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4.7. SERVICIO DE GESTIÓN DE ALMACENES Y DISTRIBUCIÓN LOGÍSTICA 

 

4.7.1. DESCRIPCIÓN DEL PROCESO 

 

Los procesos del Servicio de Gestión de Almacenes y distribución Logística, en el 

Hospital Rey Juan Carlos de Móstoles, consisten en lo siguiente: 

 

• Se debe proporcionar un Servicio eficiente, eficaz y de alta calidad para la 

recepción, almacenamiento y distribución de materiales destinados al uso 

hospitalario. 

• Tanto el almacenamiento, como la distribución se debe llevar a cabo garantizado 

la trazabilidad de los productos cuando estos así lo requieran. 

 

4.7.2. DIAGNÓSTICO 

 

A continuación se detalla el cumplimiento de los requisitos definidos en el anexo VI del 

Pliego de Condiciones de la Concesión: 

 

• Se ha evidenciado durante la Auditoria operativa que se presta un Servicio 

eficiente, eficaz y de alta calidad para la recepción, almacenamiento y 

distribución de materiales destinados al uso hospitalario. 

• Tanto el almacenamiento, como la distribución se lleva a cabo garantizado la 

trazabilidad de los productos cuando estos así lo requieran. 

 

- Responsable Almacén General: Dª Aránzazu Bueno Mesas 

 

En la Auditoría Operativa de Calidad realizada por parte de GESMAN, INGENIERÍA DE 

GESTIÓN, S.L. en Enero de 2015, se ha podido evidenciar la correcta implantación de los 

Procedimientos de Compras del Almacén General y de Evaluación de Proveedores, 

garantizándose el cumplimiento de los requisitos exigidos para este Servicio: 
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A continuación, se adjuntan los registros revisados en la Auditoría de Calidad que 

ponen de manifiesto la correcta implantación del Procedimiento de Compras. Las Compras 

están centralizadas (Central de Compras del Grupo), existiendo un catálogo general de 

Proveedores Homologados para realizarles las compras de los artículos requeridos en el 

Hospital Rey Juan Carlos de Móstoles. 

 

- RECEPCIÓN: 

 

El acceso al almacén general está cercano al muelle de descarga del Hospital, 

empleando transpalets para el transporte de la mercancía desde el muelle al almacén 

central: 
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Se dispone de la relación de recepciones esperadas en función de plazos de entrega 

de los pedidos, que es aproximadamente de 72-96 horas. En la recepción se llevan a cabo las 

siguientes tareas: 

 

o Recepción de envíos de proveedores con albarán de entrega del transportista. 

o Desembala y comprueba que lo recibido coincide con lo solicitado. 

o Recuenta bultos y comprueba que no existen daños exteriores. 

o Confronta pedido y albarán y si coincide lo registra en la aplicación 

informática del almacén. Si coincide pedido y albarán lo sella como evidencia 

de su comprobación. 

o Confronta pedido y albarán y si no coincide no registra la entrada del pedido y 

envía noticias a compras y al proveedor (mediante llamada telefónica). 

o Anota las anomalías en el albarán del transportista y del proveedor, dejando 

constancia de ello mediante notificación escrita con copia al proveedor en el 

albarán de entrega, llegando en su caso a la NO recepción de la mercancía. 

o Informa a compras de la llegada del pedido una vez subsanadas las 

incidencias. 

o Control de calidad. 

o Si el control de calidad es ok da entrada definitiva al material y lo registra en la 

aplicación informática pasando a formar parte del stock del Almacén 

General. 

o Envío de datos de identificación, recuento y verificación a compras y 

contabilidad. 

o Da de alta el producto en el inventario de existencias. 

 

Para cada pedido recepcionado, el Personal del Almacén lleva a cabo una 

evaluación de los Proveedores, de acuerdo a los siguientes 6 criterios de calidad: Se realizan 

Evaluaciones Trimestrales de los Proveedores en base a los criterios anteriormente indicados, 

por parte del Jefe de Compras y Almacén, adjuntándose a continuación los resultados de la 

última evaluación trimestral de los Proveedores del Hospital Rey Juan Carlos de Móstoles: 
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- ALMACÉN: 

 

El material recibido se almacena por familias, a las cuales se les ha asignado un 

código. A continuación, se adjuntan a modo de ejemplo del Listado de Familias de Artículos, 

varios Artículos indicándose su Stock y el estante en los que se encuentran en cada uno de los 

Almacenes Generales del Hospital Rey Juan Carlos de Móstoles, verificándose que es así en la 

Auditoría Operativa: 
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  MS: MATERIAL SANITARIO 
  IN: INSTRUMENTAL 
  OA: OTROS APROVISIONAMIENTOS 
  PR: PRÓTESIS 

 

CÓDIGO DE 
ARTÍCULOS EN EL 

HOSPITAL REY JUAN 
CARLOS DE 
MÓSTOLES 
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Todos los días se elabora una Hoja de Pedido con las necesidades de cada Servicio 

del Hospital, a la que se añade las necesidades del Almacén General con objeto de realizar 

un pedido único. Dicha Hoja de Pedido es revisada por el Responsable de Compras y del 

Almacén quién ejecuta la acción de la compra, agrupándose en pedidos por proveedor. La 

unidad de almacenamiento está entre un stock máximo y un stock mínimo (stock de 

seguridad) por debajo del cual si el Almacén General no puede cubrirlo, se incluye en el 

pedido del día correspondiente y se gestiona a través del Almacén General. Cuando un 

artículo llega al Stock Mínimo o está por debajo de éste, el sistema de Gestión del Centro 

genera una Propuesta de Pedido a Proveedor que una vez revisada y aceptada por la 

Jefatura de Compras, genera un Pedido de Material a Proveedor, el cual en cantidad, es 

igual a la diferencia entre el stock Máximo del artículo y el Stock actual, de tal forma que el 

pedido, una vez recepcionado, devuelve al artículo a su stock Máximo o lo más próximo a él 

siempre y cuando se acepten las cantidades que genera la propuesta de pedido. 
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Se distingue entre los artículos cuya necesidad es identificada en el Almacén General, 

en el Almacén de Tránsito y en el Almacén de Depósito. En los Almacenes de Planta existen 

dos posibilidades, con o sin doble cajón: 

 

� Para artículos incluidos en Doble Cajón (DC), se han pactado unos materiales por 
Servicio que están depositados en DC de cada almacén, éstos están identificados 
con sus correspondientes etiquetas que contienen los datos de consumo por un 
periodo determinado. Cuando se consume el material depositado en el 
compartimento del DC, la Supervisión del Servicio, tiene que colocar la/s etiqueta/s 
del Cajón en el panel de radiofrecuencia y este emite pedido del artículo 
directamente al Almacén General (operación IFMS denominada como PDPL0: Pedido 
interno de artículos). Todo ello se encuentra en el Sistema de Gestión del Centro IFMS o 
IMDH y se ha comprobado que queda debidamente registrado. 
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� Para los artículos no registrados en DC, y que están en el Almacén General, los 

Supervisores de cada Servicio del Hospital habrán de cumplimentar el 

MO/PSN02/FPOC01/02: Pedido interno de artículos (IFMS: PDPLA) de acuerdo a las 

Plantillas de Pedido creadas para cada Servicio al Almacén General. Todo ello se 

encuentra en el Sistema de Gestión del Centro IFMS o IMDH y quedará debidamente 

registrado. Dicho pedido será recibido en el Almacén General y se procederá a la 

preparación de la mercancía de acuerdo a las cantidades solicitadas. 

 

� Para los artículos no registrados en DC, y que están en el Almacén de Tránsito, los 

Supervisores de cada Servicio del Hospital habrán de cumplimentar el 

MO/PSN02/FPOC01/02: Pedido interno de artículos (IFMS: PDPLA) de acuerdo a las 

Plantillas de Pedido creadas para cada Servicio al Almacén de Tránsito. Todo ello se 

encuentra en el Sistema de Gestión del Centro IFMS o IMDH y quedará debidamente 

registrado. Dicho pedido será recibido en el Almacén General y se procederá al 

pedido de la misma, recepción posterior y entrega de acuerdo a las cantidades 

solicitadas. 

 

� Antes de la entrega de la mercancía, esta será dada de baja en los stocks del 

Almacén General por medio de MO/PSN02/FPOC01/03: Dispensación a Almacén 

(IFMS: PDPLZ) que generará un registro en IFMS valorado económicamente con el PMP 

de los artículos dispensados. 
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El personal del Almacén prepara la entrega de la mercancía a cada uno de los 

Almacenes de los Servicios del Hospital, generando una dispensación a almacén.  

 

El personal del Almacén lleva a cabo un control y seguimiento de la mercancía que 

está pendiente de ser recepcionada todos los viernes, anotándose en el campo 

observaciones el motivo de ello: 
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El Calendario de Dispensaciones a cada uno de los Servicios del Hospital se adjunta a 

continuación: 

 

 

 

Además, si un Profesional del Hospital necesita un determinado producto de forma 

puntual, baja al Almacén General para recogerlo, cumplimentándolo en el registro que se 

anexa a continuación: 
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Diariamente, se realiza un Inventario Físico e Informático de los artículos que se 

encuentran en Stock Mínimo, con objeto de determinar las desviaciones de lo que indica la 

aplicación informática con respecto a lo que hay físicamente en stock en el Almacén 

General, no así en los diferentes Almacenillos situados en los Servicios del Hospital, ya que una 

vez salen del Almacén General se dan por consumidos los artículos. En la auditoria operativa 

se ha verificado la coincidencia del inventario real con el de soporte informático, habiéndose 

cotejado los siguientes: 
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Los Técnicos del Almacén distribuyen los materiales sanitarios a cada uno de los 

Servicios del Hospital y el personal de Enfermería de cada Servicio, es el responsable de ir 

gestionando los consumos de los mismos, si bien, no se registra en la aplicación informática los 

consumos de material sanitario que se van produciendo, por lo que no es posible realizar un 

inventario en los diversos almacenillos de los Servicios. 

 

Se ha podido evidenciar en todos los almacenillos y en el Almacén General un control 

eficaz de la fecha de caducidad, no detectándose ningún material sanitario caducado. A 

continuación, se adjuntan las evidencias del Control de Caducidades mensual por parte del 

Jefe de Compras y Almacén y el Personal de Enfermería del mes de noviembre de 2014: 

 

 

 

 

 

Los artículos caducados 
son retirados por el 
personal sanitario al 
Almacén General y de 
aquí son gestionados por 
el Responsable de la 
Gestión de los Residuos en 
base a la toxicidad de los 
mismos o donados a 
determinadas ONG’s para 
su aprovechamiento en los 
Países del Tercer Mundo 
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Respondiendo a dicho correo electrónico el personal sanitario de enfermería de cada 

Servicio, indicando los artículos que han caducado: 
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En relación con los artículos que requieren el mantenimiento de la cadena de frío, 

éstos son suministrados directamente por parte de los Técnicos del Almacén al Servicio que los 

ha adquirido, ya que en el Almacén no se dispone de frigorífico (Compra Directa). 

 

A continuación, se muestran los resultados obtenidos en los indicadores de la Auditoría 

operativa de calidad del Servicio de Gestión de Almacenes y distribución Logística en el 

Hospital Rey Juan Carlos de Móstoles realizada en el mes de Enero de 2015, con indicación de 

los parámetros, evidencias, datos e ítems que han servido a GESMAN, INGENIERÍA DE GESTIÓN, 

S.L. para su cuantificación objetiva: 

 

� CUMPLIMIENTOS QUE AFECTAN DIRECTAMENTE A LA OPERATIVIDAD Y/O USO DE ÁREAS 

FUNCIONALES DEL HOSPITAL O PARTE DE LAS MISMAS.  POR ÁREAS: 
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CUMPLIMIENTOS QUE AFECTAN DIRECTAMENTE A LA OPERATIVIDAD 
Y/O USO DE ÁREAS FUNCIONALES DEL HOSPITAL O PARTE DE LAS 
MISMAS.  POR ÁREAS. SERVICIO DE GESTIÓN DE ALMACENES Y 

DISTRIBUCIÓN LOGÍSTICA. HOSPITAL REY JUAN CARLOS DE 
MÓSTOLES

 

 

Se valora muy positivamente, ya que se ha evidenciado que se dispone de un 

protocolo escrito para gestión de almacenillos, la gestión de almacenillos y del stock de 

seguridad es correcta, el almacenamiento sigue las reglas FIFO, no se han detectado 

productos caducados y el material defectuoso se ha verificado que está correctamente 

identificado. 
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� CUMPLIMIENTOS QUE AFECTAN DIRECTAMENTE A LA OPERATIVIDAD Y/O USO DE ÁREAS 

FUNCIONALES DEL HOSPITAL O PARTE DE LAS MISMAS. ÁREA MÉDICA : 
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CUMPLIMIENTOS QUE AFECTAN DIRECTAMENTE A LA OPERATIVIDAD Y/O USO 
DE ÁREAS FUNCIONALES DEL HOSPITAL O PARTE DE LAS MISMAS.  ÁREA 

MÉDICA. SERVICIO DE GESTIÓN DE ALMACENES Y DISTRIBUCIÓN LOGÍSTICA. 
HOSPITAL REY JUAN CARLOS DE MÓSTOLES

 

Se valora muy positivamente. 

 

� CUMPLIMIENTOS QUE AFECTAN DIRECTAMENTE A LA OPERATIVIDAD Y/O USO DE ÁREAS 

FUNCIONALES DEL HOSPITAL O PARTE DE LAS MISMAS. ÁREA QUIRÚRGICA : 
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DE ÁREAS FUNCIONALES DEL HOSPITAL O PARTE DE LAS MISMAS.  ÁREA 
QUIRÚRGICA. SERVICIO DE GESTIÓN DE ALMACENES Y DISTRIBUCIÓN 

LOGÍSTICA. HOSPITAL REY JUAN CARLOS DE MÓSTOLES

 

Se valora muy positivamente. 
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� CUMPLIMIENTOS QUE AFECTAN DIRECTAMENTE A LA OPERATIVIDAD Y/O USO DE ÁREAS 

FUNCIONALES DEL HOSPITAL O PARTE DE LAS MISMAS. ÁREA MATERNO-INFANTIL : 
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Área Materno-Infantil

CUMPLIMIENTOS QUE AFECTAN DIRECTAMENTE A LA OPERATIVIDAD Y/O USO 
DE ÁREAS FUNCIONALES DEL HOSPITAL O PARTE DE LAS MISMAS.  ÁREA 

MATERNO-INFANTIL. SERVICIO DE GESTIÓN DE ALMACENES Y DISTRIBUCIÓN 
LOGÍSTICA. HOSPITAL REY JUAN CARLOS DE MÓSTOLES

 

Se valora muy positivamente. 

 

� CUMPLIMIENTOS QUE AFECTAN DIRECTAMENTE A LA OPERATIVIDAD Y/O USO DE ÁREAS 

FUNCIONALES DEL HOSPITAL O PARTE DE LAS MISMAS. ÁREA DE SERVICIOS CENTRALES : 
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Área de Servicios Centrales
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ÁREAS FUNCIONALES DEL HOSPITAL O PARTE DE LAS MISMAS.  ÁREA DE 

SERVICIOS CENTRALES. SERVICIO DE GESTIÓN DE ALMACENES Y DISTRIBUCIÓN 
LOGÍSTICA. HOSPITAL REY JUAN CARLOS DE MÓSTOLES

 

Se valora muy positivamente. 
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� CUMPLIMIENTOS QUE PODRÍAN HABER AFECTADO A LA OPERATIVIDAD Y/O USO DE 

ÁREAS FUNCIONALES DEL HOSPITAL O PARTE DE LAS MISMAS:  
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CUMPLIMIENTOS QUE PODRÍAN HABER AFECTADO A LA OPERATIVIDAD Y/O 
USO DE ÁREAS FUNCIONALES DEL HOSPITAL O PARTE DE LAS MISMAS. 

SERVICIO DE GESTIÓN DE ALMACENES Y DISTRIBUCIÓN LOGÍSTICA. HOSPITAL 
REY JUAN CARLOS DE MÓSTOLES

 

Se valora muy positivamente. 

 

� GARANTÍA DE LA TRAZABILIDAD DE LOS PRODUCTOS QUE LO REQUIERAN : 
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GARANTÍA DE LA TRAZABILIDAD DE LOS PRODUCTOS QUE LO 
REQUIERAN. SERVICIO DE GESTIÓN DE ALMACENES Y DISTRIBUCIÓN 

LOGÍSTICA. HOSPITAL REY JUAN CARLOS DE MÓSTOLES

 

Se valora muy positivamente. 
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� CUMPLIMIENTO DE CUALESQUIERA OTRAS OBLIGACIONES QUE PUEDA REPERCUTIR EN EL 

PACIENTE / USUARIO : 
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CUMPLIMIENTO DE CUALESQUIERA OTRAS OBLIGACIONES QUE 
PUEDA REPERCUTIR EN EL PACIENTE / USUARIO. SERVICIO DE 

GESTIÓN DE ALMACENES Y DISTRIBUCIÓN LOGÍSTICA. HOSPITAL 
REY JUAN CARLOS DE MÓSTOLES

 

Se valora muy positivamente. 
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4.7.4. PUNTOS FUERTES 

 

A continuación, se indican los puntos fuertes del Servicio de Gestión de Almacenes y 

distribución Logística del Hospital Rey Juan Carlos de Móstoles, tras la realización de la 

Auditoría Operativa durante el mes de Enero de 2015 por parte de GESMAN, INGENIERÍA DE 

GESTIÓN, S.L. : 

 

• En la Auditoría Operativa de Calidad realizada por parte de GESMAN, INGENIERÍA DE 

GESTIÓN, S.L. se ha podido evidenciar la correcta implantación de los Procedimientos 

de Compras del Almacén General y de Evaluación de Proveedores, garantizándose 

el cumplimiento de los requisitos exigidos para este Servicio. 

• Se dispone de la relación de recepciones esperadas en función de plazos de 

entrega de los pedidos, que es aproximadamente de 72-96 horas. En la recepción se 

llevan a cabo las siguientes tareas: 

o Recepción de envíos de proveedores con albarán de entrega del 

transportista. 

o Desembala y comprueba que lo recibido coincide con lo solicitado. 

o Recuenta bultos y comprueba que no existen daños exteriores. 

o Confronta pedido y albarán y si coincide lo registra en la aplicación 

informática del almacén. Si coincide pedido y albarán lo sella como 

evidencia de su comprobación. 

o Confronta pedido y albarán y si no coincide no registra la entrada del pedido 

y envía noticias a compras y al proveedor (mediante llamada telefónica). 
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o Anota las anomalías en el albarán del transportista y del proveedor, dejando 

constancia de ello mediante notificación escrita con copia al proveedor en 

el albarán de entrega, llegando en su caso a la NO recepción de la 

mercancía. 

o Informa a compras de la llegada del pedido una vez subsanadas las 

incidencias. 

o Control de calidad. 

o Si el control de calidad es ok da entrada definitiva al material y lo registra en 

la aplicación informática pasando a formar parte del stock del Almacén 

General. 

o Envío de datos de identificación, recuento y verificación a compras y 

contabilidad. 

o Da de alta el producto en el inventario de existencias. 

 

• Para cada pedido recepcionado, el Personal del Almacén lleva a cabo una 

evaluación de los Proveedores, de acuerdo a 6 criterios de calidad. 

• Se realizan Evaluaciones Trimestrales de los Proveedores en base a los criterios 

anteriormente indicados, por parte del Jefe de Compras y Almacén. 

• En los Almacenes de Planta existen dos posibilidades, con o sin doble cajón: 

o Para artículos incluidos en Doble Cajón (DC), se han pactado unos materiales 

por Servicio que están depositados en DC de cada almacén, éstos están 

identificados con sus correspondientes etiquetas que contienen los datos de 

consumo por un periodo determinado. Cuando se consume el material 

depositado en el compartimento del DC, la Supervisión del Servicio, tiene que 

colocar la/s etiqueta/s del Cajón en el panel de radiofrecuencia y este emite 

pedido del artículo directamente al Almacén General (operación IFMS 

denominada como PDPL0: Pedido interno de artículos). Todo ello se 

encuentra en el Sistema de Gestión del Centro IFMS o IMDH y queda 

debidamente registrado. 

• El personal del Almacén lleva a cabo un control y seguimiento de la mercancía que 

está pendiente de ser recepcionada, anotándose en el campo observaciones el 

motivo de ello. 
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• El Calendario de Dispensaciones a cada uno de los Servicios del Hospital está 

registrado. 

• Diariamente se realiza un Inventario Físico e Informático de los artículos que se 

encuentran en Stock Mínimo, con objeto de determinar las desviaciones de lo que 

indica la aplicación informática con respecto a lo que hay físicamente en stock en el 

Almacén General. En la auditoria operativa se ha verificado la coincidencia del 

inventario real con el de soporte informático. 

• Se ha podido evidenciar en todos los almacenillos y en el Almacén General un 

control eficaz de la fecha de caducidad, no detectándose ningún material sanitario 

caducado. 
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4.7.5. ÁREAS DE MEJORA 

 

A continuación, se indican las áreas de mejora del Servicio de Gestión de Almacenes y 

Distribución-Logística del Hospital Rey Juan Carlos de Móstoles, tras la realización de la 

Auditoría Operativa durante el mes de Enero de 2015 por parte de GESMAN, INGENIERÍA DE 

GESTIÓN, S.L., así como las acciones correctoras propuestas para su subsanación: 

 

• Emplear un Código de Colores en el Almacén General para evitar en la manera de 

lo posible que los artículos puedan caducar pudiéndose llevar a cabo una rápida 

inspección visual de control de caducidades. 

 

• No se ha podido evidenciar en todos los casos un uso eficiente del espacio ni que los 

artículos con una mayor rotación estén más cerca de la salida así como la 

minimización del transporte de los artículos más pesados. No se ha podido evidenciar 

espacios altos para artículos ligeros y abultados. 

 

• Los Técnicos del Almacén distribuyen los materiales sanitarios a cada uno de los 

Servicios del Hospital (sistema del doble cajón) y el personal de Enfermería de cada 

Servicio es el responsable de ir gestionando los consumos de los mismos, si bien, no se 

registra en la aplicación informática los consumos de material sanitario que se van 

produciendo, por lo que no es posible realizar un inventario en los diversos 

almacenillos de los Servicios. 
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4.8. SERVICIO DE APOYO ADMINISTRATIVO Y TRASLADO DE PACIENTES Y 

MATERIALES 

 

4.8.1. DESCRIPCIÓN DEL PROCESO 

 

Los procesos del Servicio de Apoyo Administrativo, en el Hospital Rey Juan Carlos de 

Móstoles, consisten en lo siguiente: 

 

� Tareas de información, acogimiento, acompañamiento o recepción a 

las personas usuarias de los servicios asistenciales a cuyo efecto se debe 

contar con profesionales con unos conocimientos extensos en 

habilidades de comunicación. 

 

Se debe disponer de puntos de información dedicados a la atención a 

pacientes y usuarios así como servicios de información al paciente en 

Urgencias 24 horas. Se deben atender todos los requerimientos de 

información de las personas que lo soliciten, debiendo tener 

conocimiento exhaustivo de la ubicación de todas las dependencias 

del Centro Sanitario. 

 

El personal del servicio debe acompañar a enfermos, familiares o 

visitantes al lugar donde vayan, en las circunstancias que queden 

establecidas en el oportuno protocolo debiendo tener conocimiento 

de los medios que dispone el Hospital para facilitar la comunicación a 

personas discapacitadas, entre las distintas áreas del mismo. 

 

Dado el gran número de usuarios del sistema que no conocen la 

lengua española, es deseable que el personal de recepción tenga 

conocimientos básicos de las lenguas más habituales utilizadas en el 

área de influencia del Hospital. 
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� Tareas de comunicación. Se incluye en este servicio, la atención a la 

Centralita Telefónica, así como a otros sistemas de comunicación que 

se utilizan el hospital (buscapersonas, localización personal de guardia, 

llamadas internas, etc...). Dentro de este servicio se incluye 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. 

 

� La prestación del servicio de traslado de pacientes y materiales 

comprende las siguientes funciones o tareas:  

 

• Movilización de pacientes y cambios posturales  

• Traslado de pacientes fallecidos, obligaciones mortuorias así 

como las auxiliares de autopsias  

• Traslado y circulación de especímenes, muestras y productos 

relacionados con laboratorios y anatomía patológica  

• Tareas de entrega, reparto, recogida y devolución a salas, 

servicios, unidades, instalaciones y áreas del Hospitalización, 

incluyendo:  

o Ropa.  

o Mobiliario general y equipamiento clínico.  

o Medicamentos.  

o Correo y mensajería.  

o Gases de uso medicinal.  

• Tareas de servicios generales, incluyendo:  

o Actuación en Incendios y en otros procedimientos 

acaecidos en situaciones de Emergencia y Catástrofes.  

o Centralita y otros sistemas de comunicaciones de 

alarmas internas.  

o Servicio de fotocopias, máquinas de encuadernación y 

fotografía.  

o Rasurado de pacientes pendientes de intervención 

quirúrgica.  
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o Cuidado de las dependencias, así como de las personas 

y enseres.  

o Tareas complementarias que puedan ser solicitadas 

ocasionalmente.  

 

4.8.2. DIAGNÓSTICO 

 

A continuación se detalla el cumplimiento de los requisitos definidos en el anexo VI del 

Pliego de Condiciones de la Concesión: 

 

• Este Servicio provee al sostenimiento de las necesidades de apoyo que son 

demandadas por el conjunto de la organización del Hospital y el CEP para su 

correcto funcionamiento: 

 

Tareas de información, acogimiento, acompañamiento o recepción a 

las personas usuarias de los servicios asistenciales a cuyo efecto se ha 

comprobado que se cuenta 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. En la auditoria operativa se ha verificado que se 

atienden los requerimientos de información de las personas que lo 

solicitan, habiéndose comprobado el conocimiento de la ubicación de 

todas las dependencias del Centro Sanitario. 

 

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

familiares o visitantes al lugar donde vayan. 
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Tareas de comunicación. Se ha comprobado que se llevan a cabo la 

atención a la Centralita Telefónica, así como a otros sistemas de 

comunicación. También se ha comprobado que se coordinan todos los 

sistemas de comunicación de emergencia (incendio, bombas, alarmas 

de instalaciones, robo, etc.) así como que se dispone de un listado 

telefónico actualizado trimestralmente. 

 

La Sociedad concesionaria dispone de todos los materiales, uniformes, 

artículos de consumo y equipamiento requerido para prestar el Servicio 

de traslado de pacientes y materiales, cumpliendo con los requisitos 

fijados en este apartado. Esto incluye, pero no se limita a las sillas de 

ruedas, camillas, remolcadores, equipo de movilización y de carga, 

material y equipos de reprografía, máquinas de franqueo, equipos de 

comunicaciones etc. 

 

En el Servicio de Admisión, Atención al Paciente e Información (Apoyo Administrativo) 

se llevan a cabo las siguientes tareas, verificándose que se cumple con la operatividad y/o 

uso de las áreas funcionales del Hospital Rey Juan Carlos de Móstoles y de los Centros de 

Especialidades, relacionadas con este servicio: 

 

� Admisión 

� Agendas – Gestión de Citas (mostrador o diferidas) � Citaciones 

Sucesivas 

� Lista de Espera Quirúrgica � Programación Quirúrgica e Ingreso 

Programado 

� Derivaciones 

� Atención al Paciente � gestión de las Quejas, Reclamaciones, 

Sugerencias y Agradecimientos 

� Información 

� Urgencias 

� Hospital de Día 

� Rayos 
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� Laboratorio  

� Traslados 

� Fidelización del Paciente (Publicidad y Marketing) 

� Call Center � Atención telefónica de Pacientes 

 

Se ha verificado por parte de GESMAN, INGENIERÍA DE GESTIÓN, S.L. el cumplimiento 

de los Indicadores de disponibilidad y calidad por parte del Servicio de Admisión y Atención 

al Paciente en el Hospital Rey Juan Carlos de Móstoles, así como el del traslado de pacientes 

y materiales: 

 

� Se ha evidenciado la correcta uniformidad y/o identificación del 

personal del servicio de apoyo administrativo. 

� Se ha evidenciado el correcto acompañamiento a pacientes que lo 

soliciten o necesiten, como es el caso de personas minusválidas o 

mayores. 

� Se ha evidenciado el correcto servicio de información al paciente en 

urgencias las 24 horas al día, llevándose a cabo la admisión y el 

traslado de pacientes desde las mismas urgencias. 

� Se ha evidenciado que se actualiza mensualmente, e incluso 

diariamente, el listado telefónico del Hospital Rey Juan Carlos de 

Móstoles. 

� Se ha evidenciado la prestación del servicio de traslado de pacientes y 

materiales comprendiendo las siguientes funciones o tareas:  

• Movilización de pacientes y cambios posturales  

• Traslado de pacientes fallecidos, obligaciones mortuorias así 

como las auxiliares de autopsias  

• Traslado y circulación de especímenes, muestras y productos 

relacionados con laboratorios y anatomía patológica  

• Tareas de entrega, reparto, recogida y devolución a salas, 

servicios, unidades, instalaciones y áreas del Hospitalización, 

incluyendo:  
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o Ropa.  

o Mobiliario general y equipamiento clínico.  

o Medicamentos.  

o Correo y mensajería.  

o Gases de uso medicinal.  

• Tareas de servicios generales, incluyendo:  

o Actuación en Incendios y en otros procedimientos 

acaecidos en situaciones de Emergencia y Catástrofes.  

o Centralita y otros sistemas de comunicaciones de 

alarmas internas.  

o Servicio de fotocopias, máquinas de encuadernación y 

fotografía.  

o Rasurado de pacientes pendientes de intervención 

quirúrgica.  

o Cuidado de las dependencias, así como de las personas 

y enseres.  

o Tareas complementarias que puedan ser solicitadas 

ocasionalmente. 
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� Se ha evidenciado que se analiza el porcentaje de llamadas perdidas 

en la Centralita, llevándose a cabo Informes en los que se detallan los 

motivos de las llamadas perdidas y se establecen Acciones Correctoras 

en su caso 
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� 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 del Hospital Rey Juan Carlos de Móstoles. 
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� 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. 

� Se ha evidenciado que los resultados de las encuestas de satisfacción 

de los pacientes y familiares no están por debajo del 75% de grado de 

satisfacción, a excepción de la pregunta tiempo que ha tardado ehn 

llegar al Hospital y accesibilidad de transporte público al mismo, 

poniendo de manifiesto que se encuentran satisfechos con el servicio 

de admisión y atención al Paciente recibidos en el Hospital Rey Juan 

Carlos de Móstoles: 
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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 Rey Juan 

Carlos de Móstoles a cuyo efecto, se ha evidenciado que se dispone 

de profesionales con unos conocimientos extensos en habilidades de 

comunicación: 
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� 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 solicitan, teniendo el personal del Servicio de Admisión y Atención al 

Paciente del Hospital Rey Juan Carlos de Móstoles conocimiento de la 

ubicación de todas las dependencias del Centro Sanitario. 
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� Se ha evidenciado que el personal del servicio de apoyo administrativo 

acompaña a enfermos, familiares o visitantes al lugar donde vayan. 

 

� Se ha evidenciado que existe personal de recepción que tiene 

conocimientos básicos de las lenguas más habituales utilizadas en el 

área de influencia del Hospital Rey Juan Carlos de Móstoles. 

 

Se ha evidenciado que se ha llevado a cabo formación por parte del Hospital Rey 

Juan Carlos de Móstoles para potenciar la importancia del correcto trato a los Pacientes y 

Familiares. 

 

Además, el Grupo IDC Salud lleva a cabo una metodología para evaluar la confianza 

que genera en los Pacientes y ver si estos los recomendarían: 
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Por último, cabe destacar los siguientes Proyectos que se han iniciado para mejorar el 

Servicio de Atención al Paciente: 
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Se ha evidenciado la prestación del servicio de traslado de pacientes y materiales 

comprendiendo las siguientes funciones o tareas:  

 

• Movilización de pacientes y cambios posturales  

• Traslado de pacientes fallecidos, obligaciones mortuorias así 

como las auxiliares de autopsias  

• Traslado y circulación de especímenes, muestras y productos 

relacionados con laboratorios y anatomía patológica  

• Tareas de entrega, reparto, recogida y devolución a salas, 

servicios, unidades, instalaciones y áreas del Hospitalización, 

incluyendo:  

o Ropa.  

o Mobiliario general y equipamiento clínico.  

o Medicamentos.  

o Correo y mensajería.  

o Gases de uso medicinal.  

• Tareas de servicios generales, incluyendo:  

o Actuación en Incendios y en otros procedimientos 

acaecidos en situaciones de Emergencia y Catástrofes. 
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o Centralita y otros sistemas de comunicaciones de 

alarmas internas.  

o Servicio de fotocopias, máquinas de encuadernación y 

fotografía.  

o Rasurado de pacientes pendientes de intervención 

quirúrgica.  

o Cuidado de las dependencias, así como de las personas 

y enseres.  

o Tareas complementarias que puedan ser solicitadas 

ocasionalmente. 
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 Los Servicios pueden realizar peticiones a los Celadores a través de una aplicación, y 

en tiempo real los Celadores pueden atenderlas a través del dispositivo móvil, en el que se 

indica el carácter de urgencia de la actuación. Una vez realizada se indica por parte del 

Celador y por tanto desaparece de las actuaciones pendientes de realizar, por lo que en 

tiempo real se conocen las necesidades de Celadores del Centro. 
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A continuación, se muestran los resultados obtenidos en los indicadores de la Auditoría 

operativa de calidad del Servicio de Apoyo Administrativo y de traslado de Pacientes y 

Materiales en el Hospital Rey Juan Carlos de Móstoles durante Enero de 2015, con indicación 

de los parámetros, evidencias, datos e ítems que han servido a GESMAN, INGENIERÍA DE 

GESTIÓN, S.L. para su cuantificación objetiva: 

 

� CUMPLIMIENTO DE CUALESQUIERA OTRAS OBLIGACIONES QUE PUEDA REPERCUTIR EN EL 

PACIENTE/USUARIO : 
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ADMINISTRATIVO. HOSPITAL REY JUAN CARLOS DE MÓSTOLES

 

Se valora muy positivamente. 

 
� CUMPLIMIENTO DE CUALESQUIERA OTRAS OBLIGACIONES QUE PUEDA REPERCUTIR EN EL 

PACIENTE/USUARIO : 
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Se valora muy positivamente. 
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4.8.3. REPORTAJE FOTOGRÁFICO 
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4.8.4. PUNTOS FUERTES 

 

A continuación, se indican los puntos fuertes del Servicio de Apoyo Administrativo del 

Hospital Rey Juan Carlos de Móstoles, tras la realización de la Auditoría Operativa durante el 

mes de Enero de 2015 por parte de GESMAN, INGENIERÍA DE GESTIÓN, S.L. : 

 

• En el Servicio de Admisión, Atención al Paciente e Información (Apoyo 

Administrativo) se llevan a cabo las siguientes tareas, verificándose que se 

cumple con la operatividad y/o uso de las áreas funcionales del Hospital Rey 

Juan Carlos de Móstoles y de los Centros de Especialidades, relacionadas con 

este servicio: 

 

� Admisión 

� Agendas – Gestión de Citas (mostrador o diferidas) � Citaciones 

Sucesivas 

� Lista de Espera Quirúrgica � Programación Quirúrgica e Ingreso 

Programado 

� Derivaciones 

� Atención al Paciente � gestión de las Quejas, Reclamaciones, 

Sugerencias y Agradecimientos 

� Información 

� Urgencias 

� Hospital de Día 

� Rayos 

� Laboratorio  

� Traslados 

� Fidelización del Paciente (Publicidad y Marketing) 

� Call Center � Atención telefónica de Pacientes 
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• Se ha verificado por parte de GESMAN, INGENIERÍA DE GESTIÓN, S.L. el 

cumplimiento de los Indicadores de disponibilidad y calidad por parte del 

Servicio de Admisión y Atención al Paciente en el Hospital Rey Juan Carlos de 

Móstoles. 

• Se ha evidenciado que se actualiza mensualmente, e incluso diariamente, el 

listado telefónico del Hospital Rey Juan Carlos de Móstoles. 

• Se ha evidenciado que se analiza el porcentaje de llamadas perdidas en la 

Centralita, llevándose a cabo Informes en los que se detallan los motivos de las 

llamadas perdidas y se establecen Acciones Correctoras en su caso. 

• 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. 

• Además, el Grupo IDC Salud está llevando a cabo una nueva metodología 

para evaluar la confianza que genera en los Pacientes y ver si estos los 

recomendarían. 

• Cabe destacar el Proyecto que se ha iniciado para mejorar el Servicio de 

Atención al Paciente en el Servicio de Pediatría, denominado PROYECTO CON 

SENTIDO. 

• Se ha evidenciado la prestación del servicio de traslado de pacientes y 

materiales comprendiendo las siguientes funciones o tareas:  

• Movilización de pacientes y cambios posturales  

• Traslado de pacientes fallecidos, obligaciones mortuorias así 

como las auxiliares de autopsias  

• Traslado y circulación de especímenes, muestras y productos 

relacionados con laboratorios y anatomía patológica  

• Tareas de entrega, reparto, recogida y devolución a salas, 

servicios, unidades, instalaciones y áreas del Hospitalización, 

incluyendo:  

o Ropa.  

o Mobiliario general y equipamiento clínico.  

o Medicamentos.  

o Correo y mensajería.  

o Gases de uso medicinal.  
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• Tareas de servicios generales, incluyendo:  

o Actuación en Incendios y en otros procedimientos 

acaecidos en situaciones de Emergencia y Catástrofes.  

o Centralita y otros sistemas de comunicaciones de 

alarmas internas.  

o Servicio de fotocopias, máquinas de encuadernación y 

fotografía.  

o Rasurado de pacientes pendientes de intervención 

quirúrgica.  

o Cuidado de las dependencias, así como de las personas 

y enseres.  

o Tareas complementarias que puedan ser solicitadas 

ocasionalmente. 

 

4.8.5. ÁREAS DE MEJORA 

 

No se han detectado 
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4.9. SERVICIO DE EXPLOTACIONES COMERCIALES 

 

4.9.1. DESCRIPCIÓN DEL PROCESO 

 

Los procesos del Servicio de Explotaciones Comerciales, en el Hospital Rey Juan Carlos 

de Móstoles, consisten en lo siguiente: 

 

• CAFETERÍA – BAR Y COMEDOR: 

 

El Servicio de aparcamiento no aplica, ya que el aparcamiento subterráneo es 

gratuito pudiendo acceder tanto Usuarios y Pacientes como Personal del Hospital Rey Juan 

Carlos de Móstoles, así como el servicio de teléfono y televisiones en habitaciones y zonas 

comunes que también es gratuito. 

 

4.9.2. DIAGNÓSTICO 

 

A continuación se detalla el cumplimiento de los requisitos definidos en el Apéndice 

del Anexo VI del Pliego de Condiciones de la Concesión:  

 

• CAFETERÍA – BAR Y COMEDOR: 

 

� Se ha comprobado que figura publicada en lugar visible la lista de precios con 

IVA incluido de todos los productos. 

� Se tienen evidencias de la existencia de impresos de sugerencias y quejas a 

disposición de los usuarios, así como hojas oficiales de reclamaciones. 

� Se tienen evidencias de que se realizan encuestas de satisfacción a los usuarios. 

� Se ha comprobado mediante muestreo que el personal está en posesión del 

correspondiente carnet de manipulador de los alimentos. 

� Se han mostrado evidencias de la realización de un proyecto sobre seguridad e 

higiene. 
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� Se ha comprobado durante la auditoria operativa, el mantenimiento de 

uniformidad adecuada del personal y su aseo personal. 

 

A continuación, se muestran los resultados obtenidos en los indicadores de la Auditoría 

operativa de calidad del Servicio de Explotaciones Comerciales en el Hospital Rey Juan 

Carlos de Móstoles, con indicación de los parámetros, evidencias, datos e ítems que han 

servido a GESMAN, INGENIERÍA DE GESTIÓN, S.L. para su cuantificación objetiva: 

 

� SERVICIO DE CAFETERÍA-BAR Y COMEDOR : 
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Criterio

SERVICIO DE CAFETERÍA-BAR  Y COMEDOR. SERVICIO DE 
EXPLOTACIONES COMERCIALES. HOSPITAL REY JUAN CARLOS DE 

MÓSTOLES

 

Se valora muy positivamente. 

 

� SERVICIO DE APARCAMIENTO : 

No procede. Servicio gratuito. 

 

� SERVICIO DE TELÉFONO Y TELEVISORES EN HABITACIONES Y ZONAS COMUNES : 

No procede. Servicio gratuito. 
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4.9.3. PUNTOS FUERTES 

 

No se han detectado 

 

 

4.9.4. ÁREAS DE MEJORA 

 

No se han detectado 

 


