
Frecuencia: Es el grado de cumplimiento de la frecuencia de limpieza mensual y 
trimestral durante el ejercicio 2.018. 
 
Calidad = 0.6 AR+0.3MR+0.1*BR 
 
Donde: 
 
AR: Calidad de la limpieza en zonas de alto riesgo 
MR: Calidad de la limpieza en zonas de medio riesgo 
BR: Calidad de la limpieza en zonas de bajo riesgo. 
 
Resultado: 8.93 

 

4.5.-INCIDENCIAS DETECTADAS EN LA AUDITORÍA ANTERIOR. 
 
Las siguientes incidencias detectadas en la auditoría anterior permanecen abiertas: 
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4.5.1.-INCIDENCIAS MEDIAS. 

 
1. En la limpieza de cierre de quirófanos se propone determinar un orden de las 

zonas a limpiar claramente definido, ya que durante la auditoría al tener que 
pausarse dicha limpieza (por peonadas) no se tenía la seguridad, por parte del 
personal de limpieza, de por qué elemento se debía seguir al retomar la limpieza 
de cierre del quirófano. 
 

2. Se ha podido evidenciar en el quirófano que no se mide la dosis de 
desinfectante que se diluye en el agua, sino que se echa a ojo en algunas 
ocasiones, por lo que se propone el uso de dosificadores en todas las ocasiones. 
Sólo se ha podido evidenciar que existe dosificadores en las siguientes zonas: 

 
o Hospitalización 0. 
o Hospitalización 00. 
o Hospitalización 1ª. 
o Hospitalización 2ª. 
o Hospitalización 2B. 

 
4.5.2.-INCIDENCIAS LEVES. 
 

1. Respecto al almacenamiento de productos de limpieza peligrosos (aquellos que 
en su envase presentan al menos un símbolo de peligrosidad) no disponen de 
medidas de retención en caso de accidente o vertido (recipientes para 
derrames  cubetas retenedoras de derrames), si bien, sí que disponen de un kit 
mediante el cual evitarían la contaminación de las zonas próximas, con todos los 
EPI’s necesarios para que los Profesionales de la Limpieza puedan limpiar dicho 
vertido sin riesgo para su salud. Además, se han observado las estanterías en mal 
estado: 
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2. Se debe realizar la limpieza partiendo de las zonas más limpias hacia las más 
sucias, evidenciándose en algún caso que no se seguía dicho proceso durante 
la limpieza de quirófanos entre intervenciones, no siendo adecuada. 
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4.6.-INCIDENCIAS DETECTADAS. 
 
4.6.1.-INCIDENCIAS CRÍTICAS. 

 

1. Productos adecuados: en el momento de la auditoría, la profesional de limpieza 
utiliza un limpiador neutro para realizar la limpieza y desinfección de las zonas 
comunes, aseos públicos de las consultas externas. 
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2. En el momento de la auditoría, se han podido evidenciar varios dosificadores 

automáticos de desinfectante no conectados adecuadamente a las botellas del 
producto desinfectante, ya que los tapones estaban abiertos. 
 

 

4.6.2.-INCIDENCIAS MEDIAS. 
 

1. En el momento de la auditoria se observa acumulación de polvo en el marco 
superior de la puerta del baño del paritorio. 
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QUIRÓFANOS: 
 

En el quirófano 8, se auditó una limpieza de cierre de jornada: 
 

2. En el quirófano 8, la profesional de limpieza introduce el carro de limpieza en el 
quirófano. Metodología de limpieza en el quirófano 8 fue correcta. 
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En el quirófano 5 se auditó una limpieza entre intervenciones: 

 
3. En el momento de la auditoría la profesional de limpieza no realiza correctamente 

el doble cubo, introduciendo la fregona sucia en ambos cubos cada vez. 
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RADIOLOGÍA: 
 

1 Mamografía: 
 
4. En el momento de la auditoria se observa acumulación de polvo en el marco 

superior de la puerta. 
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ENDOSCOPIA DIGESTIVA 
 

Sala 3 y vestuario: 
 

5. En el momento de la auditoría se observa suciedad en el techo del vestuario, en el 
marco de la salida de ventilación. 

 

 
 



AUDITORÍA OPERATIVA DE CALIDAD DE LOS HOSPITALES INFANTA ELENA 
(VALDEMORO), REY JUAN CARLOS (MÓSTOLES), GENERAL DE VILLALBA Y DE 
TORREJÓN (LOTE 3). PA SER-41/2018-AE 

 
HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (VALDEMORO) 

 

26 
 

     
© COPYRIGHT. GESMAN, INGENIERÍA DE GESTIÓN, S.L.  
VALENCIA, AÑO 2000.  

 
4.6.3.-INCIDENCIAS LEVES. 

 
1. En el momento de la auditoría, se ha podido evidenciar en el área de Quirófanos, 

que el carro del pasillo de limpio debe acceder al pasillo de sucio para realizar el 
cambio de agua y dosificación del producto, por lo que no se evidencia el 
cumplimiento de la separación de la zona de limpio con la de sucio en quirófanos: 
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2. En el momento de la auditoría, se han podido evidenciar los suelos del pasillo de 

limpio de quirófanos en mal estado y grietas, que no permitían realizar una correcta 
limpieza y desinfección de los mismos: 
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3. En el momento de la auditoría, se han podido evidenciar en varios carros de 
limpieza, las bayetas húmedas antes de su utilización, así como la fregona húmeda 
en el cubo con agua y producto durante toda la noche hasta el día siguiente, lo 
que no garantiza la correcta desinfección en la limpieza. 
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4. Se ha podido evidenciar polvo en varias zonas del Hospital y suciedad en varios de 

los suelos revisados: 
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5. En el momento de la auditoría, se ha podido evidenciar en los aseos de urgencias 

que estaban sin papel: 
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6. En el momento de la auditoría, en las zonas de alto riesgo, tales como Quirófanos, 

UCI’s y Neonatos, no se ha podido evidenciar que los cubos azules estén en buen 
estado, a pesar de realizar el cambio de agua daba sensación de suciedad en el 
interior de los mismos: 
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4.7.-EVIDENCIAS DOCUMENTALES. 
 
4.7.1.-MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LIMPIEZA E HIGIENE HOSPITALARIA. 
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4.7.2.-EVIDENCIA CUMPLIMIENTOS LIMPIEZAS GENERALES. 
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4.7.3.-PLANOS DE CIRCUITOS DE LIMPIO Y DE SUCIO. 
 
PLANO 1 
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PLANO EDIFICIO INDUSTRIAL 
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PLANTA 0 
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PLANTA 2 NUEVA HOSPTIALIZACIÓN 
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4.7.4.-FICHA TÉCNICA TOALLITAS EMPLEADAS EN ZONAS ALTO RIESGO. 
 
2018-DESCOSEPT PUR WIPES RTU-HUIE 
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DESCOSEPT PUR WIPES RTU 
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5.-SERVICIO DE DESINFECCIÓN, DESINSECTACIÓN Y DESRATIZACIÓN. 

 

5.1.-OBJETO Y ALCANCE DE LA AUDITORÍA. 
 

El objeto del presente Informe es presentar los resultados de la Auditoria Operativa 
en cuanto al Servicio de Desinfección, Desinsectación y Desratización se refiere, realizada 
por GESMAN, INGENIERÍA DE GESTIÓN, S.L., en el Hospital Infanta Elena de Valdemoro 
(expediente PA SER-41/2018-AE). 
 
5.2.-DOCUMENTACIÓN REVISADA Y NORMATIVA. 

 
La documentación revisada ha sido la siguiente: 
 
- Las fichas técnicas y de seguridad de los productos 
- Los albaranes de prestación del servicio por parte de la Empresa de DDD. 
- Registro de Autorización de los productos empleados en la Administración 

competente 
- Carnés de manipuladores 
 
La normativa revisada ha sido la siguiente: 
 
 Leyes 31/95 y 54/2003 de Prevención de Riesgos Laborales. 
 RD 3349/1983 Reglamentación Técnico-Sanitaria de Plaguicidas. 
 O. 24 Feb. 1993 sobre el Registro Oficial de Establecimientos y Servicios 

Plaguicidas. 
 O. 8 Marzo de 1994 sobre la Capacitación para Tratamientos con Plaguicidas. 
 RD 363/1995 y RD 255/2003 sobre Sustancias y Preparados Peligrosos. 
 RD 1054/2002 sobre Registro y Comercialización de Biocidas. 
 Leyes 20/1986, 11/1997 y 10/1998 de Residuos Tóxicos y Peligrosos, Envases y 

Residuos de Envases y Residuos. 
 RD 2207/1995 sobre Normas de Higiene para Productos Alimenticios. 
 Ley 4/1989 de Conservación de los Espacios Naturales y de la Flora y Fauna 

Silvestres (incluye Catálogo Nacional de Especies Amenazadas y aves 
protegidas). 

 RD 865/2003 por el que se establecen los criterios higiénico-sanitarios para la 
prevención y control de la legionelosis. 



AUDITORÍA OPERATIVA DE CALIDAD DE LOS HOSPITALES INFANTA ELENA 
(VALDEMORO), REY JUAN CARLOS (MÓSTOLES), GENERAL DE VILLALBA Y DE 
TORREJÓN (LOTE 3). PA SER-41/2018-AE 

 
HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (VALDEMORO) 

 

61 
 

     
© COPYRIGHT. GESMAN, INGENIERÍA DE GESTIÓN, S.L.  
VALENCIA, AÑO 2000.  

 

5.3.-COMPROBACIONES POSITIVAS. 
 

 En relación con los indicadores de desinfección, desinsectación y de desratización 
se ha podido evidenciar que la Empresa subcontratada para prestar ese servicio, 
AMBISAN, está inscrita en el Registro de Establecimientos y Servicios Plaguicidas. 
 

 Se comprueba que los dispositivos están correctamente colocados en el perímetro 
del Hospital. 

 
 Se comprueba que los productos empleados están registrados 

 

5.4.-PARÁMETROS DE DESEMPEÑO. 
 
No procede 

 

5.5.-INCIDENCIAS DETECTADAS EN LA AUDITORÍA ANTERIOR. 
 

Sin incidencias 
 
5.6.-INCIDENCIAS DETECTADAS. 
 

Sin incidencias 
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5.7.-EVIDENCIAS DOCUMENTALES. 
 
5.7.1.-DDD. 
 
CATALOGO_PRODUCTO_FICHAS_108111_FS 
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CERTIFICADO DE SERVICIO Nº 3528215 
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6.-SERVICIO DE SEGURIDAD Y VIGILANCIA. 

 

6.1.-OBJETO Y ALCANCE DE LA AUDITORÍA. 
 

El objeto del presente Informe es presentar los resultados de la Auditoria Operativa 
en cuanto al Servicio de Seguridad y Vigilancia se refiere, realizada por GESMAN, 
INGENIERÍA DE GESTIÓN, S.L., en el Hospital Infanta Elena (expediente PA SER-41/2018-AE). 
 
6.2.-DOCUMENTACIÓN REVISADA Y NORMATIVA. 

 
GESMAN, INGENIERÍA DE GESTIÓN, S.L. solicitó, la siguiente documentación, que fue 

recibida por GESMAN y analizada: 
 

- Planes de catástrofes internas o emergencias (Plan de Autoprotección) 
- Plan de catástrofes externas. 
- Registro de incidencias del mes de Octubre de 2.018. 
- Número de vigilantes en turno de mañana, en turno de tarde y de noche y carnets 

de los mismos. 
- Procedimiento de control de accesos, en caso de disponer de él. 
- Procedimiento de gestión de rondas, en caso de disponer de él. 
- Hoja resumen de los cursos previstos en el Plan de Formación del año 2.019. 

 
Así mismo, es importante señalar que la normativa que ha sido tenida en cuenta 

para el análisis de la información del Servicio de Limpieza ha sido la siguiente: 
 

 Ley Orgánica 4/2015, de 30 de marzo, de protección de la seguridad ciudadana 
(BOE núm. 77, de 31 de marzo). 

 Ley 5/2014, de 4 de abril, de Seguridad Privada (BOE núm. 83, de 5 de abril). 
 Ley 13/1996, de 30 de diciembre, de Medidas Fiscales, Administrativas y del Orden 

Social -artículo 44- (BOE núm. 315, de 31 de diciembre).  
 Real Decreto 2487/1998, de 20 de noviembre, por el que se regula la acreditación 

de la aptitud psicofísica necesaria para tener y usar armas y para prestar servicios de 
seguridad privada (BOE núm. 289, de 3 de diciembre). 

 Real Decreto 2364/1994, de 9 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento 
de Seguridad Privada (BOE núm. 8, de 10 de enero de 1995. Corrección de erratas 
en BOE núm. 20, de 24 de enero de 1995). 

 Orden INT/2850/2011, de 11 de octubre, por la que se regula el reconocimiento de 
las cualificaciones profesionales para el ejercicio de las profesiones y actividades 
relativas al sector de seguridad privada a los nacionales de los Estados miembros de 
la Unión Europea (BOE núm. 255, de 22 de octubre. Corrección de errores en BOE 
núm. 273, de 12 de noviembre). 
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 Orden INT/318/2011, de 1 de febrero, sobre personal de seguridad privada (BOE 

núm. 42, de 18 de febrero. Corrección de errores en BOE núm. 61, de 12 de marzo). 
 Orden INT/315/2011, de 1 de febrero, por la que se regulan las Comisiones Mixtas de 

Coordinación de la Seguridad Privada (BOE núm. 42, de 18 de febrero. Corrección 
de errores en BOE núm. 61, de 12 de marzo). 

 Orden PRE/2914/2009, de 30 de octubre, que desarrolla lo dispuesto en el Real 
Decreto 1628/2009, de 30 de octubre, por el que se modifican determinados 
preceptos del Reglamento de Seguridad Privada, aprobado por Real Decreto 
2364/1994, de 9 de diciembre, y del Reglamento de Armas, aprobado por Real 
Decreto 137/1993, de 29 de enero (BOE núm. 264, de 2 de noviembre). 

 Orden de 14 de enero de 1999 por la que se aprueban los modelos de informes de 
aptitud psicofísica necesaria para tener y usar armas y para prestar servicios de 
seguridad privada (BOE núm. 20, de 23 de enero). 

 Resolución de 12 de noviembre de 2012, de la Secretaría de Estado de Seguridad, 
por la que se determinan los programas de formación del personal de seguridad 
privada (BOE núm. 296, de 10 de diciembre). 

 Resolución de 16 de noviembre de 1998, de la Secretaría de Estado de Seguridad, 
por la que se aprueban los modelos oficiales de los Libros-Registro que se establecen 
en el Reglamento de Seguridad Privada (BOE núm. 295, de 10 de diciembre). 

 
GESMAN ha evaluado la prestación del servicio en todas las zonas del Hospital, 
desde los exteriores y el perímetro del Centro, hacia el interior del mismo, revisándose 
los controles de accesos y todas las zonas del Hospital Infanta Elena de Valdemoro, 
así como el personal del servicio de seguridad y vigilancia presente en el momento 
de la auditoría. 

 

6.3.-COMPROBACIONES POSITIVAS. 
 

 El servicio de seguridad y vigilancia se extiende a todas las dependencias y zonas 
del Centro, recinto exterior del Hospital, incluido edificios anexos y aparcamientos, si 
bien, en el momento de la auditoría no se ha podido evidenciar que en el parking 
exterior de superficie existan cámaras de seguridad, no obstante, las domos 
exteriores perimetrales del Hospital Infanta Elena pueden enfocar hacia el mismo, 
obteniendo imágenes del mismo con una resolución adecuada: 
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 Existe un Plan de Autoprotección de octubre de 2015, y un plan de 
emergencia/catástrofes internas/externas de enero de 2018: 
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 El Plan de Autoprotección se encuentra accesible en el Centro de Control de 
Seguridad y Vigilancia, así como las normas de actuación en caso de emergencia 
por todo el Hospital: 
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 El procedimiento de detección y alerta del Plan de Autoprotección está definido de 

forma concreta y concisa, hecho que facilita la implantación del mismo: 
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 Los equipos de emergencia del Centro están definidos y sus números de teléfono 

anotados: 

 
 

 Se evidencia plan de formación para el año 2019, siendo alguna de las acciones 
formativas previstas las siguientes, por parte de la nueva empresa de seguridad y 
vigilancia GRUPO CONTROL SEGURIDAD: 
 
- Emergencias y autoprotección en Centros Hospitalarios 
- Control de impulsos y gestión de la ira 
- Primeros auxilios 
- Control de accesos y CCTV 
- Plan de Autoprotección 
- Servicio de vigilancia con perros 
- Servicio de vigilancia con aparatos de rayos X 
- Servicio de respuesta ante alarmas 
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 La Empresa de Seguridad y Vigilancia dispone de un libro de registro de incidencias 

diarias: 
 

 
 

 Se ha podido evidenciar en el momento de la auditoría que el personal del servicio 
de seguridad y vigilancia colabora para prevenir situaciones conflictivas. 
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 Se cumple con la obligación de permanencia física las 24h/d, 365 días en el centro 

de control. 
 

 Se cumple con la obligación de permanencia física las 24h/d, 365 días en Urgencias. 
 

 Se cumple con la obligación de permanencia física las 24 h/d, 365 días en patrulla 
móvil: 

 

 

 
 

 No se evidencia desatención del servicio por ausencias. 
 

 Se realizan los planes de catástrofes y emergencias. 
 

 Se cumplen las actuaciones previstas en los planes de catástrofes y emergencias. 
 

 El personal está cualificado y capacitado. 
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 Se lleva al día el registro de incidencias. 

 
 El personal va debidamente uniformado e identificado: 
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AUDITORÍA OPERATIVA DE CALIDAD DE LOS HOSPITALES INFANTA ELENA 
(VALDEMORO), REY JUAN CARLOS (MÓSTOLES), GENERAL DE VILLALBA Y DE 
TORREJÓN (LOTE 3). PA SER-41/2018-AE 

 
HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (VALDEMORO) 

 

98 
 

     
© COPYRIGHT. GESMAN, INGENIERÍA DE GESTIÓN, S.L.  
VALENCIA, AÑO 2000.  

 

 
 

 Se ha comprobado que hay 11 vigilantes, ya que en las planillas figuraba su nombre 
y se han aportado los siguientes carnets de vigilantes: 
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 Se ha comprobado que las rondas diarias cubren todo el Hospital, si bien, en el 

momento de la auditoría, no queda registro alguno de ello, no obstante, la nueva 
empresa de seguridad estaba implementando un software con objeto de que 
quede registro de la realización de dichas rondas, colocando etiquetas por el 
Hospital para ser leídas cuando pasa el Vigilante de Seguridad por dicho punto, 
aunque no estaba operativo en el momento de la auditoría: 
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 Se ha comprobado la formación en el plan de emergencias y autoprotección del 
personal de seguridad y vigilancia. 
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 Se comprueba la disponibilidad de un plano en el que se encuentran todas las 

cámaras de seguridad: 
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 Se evidencia el correcto funcionamiento de los elementos del CCTV y del Control de 
Accesos: 
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1. Se ha podido evidenciar la correcta implantación del procedimiento de objetos 

perdidos y objetos de valor, si bien, no se ha podido evidenciar la existencia de una 
caja fuerte dentro del Centro de Control para su custodia: 
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2. Se ha podido evidenciar en el momento de la auditoría, el correcto registro de 

entrega de llaves en el Hospital Infanta Elena por parte de los Auxiliares de 
Vigilancia: 
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3. En el momento de la auditoría, se ha podido evidenciar el correcto funcionamiento 

del botón antipánico de las consultas de psiquiatría: 
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6.4.-PARÁMETROS DE DESEMPEÑO. 
 
PARÁMETRO 1: Cualificación profesional de los RRHH 
 
Definición: Grado de cumplimiento de los RRHH adscritos al Contrato, en cuanto a Vigilantes 
de Seguridad y Auxiliares se refiere 
Nivel de cumplimiento exigible:10 sobre 10 
Frecuencia con la que debe realizarse la medición o toma de datos: mensual 
Método de cálculo: Conteo de medios adscritos en cada categoría y puntuación 
proporcional 
 
Resultado: 10 
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PARÁMETRO 2: Indicador del Servicio de Seguridad y Vigilancia 
 
IN = 0.4*PC+0.3*CCTV+0.3*RRHH 
 
Donde: 
PC: Grado de cumplimiento del Plan de Catástrofes 
CCTV: Grado de funcionamiento y operatividad del Circuito Cerrado de Televisión 
RRHH: Grado de cumplimiento de la capacitación del personal adscrito al Contrato de 
Seguridad y Vigilancia 
 
Resultado: 10 

 

6.5.-INCIDENCIAS DETECTADAS EN LA AUDITORÍA ANTERIOR. 
 

6.5.1.-INCIDENCIAS LEVES. 
 

Durante la auditoría anterior, se detectaron las siguientes incidencias y áreas de 
mejora, estando del siguiente modo en el momento de la auditoría de marzo de 2019: 

 
1. INCIDENCIA LEVE 1: Un Vigilante en el turno de día y otro en el turno de noche, 

realizan rondas de vigilancia por turno en el Hospital Universitario Infanta Elena de 
Valdemoro, recorriendo un itinerario aleatorio, garantizando, según lo indicado por 
el personal de vigilancia, que se revisan todas las áreas del Hospital, si bien, no 
queda registro alguno de ello, sólo pudiendo garantizarse su realización mediante la 
observación a través de las cámaras de seguridad, por lo que se considera una 
incidencia leve. Según el procedimiento facilitado, los vigilantes ejercen la vigilancia 
y efectúan las rondas interiores y exteriores en los Centros, incluyendo jardines, 
viales e instalaciones anexas, si bien, en el momento de la auditoría in situ, no se han 
podido evidenciar visualmente que sean diarias las rondas de exteriores en parking 
subterráneo, de superficie y en el helipuerto, lo que podría afectar a la seguridad de 
las personas. Se propone un software para el registro de las rondas que evidencie la 
correcta realización de las mismas. Además, en el parking de superficie no se han 
podido evidenciar cámaras de seguridad, si bien, en caso de necesidad, las domos 
exteriores perimetrales del Hospital Infanta Elena pueden enfocar hacia el mismo, 
obteniendo imágenes del mismo con una resolución adecuada: 
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 Se ha comprobado que las rondas diarias cubren todo el Hospital, si bien, en el 

momento de la auditoría, no queda registro alguno de ello, no obstante, la nueva 
empresa de seguridad estaba implementando un software con objeto de que quede 
registro de la realización de dichas rondas, colocando etiquetas por el Hospital para ser 
leídas cuando pasa el Vigilante de Seguridad por dicho punto, aunque no estaba 
operativo en el momento de la auditoría: 
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 Además, el servicio de seguridad y vigilancia se extiende a todas las dependencias y 
zonas del Centro, recinto exterior del Hospital, incluido edificios anexos y aparcamientos, si 
bien, en el momento de la auditoría no se ha podido evidenciar que en el parking exterior 
de superficie existan cámaras de seguridad, no obstante, las domos exteriores perimetrales 
del Hospital Infanta Elena pueden enfocar hacia el mismo, obteniendo imágenes del mismo 
con una resolución adecuada. La incidencia se considera abierta 
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2. INCIDENCIA LEVE : No se ha podido evidenciar en los planos de ubicación de las 

cámaras de seguridad, colgados en papel en el Centro de Control de Seguridad del 

Hospital Infanta Elena, que se hayan actualizado con las nuevas cámaras de 

seguridad colocadas en la nueva planta E-2,. Además, en el inventario facilitado de 

cámaras de seguridad del CCTV, no se han incluido estas cámaras, por lo que 

deberían tenerse en cuenta para llevar a cabo sobre las mismas las pertinentes 

actuaciones de mantenimiento preventivo requeridas  SUBSANADA. 

 
3. INCIDENCIA LEVE : En el momento de la auditoría se han podido evidenciar puntos 

ciegos en varias zonas del Hospital Infanta Elena de Valdemoro, no quedando 
completamente vigiladas con las cámaras existentes del CCTV, debido a un posible 
déficit de cámaras de seguridad, tal como es el caso de las entradas de consultas 
externas y de urgencias, en el parking de superficie, en el pasillo de diálisis y 
rehabilitación, así como en determinadas salas de espera, si bien, en la 
documentación remitida ya se nos ha facilitado un presupuesto para la colocación 
de nuevas cámaras de seguridad en el Hospital: 
 

 
 

 Se ha subsanado prácticamente en su totalidad, a excepción de en el parking de 
superficie, donde no se ha podido evidenciar la colocación de cámaras de seguridad, tal 
como se ha indicado anteriormente. Se considera una incidencia abierta. 
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1. ÁREA DE MEJORA 1: En el momento de la auditoría se ha podido evidenciar una 

domo de exteriores, M4-C2 motorizada, averiada, dejando una zona de acceso al 
Centro sin videovigilancia. No obstante, el lunes 12/02/2018 el Responsable de 
Mantenimiento del Hospital Infanta Elena de Valdemoro ha remitido un e-mail al 
equipo auditor evidenciado la sustitución de dicha cámara, estando ya operativa  
SUBSANADA. 

 
2. ÁREA DE MEJORA 2: En el momento de la auditoría, no se ha podido evidenciar la 

existencia de lectores de matrículas para el control de accesos al parking 
subterráneo (entradas y salidas), lo que mejoraría el control de los vehículos que 
acceden al parking subterráneo del Hospital Infanta Elena  En el momento de la 
auditoría de marzo de 2019, se estaba instalando el lector de matrículas, por lo que 
se va mantener como una incidencia leve ya que en un breve plazo de tiempo se 
nos ha indicado que estará operativo: 
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3. ÁREA DE MEJORA 3: Se propone como área de mejora, cuando se considere 
conveniente por parte de la Sociedad Concesionaria, reemplazar las cámaras de 
seguridad existentes de transmisión RTB o GSM Coaxial por tecnología de 
comunicación IP, para mejorar la calidad del CCTV existente en el Hospital Infanta 
Elena y facilitar técnicamente la posibilidad de aumentar el número de cámaras de 
seguridad y el posterior mantenimiento de las mismas  SUBSANADA. 

 
4. ÁREA DE MEJORA 4: Se propone que los Vigilantes y Auxiliares de Seguridad realicen 

los Informes Diarios y de Incidencias del SSYV en soporte informático, con objeto de 
evitar confusiones y facilitar el manejo y la búsqueda de la información del servicio 
de seguridad y vigilancia prestada por SECURITAS en el Hospital Infanta Elena de 
Valdemoro  Se mantiene esta Área de Mejora para la nueva empresa de 
Seguridad y Vigilancia, ya que en el momento de la auditoría se seguían registrando 
en papel ya que la app no estaba operativa aún: 
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5. ÁREA DE MEJORA 5: Se propone la colocación de Control de Acceso DORLET en los 

vestuarios de personal para evitar posibles robos y/o agresiones  PENDIENTE DE 
MEJORAR. 

 
6. ÁREA DE MEJORA 6: Se propone llevar a cabo un recordatorio, a través de una 

charla formativa o cualquier otro medio, al Personal Facultativo del Hospital Infanta 
Elena de Valdemoro, de la importancia de cerrar con llave las Consultas cuando 
salgan de las mismas, con objeto de evitar posibles robos, especialmente de recetas 
médicas  SUBSANADA. 

 
7. ÁREA DE MEJORA 7: Se propone revisar, para su mejora, el registro del control de 

entrega de llaves, con objeto de evitar confusiones, estableciendo un formato y en 
soporte informático. El personal autorizado del Hospital dispone de llaves para el 
acceso a zonas restringidas no públicas, autorizadas por el Jefe de Mantenimiento y 
SS.GG., y con objeto de controlar los accesos a las distintas áreas del Hospital, 
queda registrado en los siguientes documentos: 

 

 
 
 Se mantiene, ya que en el momento de la auditoría de marzo de 2019 el registro de 
control de llaves seguía siendo manual. 
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8. ÁREA DE MEJORA 8: No se ha podido evidenciar en el momento de la auditoría, ni en 

la documentación remitida, que se utilicen estos registros para la gestión de la 
custodia de objetos personales en el Hospital Infanta Elena, tal como se especifica 
en el procedimiento correspondiente  PENDIENTE DE MEJORAR. 

 
Se propone, además, mejorar la identificación de los objetos para evitar posibles 
confusiones en la custodia de objetos por parte del servicio de seguridad y vigilancia 
del Hospital Infanta Elena, utilizando etiquetas identificativas o bridas de seguridad  
SUBSANADA. 

 
9. ÁREA DE MEJORA 9: Se propone revisar por parte del Dpto. de Mantenimiento el 

estado de la Central de Incendios, en la que se indica la desconexión (averías) de 5 
zonas del Hospital Infanta Elena de Valdemoro para su subsanación en el menor 
plazo posible, si bien, se evidenció in situ el correcto funcionamiento de la central de 
incendios y el conocimiento del manejo de la misma por parte de los vigilantes de 
seguridad  PENDIENTE DE MEJORAR, siguen existiendo zonas desconectadas, por lo 
que se propone en esta auditoría como incidencia leve: 
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6.6.-INCIDENCIAS DETECTADAS. 

 

6.6.1.-INCIDENCIAS LEVES. 
 

1. INCIDENCIA LEVE (REINCIDENTE): Un Vigilante en el turno de día y otro en el turno de 
noche, realizan rondas de vigilancia por turno en el Hospital Universitario Infanta 
Elena de Valdemoro, recorriendo un itinerario aleatorio, garantizando, según lo 
indicado por el personal de vigilancia, que se revisan todas las áreas del Hospital, si 
bien, no queda registro alguno de ello, sólo pudiendo garantizarse su realización 
mediante la observación a través de las cámaras de seguridad, por lo que se 
considera una incidencia leve.  

 
2. INCIDENCIA LEVE REINCIDENTE: En el momento de la auditoría se han podido 

evidenciar puntos ciegos en el parking de superficie, donde no se evidencian 
cámaras de seguridad. 

 
3. INCIDENCIA LEVE NUEVA (Se corresponde con área de mejora 9 de la auditoría 

anterior): Se propone revisar por parte del Dpto. de Mantenimiento el estado de la 
Central de Incendios, en la que se indica la desconexión (averías) de 5 zonas del 
Hospital Infanta Elena de Valdemoro  

 
4. INCIDENCIA LEVE NUEVA: El Plan de Autoprotección es de octubre de 2015, y el 

procedimiento de medidas de emergencia con código HUIE/2.5/P13 Versión 0, 
indica que se debe revisar al menos cada tres años: 
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7.-SERVICIO DE ESTERILIZACIÓN. 

 

7.1.-OBJETO Y ALCANCE DE LA AUDITORÍA. 
 
El objeto del presente Informe es presentar los resultados de la Auditoria Operativa 

en cuanto al Servicio de Esterilización se refiere, realizada por GESMAN, INGENIERÍA DE 
GESTIÓN, S.L., en el Hospital Infanta Elena (expediente PA SER-41/2018-AE). 
 
7.2.-DOCUMENTACIÓN REVISADA Y NORMATIVA. 

 
GESMAN, INGENIERÍA DE GESTIÓN, S.L. solicitó, la siguiente documentación, que fue 

recibida por GESMAN y analizada: 
 

- Licencia de la Central de Esterilización. 
- Procedimiento de control y trazabilidad de productos, en caso de disponer de él. 
- Procedimiento de control de calidad. 
- Stock de seguridad, tanto de textil como de instrumental. 

 
Así mismo, es importante señalar que la normativa que ha sido tenida en cuenta 

para el análisis de la información del Servicio de Limpieza ha sido la siguiente: 
 

 UNE-EN 556-1:2002/AC: 2007 Esterilización de productos sanitarios. Requisitos de los 
productos sanitarios para ser designados “estéril”. Parte 1: requisitos de los productos 
sanitarios esterilizados en su estado terminal. 

 UNE-EN 556-2:2016 Esterilización de productos sanitarios. Requisitos de los productos 
sanitarios para ser designados “estéril”. Parte 2: requisitos de los productos sanitarios 
procesados asépticamente. 

 UNE-EN 868-2-10: Materiales y sistemas de envasado para productos sanitarios que es 
necesario esterilizar. 

 UNE-EN 1422:2014. Esterilizadores para uso médico. Esterilizadores por óxido de 
etileno. Requisitos y métodos de ensayo 

 UNE-EN ISO 11135: 2015. Esterilización de productos sanitarios. 
 UNE-EN ISO 11137-1:2015, 2:2015 y 3:2007. Esterilización de productos sanitarios para 

asistencia sanitaria. Radiación 
 UNE-EN ISO 11138-1-5:2017 Esterilización de productos sanitarios. Indicadores 

biológicos 
 UNE EN ISO 11140-1,3,4 Sistemas no biológicos para uso en esterilizadores. Indicadores 

químicos. 
 UNE-EN ISO11607-1,2:2017 Envasado para productos sanitarios esterilizados 

terminalmente. 
 UNE-EN ISO 11737-1,2;-3:2007/AC 2009 Esterilización de productos sanitarios. Métodos 

microbiológicos. 
 UNE-EN ISO 13060:2015 Esterilizadores de vapor de agua pequeños. 



AUDITORÍA OPERATIVA DE CALIDAD DE LOS HOSPITALES INFANTA ELENA 
(VALDEMORO), REY JUAN CARLOS (MÓSTOLES), GENERAL DE VILLALBA Y DE 
TORREJÓN (LOTE 3). PA SER-41/2018-AE 

 
HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (VALDEMORO) 

 

146 
 

     
© COPYRIGHT. GESMAN, INGENIERÍA DE GESTIÓN, S.L.  
VALENCIA, AÑO 2000.  

 
 UNE- EN ISO 13408 -1-5. Procesado aséptico de productos para la salud. 
 UNE-EN ISO 14160:2012 Esterilización de productos para la salud. Agentes 

esterilizantes químicos líquidos para productos sanitarios para un solo uso que 
incorporen tejidos animales y sus derivados. Requisitos para la caracterización, 
desarrollo, validación y control sistemático de un proceso de esterilización para 
productos sanitarios. (ISO 14160:2011) 

 UNE-EN 14180:2014. Esterilizadores para uso médico. Esterilizadores de vapor a baja 
temperatura y formaldehído. Requisitos y ensayos. 

 UNE-EN ISO 14937:2010 Esterilización de productos para la salud. Requisitos generales 
para la caracterización de un agente esterilizante y para el desarrollo, validación y 
control de rutina de un proceso de esterilización de productos sanitarios. 

 UNE-EN 15424:2007 Esterilización de productos sanitarios. Vapor a baja temperatura y 
formaldehído. Requisitos para el desarrollo, validación y control de rutina de los 
procesos de esterilización para productos sanitarios.  

 UNE-EN ISO 15882:2009 Esterilización de productos sanitarios. Indicadores químicos. 
Guía para la selección, uso e interpretación de los resultados 

 UNE-EN ISO 17664:2018 Esterilización de productos sanitarios. Información a 
proporcionar por el fabricante para el procesado de productos sanitarios. 

 UNE-CEN ISO/TS 17665-2:2009 EX. Esterilización de productos sanitarios. Calor húmedo. 
 UNE EN ISO 17665-1:2007. Esterilización de productos sanitarios. Calor húmedo. Parte 

1: requisitos para el desarrollo, validación y control de rutina de un proceso de 
esterilización para productos sanitarios. 

 UNE-EN ISO 18472:2007 Esterilización de productos sanitarios. Indicadores biológicos y 
químicos. Equipo de ensayo 

 UNE-EN ISO 20857:2013 Esterilización de productos para asistencia sanitaria. Calor 
seco. Requisitos para el desarrollo, la validación y el control de rutina de un proceso 
de esterilización para productos sanitarios. 

 UNE-EN ISO 25424:2011Esterilización de productos sanitarios. Vapor a baja 
temperatura y formaldehído. Requisitos para el desarrollo, validación y control de 
rutina de los procesos de esterilización para productos sanitarios. 

 UNE-EN ISO 158831-4:2009 Lavadoras desinfectadoras. 
 UNE-CEN ISO/TS 15883-5:2008 EXLavadoras desinfectadoras 

 
GESMAN ha evaluado la prestación del servicio de la Central de Esterilización del 
Hospital Infanta Elena de Valdemoro. 
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7.3.-COMPROBACIONES POSITIVAS. 
 

 La empresa dispone de licencia de la central de esterilización y validación de los 
equipos y procedimientos: 
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 El personal va correctamente uniformado: 

 

 
 Se realizan controles mensuales de calidad por laboratorios externos. 
 Se ha comprobado la disponibilidad aleatoria del siguiente material 
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 La empresa comunica los resultados de los controles a la unidad administrativa. 
 

 Se dispone de stock de seguridad de instrumental. 
 

 Existe alternativa a sus centrales de esterilización. 
 

 Se dispone de material estéril de un solo uso sustituyendo al textil. 
 

 Todo el material del almacén está identificado 
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 El material de préstamo se encuentra correctamente identificado como tal 

 

 
 

 Se dispone de registros del material de préstamo 
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 Se dispone del procedimiento HUIE/28.1/P2 en versión 0 para gestionar la 
trazabilidad, de mayo de 2.018, cuya implantación ha sido comprobada durante la 
auditoría: 

 
o Todos los contenedores van acompañados, en su parte exterior superior del 

listado del instrumental que compone esa caja y de un sello en el que consta 
la fecha, ciclo, nombre del autoclave y auxiliar de enfermería. 
 

o Se lleva un registro en “libro de carga de cada equipo esterilizador” de 
fecha, número de ciclo, indicador físico y químico, el operador y el material 
esterilizado en el equipo. 

 
o Las cajas que se llevan tienen adherida en la hoja de trazabilidad del 

paciente, en la que se reflejan los datos del paciente, las etiquetas del 
instrumental utilizado identificando éste de forma manual, e implantes que 
han podido implantar en el paciente. 

 
o Toda la documentación se anexa a la historia clínica del Paciente de forma 

automatizada. 
 

 Se ha comprobado para un Paciente, la siguiente información: 
 

o Material implantado. 
 

o Instrumental utilizado en la intervención. 
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o Características del proceso de esterilización que se le dio al instrumental 

correspondiente: 
 

 
 

 Se comprueba la separación entre la zona de lavado y la zona de preparación 
previa a la esterilización. 
 

 Se evidencia la existencia de una zona específica para almacenamiento de 
material de limpieza. 

 
 Se comprueba la comunicación directa entre la Central de Esterilización y los 

quirófanos a través de un montacargas específico. 
 

 Se observa que, para el caso de lavado manual, se emplean equipos de protección 
personal. 

 
 Se constata que la zona de preparación y empaquetado tienen una iluminación 

más acusada. 
 

 Se observa un lavabo en la zona de preparación del personal en la zona de 
empaquetado. 

 
 En el Almacén General las estanterías están elevadas, lo que garantiza una buena 

limpieza del suelo. 
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 No se han observado envoltorios con roturas o humedad. 

 
 Se valora positivamente la disponibilidad de barrera sanitaria. 

 
 Se evidencia una correcta gestión del instrumental de préstamo, solicitándose el 

certificado de lavado y desinfección correspondiente al proveedor, así como su 
precinto plástico: 
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 Se ha podido evidenciar un efectivo control de caducidades, así como su registro: 
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 Se han podido evidenciar los controles microbiológicos realizados en la central de 

esterilización, siendo los resultados adecuados: 
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 Se comprueba que se dispone de un procedimiento para la cadena del proceso de 

esterilización, que recoge las actuaciones a realizar en todos los procesos: limpieza, 
descontaminación, inspección, preparación/empaquetado, esterilización, 
almacenamiento y entrega, siendo el plano del proceso el siguiente: 

 

 
 

 Se observa que la zona de entrega/recogida de material tiene 3 puertas: una puerta 
de acceso a la central, una que da acceso a la zona estéril y otra que da acceso al 
pasillo de tránsito 1. 
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 La puerta de acceso a la zona estéril permanece en todo momento cerrada. 

 

 
 

 Se dispone de un ascensor de uso exclusivo para el material contaminado que 
comunica el pasillo sucio del área quirúrgica con la zona de descontaminación o 
lavado de la Central, impidiéndose contaminación cruzada. 
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 La puerta de sucio tiene dos puertas, una que se accede a la sala de limpieza de 

carros y otra a la zona del pasillo de tránsito 2. Se comprueba que la puerta no se 
puede abrir desde la puerta de tránsito 2. 
 

 La zona de almacén de material estéril está comunicada directamente con el 
almacén de limpio del bloque quirúrgico mediante ascensor, que se ha 
comprobado es para material limpio. 
 

 
 

 Se constata que se dispone de un Plan de Medidas Preventivas. 
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 Se consideran positivos los resultados del Informe Mensual del Servicio de 

Esterilización del Hospital Infanta Elena de Valdemoro: 
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7.4.-PARÁMETROS DE DESEMPEÑO. 
 

PARÁMETRO 1: Trazabilidad 
 
Definición: Grado de cumplimiento de la trazabilidad de dos equipos 
Nivel de cumplimiento exigible: 10 sobre 10 
Frecuencia con la que debe realizarse la medición o toma de datos: mensual 
Método de cálculo: En caso de que no se haya detectado ningún incumplimiento la 
puntuación será de 10. En caso contrario, la puntuación será 0. 
Resultado: 10 
 

7.5.-INCIDENCIAS DETECTADAS EN LA AUDITORÍA ANTERIOR. 
 

Sin incidencias 
 

7.6.-INCIDENCIAS DETECTADAS. 
 

Sin incidencias 
 

7.7.-ÁREAS DE MEJORA. 
 

1. No se evidencia la informatización y automatización de la trazabilidad total del 
material esterilizado, si bien, se evidencia trazabilidad en soporte papel hasta la 
Historia Clínica del Paciente, escaneándose la documentación pertinente: 
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7.8.-EVIDENCIAS DOCUMENTALES. 
 
7.8.1.-FICHAS TÉCNICAS Y DE SEGURIDAD DE LOS PRODUCTOS EMPLEADOS EN 

LA CENTRAL DE ESTERILIZACIÓN 
 

DECONEX_41_STS ALKA_FDS 
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DECONEX_64_NEUTRADRY_FDS 
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PROLYSTICA DETERGENTE ALCALINO CONCENTRADO_FDS 
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PROLYSTICA ENZIMATIC PRESOAK AND CLEANER_FDS 
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HINGE FREE_FDS 
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7.8.2.-EVIDENCIAS DEL INFORME DE ANÁLISIS MICROBIOLÓGICO AMBIENTAL 

DE LA CENTRAL DE ESTERILIZACIÓN DEL HIE DE VALDEMORO 
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7.8.3.-EVIDENCIAS DEL MANTENIMIENTO PREVENTIVO DEL AÑO 2018 DE LOS 

DIVERSOS EQUIPOS DE LA CENTRAL DE ESTERILIZACIÓN DEL HIE DE 
VALDEMORO 

 
2708 LAVADORA INSTRUMENTAL STERIS 
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2788 ESTERILIZADOR DE PLASMA 
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3801 ESTERILIZADOR DE PLASMA 
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3835 ESTERILIZADOR A VAPOR MATACHANA 
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3836 LAVADORA INSTRUMENTAL 
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4485 ESTERILIZADOR PLASMA 
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Century V120 ns030140813 

 



AUDITORÍA OPERATIVA DE CALIDAD DE LOS HOSPITALES INFANTA ELENA 
(VALDEMORO), REY JUAN CARLOS (MÓSTOLES), GENERAL DE VILLALBA Y DE 
TORREJÓN (LOTE 3). PA SER-41/2018-AE 

 
HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (VALDEMORO) 

 

211 
 

     
© COPYRIGHT. GESMAN, INGENIERÍA DE GESTIÓN, S.L.  
VALENCIA, AÑO 2000.  

 

 



AUDITORÍA OPERATIVA DE CALIDAD DE LOS HOSPITALES INFANTA ELENA 
(VALDEMORO), REY JUAN CARLOS (MÓSTOLES), GENERAL DE VILLALBA Y DE 
TORREJÓN (LOTE 3). PA SER-41/2018-AE 

 
HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (VALDEMORO) 

 

212 
 

     
© COPYRIGHT. GESMAN, INGENIERÍA DE GESTIÓN, S.L.  
VALENCIA, AÑO 2000.  
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Century V120 ns031110705 
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7.8.4.-EVIDENCIAS DE LAS VALIDACIONES Y RECUALIFICACIONES DE LOS 

EQUIPOS DE LA CENTRAL DE ESTERILIZACIÓN DEL HIE DE VALDEMORO 
 

RECUALIFICACION SC501 E-2 E-27046 
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RECUALIFICACION STERIS V120 0301408-13 
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RECUALIFICACION STERRAD NX 33080271 
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RECUALIFICACION STERRAD NX 033090168 
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RECUALIFICACION V120 0311107-05 
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VALIDACION STERRAD 100 NX 1047170451 (2) 
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8.-SERVICIO DE GESTIÓN DE RESIDUOS SANITARIOS. 

 

8.1.-OBJETO Y ALCANCE DE LA AUDITORÍA. 
 
El objeto del presente Informe es presentar los resultados de la Auditoria Operativa 

en cuanto al Servicio de Gestión de Residuos Sanitarios se refiere, realizada por GESMAN, 
INGENIERÍA DE GESTIÓN, S.L., en el Hospital Infanta Elena (expediente PA SER-41/2018-AE). 
 
8.2.-DOCUMENTACIÓN REVISADA Y NORMATIVA. 

 
GESMAN, INGENIERÍA DE GESTIÓN, S.L. solicitó, la siguiente documentación, que fue 

recibida por GESMAN y analizada: 
 

- Documento de aceptación del gestor de residuos sanitarios. 
- Plan de gestión de Prevención de Riesgos Laborales. 
- Hoja resumen de los cursos previstos en el Plan de Formación del año 2.019. 
- Certificados de formación en PRL del personal adscrito al Servicio de Limpieza, 

responsable de la retirada de los residuos. 
 

Así mismo, es importante señalar que la normativa que ha sido tenida en cuenta 
para el análisis de la información del Servicio de Limpieza ha sido la siguiente: 
 

 Decreto 83/1999, de 3 junio, por el que se regulan las actividades de producción y 
de gestión de residuos biosanitarios y citotóxicos de la Comunidad de Madrid. 

 Ley 5/2003 de 20 de marzo de residuos de la Comunidad de Madrid. 
 Ley 22/2011 de 28 de julio de residuos y suelos contaminados. 
 Real Decreto 180/2015, de 13 de marzo de traslado de residuos en el interior del 

estado. 
 NTP 635: Clasificación, envasado y etiquetado de las substancias peligrosas. 
 Ley 31/1995 de 8 de noviembre de Prevención de Riesgos Laborales. 

 
GESMAN ha evaluado la prestación del servicio en al menos tres zonas de alto 
riesgo, dos de medio riesgo y una de bajo riesgo. 

 
ZONAS DE ALTO RIESGO: 
 

- Paritorios (Paritorio 3) 
- Quirófanos (Quirófano 8, 6, 1 y 7) 
- C.M.A. 
- Endoscopias 
- Neonatología 
- UCI (Box 2) 
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ZONAS MEDIO RIESGO: 
 

- Hospitalización (Habitación 118) 
- Urgencias (Box Emergencias, Sala de Yesos, Box 11, 12 y 15, Laboratorio) 
- Hospital de día 

 
ZONAS DE BAJO RIESGO: 
 

- Pasillos 
- Aseos Públicos de CE y Urgencias 
- Vestuarios 
- Sala de Espera Urgencia Pediátrica 
- Cuarto de Limpieza 

 
8.3.-COMPROBACIONES POSITIVAS. 
 

 Se ofrece un servicio seguro, higiénico y eficaz de gestión de residuos. 
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 El prestador del servicio dispone de autorización vigente como gestor de residuos 

sanitarios. 
 

 
 El personal tiene la formación adecuada para el puesto que desarrolla. 
 Se hace la recogida con la frecuencia establecida. 
 Las zonas destinadas a almacenamiento de residuos esta señalizada. 
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 Se cumple la normativa de residuos y se dispone de un sistema de gestión de 
prevención de riesgos laborales: 

 
o Se ha comprobado que se dispone de un Plan de Prevención de Riesgos 

Laborales, de octubre de 2.017, donde se indican los riesgos y medidas 
preventivas asociadas al servicio de gestión de residuos. 
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o Se evidencia un plan de formación para el año 2.019, aunque no se tiene 

previsto ningún curso de formación en cuanto a gestión de residuos se 
refiere. 

o Se ha evidenciado la existencia de registros del personal en el que consta 
que se ha recibido un curso de PRL en gestión de residuos en las siguientes 
fechas: 
 

 Daniel Molero: 15/09/15 
 María Susana Garrido: 1/10/18-31/10/18 
 Sara Carriches: 1/03/18-31/03/18 
 Asunción del Cerro: 1/07/18-31/07/18 
 Tania García: 1/08/18-31/08/18 
 María Teresa Gómez: 15/09/18-15/10/18 
 José Luis Arguello: 1/10/18-31/10/18 
 Pedro Silgado: 1/10/18-31/10/18 
 Nieves Fernández: 1/11/18-30/11/18 
 Josefa Moreno: 1/11/18-30/11/18 
 Amparo Serrano: 1/11/18-30/11/18 

 
o El 22/03/18 se impartió un curso de formación en relación con la segregación 

de residuos, al que asistieron 67 personas 
o Se ha comprobado que en los quirófanos y en las habitaciones, las bolsas de 

basura se transportan cerradas y no se arrastran por el suelo. 
o Se han visitado los almacenes intermedios y se ha comprobado que las 

bolsas de residuos no están en el suelo 
o Se ha comprobado que en los horarios en los que se transportan los residuos 

en los ascensores son exclusivos para este menester 
o Se evidencian los correspondientes registros de lavado y desinfección de 

ascensores después del horario de su utilización para transporte de residuos 
o Los envases que contienen residuos tóxicos y peligrosos están correctamente 

identificados 
o Se comprueba que los almacenes intermedios son limpiados con una 

frecuencia adecuada 
o Los contenedores de residuos se limpian diariamente en la zona de residuos 

final 
o El personal va debidamente uniformado e identificado. 
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8.4.-PARÁMETROS DE DESEMPEÑO. 
 

PARÁMETRO 1: No Conformidades de la evaluación de riesgos laborales 
 

Definición: Número de no conformidades que detecte Medicina Preventiva durante 
la evaluación y seguimiento de los riesgos laborales en el Hospital 
Nivel de cumplimiento exigible: 8 sobre 10 
Frecuencia con la que debe realizarse la medición o toma de datos: anual 
Método de cálculo: En caso de que no se haya detectado ninguna la puntuación 
será de 10. En caso contrario, la puntuación será 0. 
 
Resultado: 10 

 
PARÁMETRO 2: Indicador del Servicio de Gestión de Residuos Sanitarios 

 
IN = 0.3 *RRHH+0.3*AR+0.3*MR+0.1*GESTIÓN 
 
Donde: 
 
RRHH: Grado de formación y capacitación del personal para la correcta gestión de 
residuos 
AR: Grado de cumplimiento de las obligaciones como productor de residuos y 
gestión intrahospitalaria en zonas de alto riesgo. 
MR: Grado de cumplimiento de las obligaciones como productor de residuos y 
gestión intrahospitalaria en zonas de medio riesgo. 
GESTIÓN: Grado de cumplimiento en cuanto a la gestión de residuos se refiere. 
 
Resultado: 9 

 
8.5.-INCIDENCIAS DETECTADAS EN LA AUDITORÍA ANTERIOR. 

 

8.5.1.-INCIDENCIAS LEVES. 
 

A continuación, se indican las incidencias detectadas en la auditoría en relación 
con el Servicio de Gestión de Residuos, que se observaron ya en la auditoría anterior: 
 

1. Se han podido evidenciar puertas de los almacenes intermedios de residuos abiertas  
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8.6.-INCIDENCIAS DETECTADAS. 

 

8.6.1.-INCIDENCIAS CRÍTICAS. 
 

1. INCIDENCIA CRÍTICA NUEVA: En el momento de la auditoría, no se ha podido 
evidenciar en todos los casos que las bolsas de RBAU utilizadas en el Hospital 
Infanta Elena de Valdemoro cumplan con los requisitos de la Legislación Vigente, 
DECRETO 83/1999, de 3 de junio, por el que se regulan las actividades de 
producción y de gestión de los residuos biosanitarios y citotóxicos en la Comunidad 
de Madrid. Capítulo II Producción de residuos biosanitarios y residuos citotóxicos. 
Artículo 11.-Características de los envases para residuos biosanitarios asimilables a 
urbanos. 
 
Los envases para la acumulación de residuos biosanitarios asimilables a urbanos 
deberán cumplir las siguientes especificaciones: 
 

a) Opacos, impermeables y resistentes a la humedad. 
b) Si se utilizan bolsas de plástico, serán de galga mínima 200. 
c) No generarán emisiones tóxicas por combustión. 
d) Volumen no superior a 70 litros. 
e) Color verde. 

 
Y en la documentación remitida no se ha podido evidenciar la Ficha Técnica de 
las bolsas de RBAU utilizadas en el Hospital Infanta Elena de Valdemoro donde se 
indican las características técnicas de las mismas. 
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2. INCIDENCIA CRÍTICA REINCIDENTE: Se han podido evidenciar puertas de los 
almacenes intermedios de residuos abiertas en varias ocasiones durante el desarrollo 
de la auditoría. Según el DECRETO 83/1999, de 3 de junio, por el que se regulan las 
actividades de producción y de gestión de los residuos biosanitarios y citotóxicos en 
la Comunidad de Madrid “Todos los locales destinados al depósito intermedio de 
residuos deberán estar cerrados o bajo constante supervisión por parte del personal 
del centro productor”. 
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8.6.2.-INCIDENCIAS LEVES. 
 

1. INCIDENCIA LEVE NUEVA: En el momento de la auditoría, no se ha podido 
evidenciar en todos los casos la correcta documentación de retirada de los residuos 
y ropa sucia, estando incompletos varios de los registros revisados: 
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2. INCIDENCIA LEVE NUEVA: En el momento de la auditoría, se han observado en los 

cuartos intermedios de almacenamiento de residuos contenedores de basura muy 
sucios y con agua en su interior: 
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3. INCIDENCIA LEVE NUEVA: En el momento de la auditoría, se han podido evidenciar 
varios depósitos intermedios de residuos colapsados, en un estado no adecuado, 
observándose un pallet de madera: 
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4. INCIDENCIA LEVE NUEVA: En el momento de la auditoría, se ha podido evidenciar 
suciedad acumulada en el almacén final de residuos: 
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9.-SERVICIO DE CONSERVACIÓN DE VIALES Y JARDINES. 

 

9.1.-OBJETO Y ALCANCE DE LA AUDITORÍA. 
 
El objeto del presente Informe es presentar los resultados de la Auditoria Operativa 

en cuanto al Servicio de Viales y Jardines se refiere, realizada por GESMAN, INGENIERÍA DE 
GESTIÓN, S.L., en el Hospital Infanta Elena (expediente PA SER-41/2018-AE). 
 
9.2.-DOCUMENTACIÓN REVISADA Y NORMATIVA. 

 
GESMAN, INGENIERÍA DE GESTIÓN, S.L. solicitó, la siguiente documentación, que fue 

recibida por GESMAN y analizada: 
 

- Programa de mantenimiento del segundo trimestre de 2.018. 
- Planos con indicación de las rutas de acceso  
- Planos con indicación de las rutas de accesos a los vehículos de emergencia. 
- Planos con indicación de las vías de evacuación alternativas en caso de incendio o 

cualquier otra eventualidad. 
- Ficha de seguridad de los productos empleados 
- Fichas de las especies vegetales existentes en el Hospital 

 
Así mismo, es importante señalar que la normativa que ha sido tenida en cuenta 

para el análisis de la información del Servicio de Limpieza ha sido la siguiente: 
 

 Ley 8/1993, de 22 de junio de Promociones de la Accesibilidad y Supresión de 
barreras arquitectónicas. 

 Ley 15/1995, de 30 de mayo sobre límites del dominio sobre inmuebles para eliminar 
barreras arquitectónicas a las personas con discapacidad. 

 Ley 1/1998, de 5 de mayo, de Accesibilidad y Supresión de Barreras Arquitectónicas, 
Urbanísticas y de la Comunicación. 

 Decreto 13/2007 de 15 de marzo, del Consejo de Gobierno, por el que se aprueba el 
“Reglamento Técnico de Desarrollo en Materia de promoción de la Accesibilidad y 
supresión de barreras arquitectónicas” 

 Orden VIV/561/2010, de 1 de febrero, por la que se desarrolla el documento técnico 
de condiciones básicas de accesibilidad y no discriminación para el acceso y 
utilización de los espacios públicos urbanizados. 

 Código Técnico de la Edificación. 
 DB-SUA de Seguridad de Utilización y Accesibilidad 
 Real Decreto 1311/2012, de 14 de septiembre, por el que se establece el marco de 

actuación para conseguir un uso sostenible de los productos fitosanitarios. 
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 REGLAMENTO (CE) No 1272/2008 DEL PARLAMENTO EUROPEO Y DEL CONSEJO de 16 

de diciembre de 2008 sobre clasificación, etiquetado y envasado de sustancias y 
mezclas, y por el que se modifican y derogan las Directivas 67/548/CEE y 1999/45/CE 
y se modifica el Reglamento (CE) no 1907/2006. 

 Real Decreto 1702/2011, de 18 de noviembre, de inspecciones periódicas de los 
equipos de aplicación de productos fitosanitarios. 

 Ley 43/2002, de 20 de noviembre, de sanidad vegetal. 
 Real Decreto 971/2014, de 21 de noviembre, por el que se regula el procedimiento 

de evaluación de productos fitosanitarios. 
 

GESMAN ha revisado la totalidad de los exteriores, viales y jardines del Hospital 
Infanta Elena de Valdemoro, así como, todos los accesos al mismo, a fin de 
determinar el grado de accesibilidad de los mismos. 

 
9.3.-COMPROBACIONES POSITIVAS. 
 

 Se evidencia que se dispone de un programa de actividades de mantenimiento de 
accesos y viales: 
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 La zona ajardinada se mantiene en condiciones seguras y señalizadas. 
 

 Las rutas de acceso están señalizadas y no tienen obstáculos. 
 

 Las rutas de acceso cumplen con la normativa de supresión de barreras 
arquitectónicas. 

 
 Los vehículos de emergencia tienen un acceso a las instalaciones. 
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AUDITORÍA OPERATIVA DE CALIDAD DE LOS HOSPITALES INFANTA ELENA 
(VALDEMORO), REY JUAN CARLOS (MÓSTOLES), GENERAL DE VILLALBA Y DE 
TORREJÓN (LOTE 3). PA SER-41/2018-AE 

 
HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (VALDEMORO) 

 

246 
 

     
© COPYRIGHT. GESMAN, INGENIERÍA DE GESTIÓN, S.L.  
VALENCIA, AÑO 2000.  

 
 Hay vías de evacuación alternativas, acordadas con el servicio de bomberos y 

protección civil. 
 

 Los suelos y jardines se mantienen limpios. En el Hospital existen las siguientes especies 
vegetales: 

 
 Acacia dealbata-Mimosa plateada, mimosa fina, aroma francés, mimosa 

común: 
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 Lavandula officinalis-Espliego, Lavanda común (var. Cultivada), Espliego 

hembra: 
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 Olea europaea-Olivo, oliva, aceituna,aceitunero: 
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 Rosmarinus officinalis-Romero: 
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 Los productos fitosanitarios empleados se consideran adecuados, disponiéndose de 

la ficha de seguridad de los mismos: 
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 El personal de servicio va uniformado e identificado. 
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9.4.-PARÁMETROS DE DESEMPEÑO. 
 

PARÁMETRO 1: Cumplimiento de los requisitos DALCO 
 
Definición: Grado de cumplimiento de los requisitos normativos en cuanto a las 
especificaciones de accesibilidad se refiere. (deambulación, aprehensión, 
localización y comunicación). 
Nivel de cumplimiento exigible: 10 sobre 10 
Frecuencia con la que debe realizarse la medición o toma de datos: anual 
Método de cálculo: En caso de que no se haya detectado ningún incumplimiento la 
puntuación será de 10. En caso contrario, la puntuación será 0. 
 
Resultado: 8.5 
 
PARÁMETRO 2: Indicador del Servicio de Gestión de Viales y Jardines 
 
IN = 0.6*MT+0.4*ACC 
 
Donde: 
MT: Grado de cumplimiento del Plan de mantenimiento trimestral 
ACC: Grado de cumplimiento de los requisitos de accesibilidad 
Resultado: 8.8 
 

9.5.-INCIDENCIAS DETECTADAS EN LA AUDITORÍA ANTERIOR. 
 

9.5.1.-INCIDENCIAS LEVES. 
 

1. Señalización vertical correcta, aunque se han observado varias señales rotas y/o 
en mal estado, así como el firme agrietado puntualmente  CERRADA EN LA 
PRESENTE AUDITORÍA OPERATIVA. 

 
9.6.-INCIDENCIAS DETECTADAS. 
 

Sin incidencias 
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10.-SERVICIO DE GESTIÓN DE ALMACENES Y DISTRIBUCIÓN LOGÍSTICA. 

 

10.1.-OBJETO Y ALCANCE DE LA AUDITORÍA. 
 

El objeto del presente Informe es presentar los resultados de la Auditoria Operativa 
en cuanto al Servicio de Gestión de almacenes y distribución - logística se refiere, realizada 
por GESMAN, INGENIERÍA DE GESTIÓN, S.L., en el Hospital Infanta Elena (expediente PA SER-
41/2018-AE). 
 
10.2.-DOCUMENTACIÓN REVISADA Y NORMATIVA. 

 
GESMAN, INGENIERÍA DE GESTIÓN, S.L. solicitó, la siguiente documentación, que fue 

recibida por GESMAN y analizada: 
 

- Procedimiento de trazabilidad en el almacenamiento y distribución, en caso de 
disponer de él. 

 
Así mismo, es importante señalar que la normativa que ha sido tenida en cuenta 

para el análisis de la información del Servicio de Limpieza ha sido la siguiente: 
 

 Real Decreto 513/2017, de 22 de mayo, por el que se aprueba el Reglamento de 
instalaciones de protección contra incendios. 

 Decreto Legislativo 1/2006, de 28 de septiembre, por el que se aprueba el Texto 
Refundido de la Ley por la que se regulan los Servicios de Prevención, Extinción de 
Incendios y Salvamentos de la Comunidad de Madrid. 

 Norma UNE 23580-1:2005: Seguridad contra incendios. Actas de la revisión de 
instalaciones y equipos de protección contra incendios. Inspección técnica para 
mantenimiento. 

 Norma UNE-EN 15635:2010 de almacenaje en estanterías metálicas. Uso y 
mantenimiento del equipo de almacenamiento. 

 Norma UNE-EN 58013:2016 de almacenaje en estanterías metálicas. Requisitos para 
el tratamiento de elementos dañados. 

 
GESMAN ha evaluado la prestación del servicio de almacén, evidenciándose el 
cumplimiento del procedimiento correspondiente: 
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10.3.-COMPROBACIONES POSITIVAS. 
 

 Se garantiza la trazabilidad de los productos tanto en almacenamiento como en 
distribución. 

 
o Se comprueba el siguiente producto: 
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 Se detecta el nombre del proveedor 
 Se comprueba fecha de recepción en el Hospital 
 Se verifica el control de calidad a la entrada que se realizó en su 

momento 
 Se comprueba a qué Servicio se entregó el producto y en qué fecha 

 
o Se comprueba el siguiente producto: 

 

 
 

 Se detecta el nombre del proveedor 
 Se comprueba fecha de recepción en el Hospital 
 Se verifica el control de calidad a la entrada que se realizó en su 

momento 
 Se comprueba a qué Servicio se entregó el producto y en qué fecha 
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 Los productos nunca entran en contacto con el suelo: 

 

 
 

 La empresa proporciona un servicio eficaz y eficiente de calidad: 
 

o Se comprueba el registro de “pedido de material a proveedor” (IFMS: 
PDR1), cuando se detecta una necesidad de un artículo en el almacén 
general 

o Se verifica el archivo de los albaranes sellados en los que se ha 
comprobado que su formato, cantidad y precio es igual a la del pedido 

o Se verifica que, en caso de error en lo anteriormente expuesto, se ha 
notificado al proveedor por correo electrónico o teléfono 

o Se dispone de inventario en soporte papel e informático y ambos 
coinciden: 

 
 Se verifica el producto MS03010066, en soporte papel e informático (24 

UNIDADES) 
 Se verifica el producto MS03030097, en soporte papel e informático (360 

UNIDADES) 
 Se verifica el producto MS03020369, en soporte papel e informático (500 

UNIDADES) 
 Se verifica el producto MS05060611, en soporte papel e informático (6 

UNIDADES) 
 Se verifica el producto MS01990209, en soporte papel e informático (200 

UNIDADES) 
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 Se verifica el producto MS05060117, en soporte papel e informático (30 

UNIDADES) 
 Se verifica el producto IN01022796, en soporte papel e informático (12 

UNIDADES) 
 Se verifica el producto IN01030232, en soporte papel e informático (19 

UNIDADES) 
 

o No se ha detectado la existencia de material sanitario caducado: 
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AUDITORÍA OPERATIVA DE CALIDAD DE LOS HOSPITALES INFANTA ELENA 
(VALDEMORO), REY JUAN CARLOS (MÓSTOLES), GENERAL DE VILLALBA Y DE 
TORREJÓN (LOTE 3). PA SER-41/2018-AE 

 
HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (VALDEMORO) 

 

267 
 

     
© COPYRIGHT. GESMAN, INGENIERÍA DE GESTIÓN, S.L.  
VALENCIA, AÑO 2000.  

 

  
 

o Se comprueba el registro de los pedidos de los almacenes de planta al 
almacén general, según “pedido interno de artículos (IFMS: PDPLA) 
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o Se dispone de un calendario de entregas del almacén general a los 

almacenes de planta 
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o El pedido es recibido en el Almacén General 

 

 
 

o Se verifica un registro de los productos distribuidos para darse de baja del 
sistema informático, según “Dispensación a almacén (IFMS: PDPLZ) 

o Se comprueba que el sistema informático no indica que en ningún producto 
se ha detectado una rotura de stock. 
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o Todos los artículos están identificados: 
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o Queda registro homogéneo de la detección de necesidades que se 

comunican al almacén general: 
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o La puerta del almacén general permanece cerrada y no puede acceder 

cualquier persona ajena al servicio: 
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o Se ha podido evidenciar que, ante una rotura de stock de una referencia por 

parte del proveedor, existen otros proveedores como alternativa para evitar 
quedarse sin stock de dicha referencia, gestionándose de forma efectiva por 
parte del personal de Almacén y el personal sanitario involucrado: 
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o Se ha valorado como positivo la integración de armarios volumétricos del 
proveedor Hartmann, para el suministro del material de quirófano: 

 
1. A primera hora de la mañana Hartmann recibe una solicitud automática 

de necesidad de pedido QS 
2. Si QS necesita stock, Hartman a través de la guía envía el pedido a QS.  
3. Este pedido se registra automáticamente en el ERP de QS 
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4. También automáticamente, el pedido se envía a Hartman a través de la 

Central de Compras. 
 

 
 

 



AUDITORÍA OPERATIVA DE CALIDAD DE LOS HOSPITALES INFANTA ELENA 
(VALDEMORO), REY JUAN CARLOS (MÓSTOLES), GENERAL DE VILLALBA Y DE 
TORREJÓN (LOTE 3). PA SER-41/2018-AE 

 
HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (VALDEMORO) 

 

279 
 

     
© COPYRIGHT. GESMAN, INGENIERÍA DE GESTIÓN, S.L.  
VALENCIA, AÑO 2000.  
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o Se ha podido evidenciar que se lleva un control de los pedidos pendientes 
de ser suministrados por los proveedores, con objeto de llevar a cabo las 
reclamaciones pertinentes y el seguimiento de los mismos: 
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o Se ha podido evidenciar que se lleva a cabo un control de caducidades en 

el almacén general y se registra: 
 

 
 

10.4.-PARÁMETROS DE DESEMPEÑO. 
 

PARÁMETRO 1: Cumplimiento de la normativa de almacenamiento 
 

Definición: Grado de cumplimiento de los requisitos legales en cuanto a las 
especificaciones de almacenamiento se refiere. 
Nivel de cumplimiento exigible: 10 sobre 10 
Frecuencia con la que debe realizarse la medición o toma de datos: anual 
Método de cálculo: En caso de que no se haya detectado ningún incumplimiento la 
puntuación será de 10. En caso contrario, la puntuación será 0. 
 
Resultado: 9 
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PARÁMETRO 2: Indicador del Servicio de Gestión de Almacenes y Distribución – 
Logística 

 
IN = 0.4*Gestión de necesidades+0.4*Almacén+0.2* Distribución 
 
Donde: 
Gestión de necesidades: Grado de satisfacción del procedimiento empleado para 
la detección de necesidades 
Almacén: Grado de cumplimiento de la normativa en materia de almacenamiento, 
incluyendo especificaciones de trazabilidad, en caso de que aplique. 
Distribución: Grado de garantía y seguridad en el procedimiento de distribución 
incluyendo especificaciones de trazabilidad 
 
Resultado: 8.4 

 

10.5.-INCIDENCIAS DETECTADAS EN LA AUDITORÍA ANTERIOR. 
 

10.5.1.-INCIDENCIAS MEDIAS. 
 

 Se ha podido evidenciar que al tener que distribuir la mercancía y debido a la 
falta de espacio en uno de los almacenillos, los extintores quedaban bloqueados, 
incumpliendo así la normativa de PCI  SUBSANADA, ya que los pedidos se dejan 
en pallets de plástico, no obstaculizando ningún elemento de PCI, ni dejando 
ninguna caja por el suelo: 
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10.6.-INCIDENCIAS DETECTADAS. 

 
10.6.1.-INCIDENCIAS MEDIAS. 

 
1. INCIDENCIA MEDIA NUEVA: En los almacenes de plantas no se ha podido 

evidenciar en todos los casos que las referencias se identifiquen con el mismo 
código que en el almacén general, e incluso hay referencias sin codificar, lo 
que puede llevar a error y/o confusión a la hora de realizar los pedidos al 
almacén general: 
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10.6.2.-INCIDENCIAS LEVES. 
 

1. INCIDENCIA LEVE NUEVA: No se ha podido evidenciar documentalmente la 
limpieza de los pallets de plástico y visualmente se ha podido evidenciar de 
algunos de ellos con suciedad: 
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11.-SERVICIO DE APOYO ADMINISTRATIVO. 

 

11.1.-OBJETO Y ALCANCE DE LA AUDITORÍA. 
 
El objeto del presente Informe es presentar los resultados de la Auditoria Operativa 

en cuanto a Apoyo Administrativo se refiere, realizada por GESMAN, INGENIERÍA DE 
GESTIÓN, S.L., en el Hospital Infanta Elena (expediente PA SER-41/2018-AE). 
 
11.2.-DOCUMENTACIÓN REVISADA Y NORMATIVA. 

 
GESMAN, INGENIERÍA DE GESTIÓN, S.L. solicitó, la siguiente documentación, que fue 

recibida por GESMAN y analizada: 
 

- Listado telefónico. 
- Informe de llamadas atendidas, perdidas y no atendidas. 
- Encuesta de satisfacción a los clientes o del instrumento de medición que se haya 

habilitado. 
 

A continuación se detalla el cumplimiento de los requisitos definidos en el Pliego de 
Condiciones de la Concesión: 

 
 Tareas de información, acogimiento, acompañamiento o recepción a las 

personas usuarias de los servicios asistenciales a cuyo efecto se cuentan con 
profesionales con unos conocimientos extensos en habilidades de 
comunicación. 

 
 Se dispone de puntos de información dedicados a la atención a pacientes y 

usuarios así como servicios de información al paciente en Urgencias 24 
horas. Atienden todos los requerimientos de información de las personas que 
lo soliciten, y se ha verificado que tienen conocimiento de la ubicación de 
todas las dependencias del Centro Sanitario. 

 
 Se ha evidenciado que el personal del servicio acompaña a enfermos, 

familiares o visitantes al lugar donde vayan. 
 

 Se ha comprobado que se realizan tareas de comunicación: Centralita 
Telefónica, así como otros sistemas de comunicación que utiliza el Hospital 
(buscapersonas, localización personal de guardia, llamadas internas, etc...). 
También se ha comprobado que se ejecuta la función de Coordinar todos 
los sistemas de comunicación de emergencia (incendio, bombas, alarmas 
de instalaciones, robo, etc.) así como disponer de un listado telefónico 
actualizado trimestralmente. 
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En el Servicio de Admisión y Atención al Paciente (Apoyo Administrativo) se llevan a 
cabo las siguientes tareas, verificándose que se cumple en todo momento con la 
operatividad y/o uso de las áreas funcionales del Hospital Infanta Elena y de los 
Centros de Especialidades, relacionadas con este servicio: 

 
 Admisión: Central en el Hall, en Urgencias y en Rehabilitación/Diálisis 
 Agendas – Gestión de Citas (mostrador o diferidas) 
 Lista de Espera Quirúrgica 
 Derivaciones/Canalizaciones 
 Atención al Paciente  gestión de las Quejas, Reclamaciones, Sugerencias y 

Agradecimientos 
 Urgencias 

 
 Call Center  Atención telefónica de Pacientes 
 Fidelización del Paciente (Publicidad y Marketing) 
 Portal del Paciente (sms y llamadas telefónicas) 

 

11.3.-COMPROBACIONES POSITIVAS. 
 

 Se cuenta con profesionales con conocimientos en habilidades de comunicación. 
 

 Existen puntos de atención e información al paciente de urgencia 24h. 
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 Se tiene control informático de los tiempos de urgencias por paciente 
 

 
 

 El personal acompaña a enfermos o visitantes siempre que lo necesiten. 
 

 El personal tiene conocimientos básicos en otras lenguas utilizadas habitualmente. 
 

 El personal va uniformado e identificado. 
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 Se dispone de un listado telefónico actualizado en la Intranet. 
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Acceso desde la intranet a las guardias médicas: 
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 Se comprueban aleatoriamente las siguientes extensiones, comprobándose que 

están correctas: 
 

o RAX Admisión Rehabilitación: 3191 
o Neonatos-Control: 1306 
o Banco de Sangre-Depósito de sangre 1: 1351 
o Hospitalización Planta 00 Habitación 15: 1015 

 
 Se dispone de un circuito de comunicación de llamadas: 

 
 

 Se cumple el deber de confidencialidad, ya que se dispone de un anexo al Contrato 
en el que el personal administrativo se compromete al cumplimiento de la 
legislación vigente en esta materia. 
 

 El personal es educado y trata con respeto. 
 

 La encuesta de satisfacción para el año 2.017 está por encima del 75%, ya que en 
las preguntas referentes a administrativo que se detallan a continuación, la 
satisfacción obtenida ha sido de un 97.5%: 
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o Facilidad para conseguir cita 
o Atención recibida por el personal administrativo 
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 Se ha evidenciado que se analiza el porcentaje de llamadas perdidas en el 

Call Center, llevándose a cabo Informes en los que se detallan los motivos 
de las llamadas perdidas y se establecen Acciones Correctoras en su caso. 

 

 
 

 Se ha evidenciado el cumplimiento de la LOPD y por tanto del deber de 
confidencialidad de todos los Profesionales del Servicio de Admisión y 
Atención al Paciente. 

 
 No se ha evidenciado durante la Auditoría Operativa faltas de atención por 

parte del Personal del Servicio de Apoyo Administrativo que denotasen mala 
educación, falta de respeto, etc, hacia el paciente y sus familiares. 
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 Se ha evidenciado que se llevan a cabo de un modo eficaz las tareas de 

información, acogimiento, acompañamiento o recepción a las personas 
usuarias de los servicios asistenciales del Hospital Infanta Elena a cuyo 
efecto, se ha evidenciado que se dispone de profesionales con unos 
conocimientos extensos en habilidades de comunicación. 

 
 Se ha evidenciado que se dispone de puntos de información dedicados a la 

atención a pacientes y usuarios así como servicios de información al 
paciente en Urgencias 24 horas. Se ha verificado que se atienden todos los 
requerimientos de información de las personas que lo soliciten, teniendo el 
personal del Servicio de Admisión y Atención al Paciente del Hospital 
Universitario Infanta Elena de Valdemoro conocimiento exhaustivo de la 
ubicación de todas las dependencias del Centro Sanitario. 

 
 Se realizan Proyectos relacionados con ofrecer una mejor Atención de los 

Pacientes del Centro. 
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11.4.-PARÁMETROS DE DESEMPEÑO. 
 

PARÁMETRO 1: Listado telefónico actualizado 
 
Definición: Grado de cumplimiento de la actualización trimestral del listado 
telefónico 
Nivel de cumplimiento exigible: 8 sobre 10 
Frecuencia con la que debe realizarse la medición o toma de datos: mensual 
Método de cálculo: Comprobación de 5 números de teléfono de forma aleatoria. En 
caso de que no se haya detectado ningún incumplimiento la puntuación será de 10. 
En caso contrario, la puntuación será 0. 
 
Resultado: 10 

 
11.5.-INCIDENCIAS DETECTADAS EN LA AUDITORÍA ANTERIOR 

 

Sin incidencias 
 

11.6.-INCIDENCIAS DETECTADAS. 
 
11.6.1.-INCIDENCIAS LEVES. 
 

1. INCIDENCIA LEVE NUEVA: No se evidencia que el porcentaje de llamadas 
perdidas en centralita sea inferior al 3% por meses en el año 2018: 

 
 Enero 2018: 3,2% 
 Febrero 2018: 3,35% 
 Marzo 2018: 3,62% 
 Abril 2018: 3,5% 
 Mayo 2018: 4,07% 
 Junio 2018: 3,5% 
 Julio 2018: 4,1% 
 Agosto 2018: 5,9% 
 Septiembre 2018: 3,7% 
 Octubre 2018: 3,38% 
 Noviembre 2018: 4,08% 
 Diciembre 2018: 6,4% 

 
2. INCIDENCIA LEVE NUEVA: No se evidencia la realización de preguntas referentes 

al apoyo administrativo en las encuestas de satisfacción, correspondientes al 
año 2018. 
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11.7.-EVIDENCIAS DOCUMENTALES. 
 

11.7.1.-EVIDENCIA DOCUMENTAL DE ATENCIÓN TELÉFONICA. 
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11.7.2.-EVIDENCIA DOCUMENTAL DE AGRADECIMIENTOS, QUEJAS Y 
RECLAMACIONES. 
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11.7.3.-EVIDENCIA DOCUMENTAL DE INFORME ANUAL DE RECLAMACIONES 
2018 Y PORTAL DEL PACIENTE. 
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11.7.4.-EVIDENCIA DOCUMENTAL DE INFORME DE ACTIVIDAD SERVICIO 
ATENCIÓN AL PACIENTE 2018 
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12.-SERVICIO DE EXPLOTACIONES COMERCIALES. 

 

12.1.-OBJETO Y ALCANCE DE LA AUDITORÍA. 
 
El objeto del presente Informe es presentar los resultados de la Auditoria Operativa 

en cuanto a Explotaciones Comerciales se refiere, realizada por GESMAN, INGENIERÍA DE 
GESTIÓN, S.L., en el Hospital Infanta Elena (expediente PA SER-41/2018-AE). 
 
12.2.-DOCUMENTACIÓN REVISADA Y NORMATIVA. 

 
GESMAN, INGENIERÍA DE GESTIÓN, S.L. solicitó, la siguiente documentación, que fue 

recibida por GESMAN y analizada: 
 

CAFETERÍA-BAR Y COMEDOR: 
 

- Certificado ISO 9.001 o equivalente de la cafetería-bar, comedor público y comedor 
de personal. 
 

- Proyecto sobre seguridad e higiene. 
 

SERVICIO DE APARCAMIENTO: 
 

- Relación de las áreas para uso preferente de aparcamiento. 
 

- Tarifas de aparcamiento. 
 

- Nº total de plazas de aparcamiento y nº total de plazas para minusválidos. 
 

SERVICIO DE TELÉFONO Y TELEVISORES EN HABITACIONES Y ZONAS COMUNES 
 

- Tarifas de teléfono y servicio de televisión. 
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12.3.-COMPROBACIONES POSITIVAS. 
 

CAFETERIA - BAR Y COMEDOR 
 

 Hay una lista publicada en un lugar visible con precios + IVA de todos los productos, 
así como de los alérgenos: 
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 No se dispone de impresos de quejas/reclamaciones/sugerencias disponibles en 

ambas cafeterías, haciendo referencia al servicio de atención al Paciente del 
Centro para poder interponer una queja/reclamación/agradecimiento, por lo que 
se debería colocar un cartel en las cafeterías. 

 
 La empresa dispone de certificado en la norma ISO-9000 o equivalente, ya que se 

ha comprobado la disposición del certificado ISO 9.001: 2.015 para el Hospital 
Universitario Infanta Elena con la siguiente fechas de validez: 29 de enero de 2.018-
26 de enero de 2.021, siendo el alcance del sistema: “actividades asistenciales: 
consultas externas, hospitalización, urgencias, bloque quirúrgico, CMA, bloque 
obstétrico, diagnóstico por la imagen, hospitalización en unidades críticas, diálisis, 
uso de hemoderivados, farmacia, análisis clínicos, hospital de día, esterilización, 
rehabilitación y anatomía patológica. Servicios estratégicos y de soporte no 
asistencial: atención al paciente, admisión, restauración, mantenimiento de 
instalaciones y equipos electromédicos, limpieza, gestión intrahospitalaria de 
residuos y lencería”. 
 

 Se realizan encuestas de satisfacción a los clientes. 
 

 Todo el personal dispone del carnet de manipulador de alimentos. 
 

 Se ha desarrollado un proyecto de seguridad e higiene (antes de 6 meses). 
 

 El personal está uniformado adecuadamente y cuida de su aseo personal. 
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 Se tienen en consideración los alérgenos 

 

  
 

SERVICIO DE APARCAMIENTO 
 

 La capacidad total de aparcamiento es de 576 plazas, siendo 352 plazas en 
superficie y 224 en el sótano. 
 

 Se comprueba que el número de plazas para minusválidos es al menos de18, 
distribuidas 11 en superficie y 7 en el sótano, cerca de los núcleos de acceso. 
 

 El servicio de aparcamiento esta operativo 24h/días, 365/6 dias al año. 
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 Existe una gestión del tráfico en el recinto que garantiza la circulación fluida. 

 
 Se respetan según la normativa las zonas reservadas para el personal. 

 
 Se evitan la estancias prolongadas y continuas. 

 
 Solo se permite el estacionamiento de vehículos ligeros. 

 
 Se ofrece un servicio integral de seguridad (para evitar robos, accidentes…) 

 
 El aparcamiento es gratuito. 

 
SERVICIO DE TELÉFONO Y TELEVISIONES EN HABITACIONES Y ZONAS COMUNES 
 

 Servicio gratuito: 
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12.4.-PARÁMETROS DE DESEMPEÑO. 
 

PARÁMETRO 1: ISO 9.001 en cafetería-bar y comedor 
 
Definición: Garantía de certificación ISO 9.001. 
Nivel de cumplimiento exigible: 10 sobre 10 
Frecuencia con la que debe realizarse la medición o toma de datos: anual 
Método de cálculo: En caso de que el certificado esté vigente y recoja en el 
alcance la cafetería-bar y el comedor del Hospital, se puntuará un 10. En caso 
contrario, la puntuación será de 0. 
 
Resultado: 10 
 
PARÁMETRO 2: Indicador del Servicio de Explotaciones Comerciales 
 
IN = 0.4*Cafetería y comedor+0.4*Aparcamiento+0.2*Servicio de TV 
 
Resultado: 10 

 

12.5.-INCIDENCIAS DETECTADAS EN LA AUDITORÍA ANTERIOR. 
 

Sin incidencias 
 

12.6.-INCIDENCIAS DETECTADAS. 
 

12.6.1.-INCIDENCIAS MEDIAS. 
 

1. INCIDENCIA MEDIA NUEVA: No se tienen evidencias de la realización de 
encuestas de satisfacción trimestrales del aparcamiento.  
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13.-PLAN DE ACCIÓN PROPUESTO 
 

Atendiendo a la tipología de las incidencias anteriores, se expone el plan de acción 
propuesto: 

 
‐ Limpieza: 

o Garantizar la dosificación correcta de producto 
o Calibrado del dosificador 

 
‐ Desinfección, Desinsectación y Desratización: 

o No procede 
 

- Seguridad y Vigilancia: 
o No procede 

 
- Gestión de Residuos Sanitarios: 

o Garantizar la utilización de bolsas de residuos de galga mínima de 200 
o Impartir charlas de sensibilización para el mantenimiento cerrado de las puertas 

de los cuartos intermedios de residuos. 
 

- Gestión de Viales y Jardines: 
o Señalizar los inicios y las mesetas de los ascensores y las escaleras con material 

podotáctil. 
 

- Esterilización: 
o No procede 

 
- Gestión de Almacenes y Distribución-Logística: 

o Realizar inventarios trimestrales en los almacenes intermedios y cuadrarlos con el 
sistema informático, verificando que los códigos coinciden y son correctos. 
 

- Apoyo Administrativo: 
o Realizar un estudio de cargas de trabajo 

 
- Explotaciones Comerciales: 

o Realizar encuestas de satisfacción trimestrales del aparcamiento. 
 

Madrid, 10 de mayo de 2019 

 
Fdo. Ainhoa Lloria Palmer 
Ingeniero Industrial 
GESMAN INGENIERÍA DE GESTIÓN, S.L. 


