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1. OBJETO 
 

El presente informe responde al pliego PA SER-32/2016-AE(A/SER-007226/2016) relativo a 

las prescripciones técnicas de los servicios de auditoria de calidad de los Servicios de 

Mantenimiento, lencería y lavandería, esterilización y operativa de los Hospitales H. Infanta 

Elena (Valdemoro), H. Rey Juan Carlos(Móstoles), H. General de Villalba y H. de Torrejón-4 

lotes”, en particular al lote 3 AUDITORIA OPERATIVA DE CALIDAD EN EL HOSPITAL DE VILLALBA. 

 

Con carácter general, la finalidad de la auditoria ha sido la revisión de todos los 

procesos de los servicios de la auditoria operativa, con el fin de detectar problemas que 

afecten a la calidad y disponibilidad del servicio e identificar sus causas, evaluando el 

cumplimiento por parte de las concesionarias de las obligaciones inherentes a la prestación 

de este servicio. 

 

Para esta evaluación se han tomado como punto de partida, las indicaciones 

recogidas en los Pliegos de Prescripciones Técnicas de los hospitales Rey Juan Carlos 

(Móstoles) y Torrejón en el anexo VI “ Especificaciones Técnicas Mínimas que deberá cumplir 

la Sociedad Concesionaria respecto a las diferentes prestaciones complementarias no 

sanitarias”, las cuales son también tecnicamente aplicables al hospital de Villalba. 

 

Por lo que los objetivos de la auditoría han sido: 

 

- La realización de un análisis exhaustivo de los servicios recogidos en el alcance de 

la auditoría operativa, precisando los subprocesos y las actividades críticas que 

puedan originar problemas que afecten la seguridad, calidad y disponibilidad del 

servicio. 

- La comprobación del cumplimiento de las obligaciones técnicas y documentales 

de las concesionarias en relación a los servicios recogidas en el PPT. 

- La verificación del cumplimiento de las espcificaciones de la normativa vigente en 

relación a los servicios recogidos en el alcance. 
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Concretamente el objeto del presente informe es la “Auditoría operativa de calidad 

del Hospital de Villalba de la Comunidad de Madrid”. 

 

2. ALCANCE 
 

El alcance del presente informe son los siguientes servicios del Hospital de Villalba de la 

Comunidad de Madrid: 

 

 Limpieza 

 Servicio de Seguridad y Vigilancia 

 Residuos Urbanos y sanitarios 

 Conservación de viales y jardines 

 Desinsectación y desratización 

 Gestión de almacenes y distribución logística 

 Apoyo administrativo 

 Traslado de Pacientes y Materiales 

 Explotaciones comerciales 

 

3. METODOLOGÍA SEGUIDA 
 

La metodología seguida ha consistido en las siguientes actuaciones por parte de 

GESMAN, INGENIERÍA DE GESTIÓN, S.L.: 

 

- Propuesta de elementos que componen el servicio en cuanto al establecimiento de 

las actuaciones a realizar al Servicio Madrileño de Salud, con objeto de su revisión y 

aprobación. 

 

- Propuesta del cuadro de mando del servicio en cuanto a los parámetros estandar de 

desempeño al Servicio Madrileño de Salud, con objeto de su revisión y aprobación. 

 
- Solicitud y análisis de la documentación inicial al Hospital a través del Servicio 

Madrileño de Salud. 
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- Propuesta y aprobación del Plan de Visitas in situ, tanto a la Dirección de SS.GG. del 

Hospital como al Servicio Madrileño de Salud. 

 

Esta planificación se presentó en las instalaciones Servicio Madrileño de Salud el 25 de 

noviembre de 2.016  a las 11:00 en una reunión a la que asistieron: 

 

HOSPITAL DE VILLALBA: 

 

o Dolores Pita 

o Dolores Muñiz 

o Silvia Fernandez 

o Francisco Muñoz 

o Arantxa Tejero 

o Jorge Álvarez 

o Laura Alfaro 

o Jose Luis Diez  

 

GESMAN, INGENIERÍA DE GESTIÓN, S.L.: 

 

o Ainhoa Lloria 

o Camilo Blasco 

o Francisco Coll 

 

Así mismo, se presentaron los objetivos de la auditoria y se consensuó la planificación:  

 

- Ejecución de las verificaciones in situ documentales y a través de entrevistas y registros, 

estando acompañados por personal del Hospital. 

- Verificación del grado de cumplimiento del pliego de condiciones administrativo y 

técnico a nivel documental en las instalaciones de GESMAN, INGENIERÍA DE GESTIÓN, 

S.L. 

- Elaboración del presente Informe de la Auditoría Operativa de la Calidad del Hospital 

recogidos en el alcance. 
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- Presentación, revisión y aprobación del presente Informe de la Auditoría Operativa del 

Hospital de Villalba.  

 

El Plan de Visitas in situ para los servicios recogidos en el alcance del presente informe 

del Hospital se ha realizado en las fechas comprendidas entre el 17 al 19 de enero de 2.017. 

 

Los Parámetros estándar de desempeño (Cuadro de Mando), son los siguientes: 

 

 Limpieza: 

 

o Nº de incumplimientos que afectan directamente a la operatividad y uso 

de áreas funcionales del Hospital o parte de las mismas. Por Áreas. 

o Nº de incumplimientos que afectan directamente a la operatividad y uso 

de áreas funcionales del Hospital o parte de las mismas. Área Médica. 

o Nº de incumplimientos que afectan directamente a la operatividad y uso 

de áreas funcionales del Hospital o parte de las mismas. Área Quirúrgica. 

o Nº de incumplimientos que afectan directamente a la operatividad y uso 

de áreas funcionales del Hospital o parte de las mismas. Área Materno-

Infantil. 

o Nº de incumplimientos que afectan directamente a la operatividad y uso 

de áreas funcionales del Hospital o parte de las mismas. Área de Servicios 

Centrales. 

o Nº de incumplimientos que podrían haber afectado a la operatividad y 

uso de áreas funcionales del Hospital o parte de las mismas. Por Áreas. 

o Nº de incumplimientos que podrían haber afectado a la operatividad y 

uso de áreas funcionales del Hospital o parte de las mismas. Área Médica. 

o Nº de incumplimientos que podrían haber afectado a la operatividad y 

uso de áreas funcionales del Hospital o parte de las mismas. Área 

Quirúrgica. 

o Nº de incumplimientos que podrían haber afectado a la operatividad y 

uso de áreas funcionales del Hospital o parte de las mismas. Área Materno-

Infantil. 
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o Nº de incumplimientos que podrían haber afectado a la operatividad y 

uso de áreas funcionales del Hospital o parte de las mismas. Área de 

Servicios Centrales. 

o Incumplimientos de los mínimos requeridos en el PPT de Limpieza. 

o Grado de cumplimiento de la normativa de aplicación: 

 

 Prevención de riesgos. 

 Gestión de Residuos. 

 Protección de datos. 

 

o Seguimiento de las Políticas en materia de control de infecciones del 

SERMAS: 

 

 % de controles de calidad realizados frente a los requeridos. 

 % medio de parámetros dentro del rango requerido. 

 

o Incumplimientos relativos al uso, concentración y tipos de desinfectantes 

aprobados por Medicina Preventiva. 

o Incumplimientos relativos al uso, concentración y tipos de desinfectantes 

aprobados por Medicina Preventiva. Área Médica. 

o Incumplimientos relativos al uso, concentración y tipos de desinfectantes 

aprobados por Medicina Preventiva. Área Quirúrgica. 

o Incumplimientos relativos al uso, concentración y tipos de desinfectantes 

aprobados por Medicina Preventiva. Área Materno-Infantil. 

o Incumplimientos relativos al uso, concentración y tipos de desinfectantes 

aprobados por Medicina Preventiva. Área de Servicios Centrales. 

 

 Seguridad y Vigilancia: 

 

o Realización de los planes de catástrofes o emergencias. 

o Cualificación o capacitación del personal empleado. 

o Cumplimiento de la legislación vigente en materia de Seguridad. 
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o Cumplimiento de las obligaciones que pueda repercutir en el paciente o 

usuario. Por Área. 

o Cumplimiento de las obligaciones que pueda repercutir en el paciente o 

usuario. Área Médica. 

o Cumplimiento de las obligaciones que pueda repercutir en el paciente o 

usuario. Área Quirúrgica. 

o Cumplimiento de las obligaciones que pueda repercutir en el paciente o 

usuario. Área Materno-Infantil. 

o Cumplimiento de las obligaciones que pueda repercutir en el paciente o 

usuario. Área de Servicios Centrales. 

o Cumplimiento de aquellos aspectos que afectan directamente a la 

operatividad y/o uso de áreas funcionales del Hospital o parte de las 

mismas: 

 

 Accesos y salidas. 

 Rondas. 

 RR.HH. 

 

o Cumplimiento de aquellos aspectos que afectan directamente a la 

operatividad y/o uso de áreas funcionales del Hospital o parte de las 

mismas: 

 

 Alarmas. 

 Medios Técnicos. 

 Organización. 

 Seguridad de la Información. 

 

 Residuos Urbanos y Sanitarios: 

 

o Cumplimiento de la Normativa de Residuos. GESTIÓN INTRAHOSPITALARIA. 

Según Área. 
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o Cumplimiento de la Normativa de Residuos. GESTIÓN INTRAHOSPITALARIA. 

Según Concepto: 

 

 Mezcla. 

 Envase. 

 Transporte interno. 

 Almacén intermedio. 

 

o Cumplimiento de la Normativa de Residuos. GESTIÓN EXTRAHOSPITALARIA. 

Punto de Evacuación Final: 

 

 Arquitectura y señalización. 

 Frecuencia. 

 

o Cumplimiento de la Normativa de Residuos. GESTIÓN EXTRAHOSPITALARIA. 

Transporte, tratamiento y eliminación. Servicio de residuos. 

o Cualquier otra obligación que pueda repercutir sobre el Paciente / usuario. 

Por Área. 

 

o Cualquier otra obligación que pueda repercutir sobre el Paciente / usuario. 

Por aspecto: 

 

 Los residuos no tocan el suelo. 

 Los contenedores están cerrados. 

 Protocolos. 

 Formación. 

 

 Conservación de Viales y Jardines: 

 

o Garantía de que las rutas de acceso cumplen con la normativa de 

supresión de barreras arquitectónicas. 
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o Garantía de que los vehiculos de emergencia tienen acceso a las 

instalaciones del centro y a las fachadas de los edificios: 

 

o Cumplimiento de otras obligaciones que pueden repercutir en el 

paciente/usuario: 

 

 Jardines. 

 Señalización. 

 

 Desinsectación y desratización 

 

o Seguimiento de las Políticas en materia de control de infecciones del 

SERMAS: 

 

 % de controles de calidad realizados frente a los requeridos. 

 % medio de parámetros dentro del rango requerido. 

 

 Gestión de almacenes y distribución logística: 

 

o Cumplimientos que afectan directamente a la operatividad y / o uso de 

áreas funcionales del Hospital o parte de las mismas. 

o Cumplimientos que afectan directamente a la operatividad y / o uso de 

áreas funcionales del Hospital o parte de las mismas. Area Médica. 

o Cumplimientos que afectan directamente a la operatividad y / o uso de 

áreas funcionales del Hospital o parte de las mismas. Area Quirúrgica. 

o Cumplimientos que afectan directamente a la operatividad y / o uso de 

áreas funcionales del Hospital o parte de las mismas. Área Materno-Infantil. 

o Cumplimientos que afectan directamente a la operatividad y / o uso de 

áreas funcionales del Hospital o parte de las mismas. Area de Servicios 

Centrales. 

o Incumplimientos que podrían haber afectado a la operatividad y/o uso de 

áreas funcionales del Hospital o parte de las mismas. 
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o Garantía de la trazabilidad de los productos que lo requieran. 

o Cumplimiento de cualesquiera otras obligaciones que pueda repercutir en 

el Paciente / Usuario. 

 

 Apoyo administrativo: 

 

o Actualización del listado telefónico trimestralmente. 

o Cumplimiento de cualesquiera otras obligaciones que pueda repercutir en 

el paciente/usuario: 

 

 Gestión de llamadas. 

 Gestión de la comunicación de las personas discapacitadas. 

 Satisfacción de los usuarios en la comunicación. 

 

 Explotaciones comerciales: 

 

o Cafetería, Bar y comedor: 

 

 ISO 9.001. 

 Carnet de manipulador de alimentos. 

 Seguridad e Higiene. 

 

o Servicio de aparcamiento: 

 

 Área para uso preferente. 

 Tarifas de aparcamiento. 

 

La Documentación inicial, solicitada por GESMAN al Hospital objeto de la presente 

Auditoría Operativa a través del SERMAS ha sido la siguiente: 
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SERVICIO DE LIMPIEZA: 

 

- Programas de limpieza por zonas con indicación de su periodicidad: diaria, semanal, 

mensual, etc. 

- Programa de limpiezas a fondo para el mes de Octubre de 2.016. 

- Relación de productos a emplear aprobados por Medicina Preventiva. 

- Procedimientos de la metodología a emplear en función de las zonas, en caso de 

disponer de éstos. 

- Listado de la maquinaria de limpieza comprometida en la Oferta licitante. 

- Plan de Prevención de riesgos laborales. 

- Requisitos en materia de control de infecciones del SERMAS y aplicación en el Hospital, 

en caso de disponer de él. 

 

SERVICIO DE SEGURIDAD Y VIGILANCIA: 

 

- Planes de catástrofes internas o emergencias. 

- Plan de catástrofes externas. 

- Registro de incidencias del mes de Octubre de 2.016. 

- Número de vigilantes en turno de mañana, en turno de tarde y de noche. 

- 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 2.016. 

 

SERVICIO DE GESTIÓN DE RESIDUOS SANITARIOS: 

 

- Autorización vigente como 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 2.016. 

- Características técnicas de los envases de residuos en función del grupo al que 

pertenecen. 
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SERVICIO DE VIALES Y JARDINES: 

 

- Programa de mantenimiento del segundo trimestre de 2.016. 

- Planos con indicación de las rutas de acceso conforme a la normativa de supresión 

de barreras arquitectónicas. 

- 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. 

 

SERVICIO DE GESTIÓN DE ALMACENES Y DISTRIBUCIÓN LOGÍSTICA: 

 

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

disponer de él. 

- Procedimiento utilizado en la recepción, en caso de disponer de él. 

- Procedimiento utilizado en la identificación, en caso de disponer de él. 

- Procedimiento utilizado en la entrega al usuario, en caso de disponer de él. 

- Procedimiento utilizado en las devoluciones o cambios, en caso de disponer de él. 

- Listado de stocks utilizados y cuantías de los mismos, en caso de disponer de él 

- Normas de funcionamiento interno del Servicio de Farmacia, en caso de disponer de 

éstas. 

 

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. 

 

EXPLOTACIONES COMERCIALES: 

 

Cafetería-bar y comedor: 
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- Certificado ISO 9.000 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. 

 

Servicio de teléfono y televisores en habitaciones y zonas comunes: 

 

- Tarifas de teléfono y servicio de televisión. 

 

DESINSECTACIÓN, DESINFECTACIÓN Y DESRATIZACIÓN: 

 

- Plano de localización de los dispositivos. 

- Relación de productos aprobados 

 

Los documentos recibidos a fecha de elaboración del presente informe se han 

considerado suficientes. 
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4. HOSPITAL GENERAL DE VILLALBA. SERVICIOS NO SANITARIOS 
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4.1. SERVICIO DE LIMPIEZA 
 

4.1.1.  DESCRIPCIÓN DEL PROCESO 
 

Los procesos del Servicio de Limpieza, en el Hospital General de Villalba, consisten en 

lo siguiente: 

 

o La limpieza se realiza desde las zonas más limpias a las más sucias. 

 

o Se coloca todo el material que se va a necesitar en el carro, incluidas bolsas de 

basura. 

 
o Los pomos de las puertas se limpian diariamente con desinfectante. 

 
o El agua no se debe emplear sola, ya que puede convertirse en un cúmulo de 

gérmenes. Siempre se le debe añadir detergente más desinfectante en las 

concentraciones adecuadas según la normativa del servicio de medicina 

preventiva del centro. Si el germicida utilizado es hipoclorito, se debe emplear 

mezclado con detergente (no amoniacal). 

 
o No se debe barrer en seco en el Hospital ya que con este tipo de barrido, los 

gérmenes que están en el suelo vuelven a suspenderse en el aire. El único sistema 

adecuado y permitido es por lo tanto la limpieza húmeda. Antes de limpiar el suelo, 

se debe retirar el polvo del mismo, empleando la mopa. El fregado de suelos se 

debe hacer mediante sistema de doble cubo, uno para la solución jabonosa y 

desinfectante y otro para el aclarado, o mediante mopas de microfibra. En 

cualquiera de los casos, se debe dejar seco. 

 
o El polvo se debe retirar con una gamuza humedecida con detergente más 

desinfectante. No se debe pasar el mismo lado de la gamuza por superficies 

diferentes. Se debe dejar seco. 
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o Se debe emplear, material diferente para despachos, habitaciones, cuartos de 

baño, zonas sucias, vertederos, etc. Las bayetas deben ser de distinto color para su 

contraste y por ende distinta utilización. Se debe atender al código de colores 

recomendado por la O.M.S.: rojo para WC, azul para mobiliario, amarillo para 

sanitarios y verde para office de planta...Todo este material se debe enjuagar y 

aclarar escrupulosamente al terminar cada Unidad y en especial cada habitación 

de enfermos, y siempre antes de iniciar una nueva limpieza, a fin de evitar que el 

material de limpieza sea una fuente de contaminación. 

 
o Nunca debe utilizarse la misma agua para dos habitaciones distintas de enfermos. 

 
o Cuartos de baño. Se debe prestar especial atención a la limpieza de cuartos de 

baño, inodoros, lavabos, etc., Con el fin de garantizar una adecuada higiene de la 

red de distribución de agua, en cada limpieza –diariamente-, se debe dejar correr 

el agua de cisternas, lavacuñas y todos los grifos existentes en el cuarto de baño 

(lavabo y ducha). 

 
o Las bolsas de basura que nunca deberán exceder del 75% de su capacidad de 

llenado,  se deben cerrar previamente antes de ser evacuadas. 

 
o Vertederos. Igualmente, debe tener especial atención la limpieza y 

descontaminación de los vertederos. En cada limpieza se debe hacer correr el 

agua acompañada de un detergente; una vez limpio se debe aplicar lejía 

dejándolo actuar durante 20 minutos. 

 
o Al final de la jornada, se deben lavar bien con agua caliente y detergente todos los 

materiales empleados, introduciéndolos a continuación durante 20 minutos en una 

solución desinfectante. Los útiles de limpieza, deben guardarse secos. La empresa 

adjudicataria debe optar por gasas y bayetas de un solo uso. 

 
o Los productos de limpieza deben ir correctamente etiquetados de acuerdo con la 

normativa vigente, y no se debe transvasar el contenido a recipientes diferentes 

que no lleven incorporada la etiqueta del producto que portan en su interior. 
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Se debe aportar una detallada relación de los productos a emplear en cada uno 

de los servicios, con indicación de su uso, concentración y tipos de desinfectantes a 

utilizar, aprobados por el Servicio de Medicina Preventiva. En la utilización de 

productos se debe mantener, en todo momento, el respeto al medio ambiente. 

 

4.1.2.  DIAGNÓSTICO 
 

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

Condiciones de la Concesión: 

 

 Se ha evidenciado que la limpieza se realiza desde las zonas más limpias a las más 

sucias. 

 Se ha comprobado que se coloca todo el material que se va a necesitar en el 

carro, incluidas bolsas de basura. 

 Se ha verificado que los pomos de las puertas se limpian diariamente con 

desinfectante. 

 En el análisis muestral de la auditoría operativa realizada, se ha evidenciado que 

el agua no se emplea sola, ya que puede convertirse en un cúmulo de gérmenes.  

 No se ha evidenciado durante la auditoría operativa que se barra en seco en el 

Hospital ya que con este tipo de barrido, los gérmenes que están en el suelo 

vuelven a suspenderse en el aire. El único sistema empleado que se ha visualizado 

es la limpieza húmeda. Antes de limpiar el suelo, se retira el polvo del mismo, 

empleando la mopa. El fregado de suelos se hace mediante sistema de doble 

cubo, uno para la solución jabonosa y desinfectante y otro para el aclarado, o 

mediante mopas de microfibra. En cualquiera de los casos, se deja seco. 

 El polvo se retira con una gamuza humedecida con detergente más 

desinfectante. No se tienen evidencias de que se pase  el mismo lado de la 

gamuza por superficies diferentes. Se deja seco. 
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 Se ha verificado que se emplea, material diferente para despachos, habitaciones, 

cuartos de baño, zonas sucias, vertederos, etc. Las bayetas son efectivamente de 

distinto color para su contraste y por ende distinta utilización. Se ha comprobado 

que se utiliza el código de colores recomendado por la O.M.S.: rojo para WC, azul 

para mobiliario, amarillo para sanitarios y verde para office de planta. Todo este 

material se ha comprobado que se enjuagan y aclaran escrupulosamente al 

terminar cada Unidad y en especial cada habitación de enfermos, y  antes de 

iniciar una nueva limpieza, a fin de evitar que el material de limpieza sea una 

fuente de contaminación. 

 Se ha verificado que en cada limpieza se hace correr el agua acompañada de 

un detergente; una vez limpio se aplica lejía dejándolo actuar durante 20 minutos. 

 Al final de la jornada, se ha visualizado que se lavan bien con agua caliente y 

detergente todos los materiales empleados, introduciéndolos a continuación 

durante 20 minutos en una solución desinfectante. Los útiles de limpieza, se 

guardan secos.  

 Los productos de limpieza están correctamente etiquetados de acuerdo con la 

normativa vigente, y no se tienen evidencias de que se transvase el contenido a 

recipientes diferentes que no lleven incorporada la etiqueta del producto que 

portan en su interior. 

 Se ha comprobado que en la zona de Hospitalización se emplea la misma agua 

para dos habitaciones distintas. 

 No se tienen evidencias de la aprobación de los productos de limpieza por parte 

de Medicina Preventiva 

 

El grado de limpieza observado se ha considerado positivo, tal y como se evidencia en 

las fotos anexas, para cada uno de los Servicios médicos, Área de quirófanos, Plantas de 

Hospitalización, Servicios centrales y Zonas comunes inspeccionadas, a excepción de las 

desviaciones contempladas en el presente informe. 

 

En el momento de la auditoria operativa se ha podido evidenciar el correcto estado 

de los carros de limpieza, así como la organización de los mismos: 
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Existen carros de limpieza con el equipamiento de: cubos, fregona, mopa, escoba y 

productos de limpieza. Existe jabón líquido para las manos, papel higiénico, papel 

secamanos, escobillas para la limpieza del WC y papeleras específicas para compresas: 

 

En las zonas con suelos mojados se señalizan mediante letreros indicativos con objeto 

de evitar resbalones y caídas de los usuarios: 
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Se tienen evidencias del inventario de los productos de limpieza y se han podido 

evidenciar las fichas técnicas y de seguridad durante la auditoría. Si bien el listado de 

productos no se puede evidenciar que esté aprobado por Medicina Preventiva. 
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Se ha verificado la existencia de protocolos de limpieza, lo que evidencia la 

normalización de la metodología utilizanda: 
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Se incluyen algunas muestras: 
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A continuación, se muestran los resultados obtenidos en los indicadores de la Auditoría 

operativa de calidad del Servicio de Limpieza en el Hospital General de Villalba realizada en 

Noviembre de 2.016, con indicación de los parámetros, evidencias, datos e ítems que han 

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

 

 

 INCUMPLIMIENTOS QUE AFECTAN DIRECTAMENTE A LA OPERATIVIDAD Y USO DE ÁREAS 

FUNCIONALES DEL HOSPITAL O PARTE DE LAS MISMAS. POR ÁREAS: 

 

Indicador 
Se evidencia la prestación del servicio en todas las áreas 

del hospital. 

Definición de los 

términos  
No procede. 

Grado de 

cumplimiento 
100% (Se cumple) 

Evidencias Reportaje fotográfico. 

 



 

 

24 
 

    
 
© 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 TORREJÓN. (EXP: P.A. SER-32/2016-AE) 

 

 INCUMPLIMIENTOS QUE AFECTAN DIRECTAMENTE A LA OPERATIVIDAD Y USO DE ÁREAS 

FUNCIONALES DEL HOSPITAL O PARTE DE LAS MISMAS. ÁREA MÉDICA: 

 

Indicador 
Se evidencia la prestación del servicio en las diferentes 

subdivisiones médicas. 

Definición de los 

términos  
No procede. 

Grado de 

cumplimiento 
100% (Se cumple) 

Evidencias Reportaje fotográfico. 

 

 INCUMPLIMIENTOS QUE PODRÍAN HABER AFECTADO A LA OPERATIVIDAD Y USO DE ÁREAS 

FUNCIONALES DEL HOSPITAL O PARTE DE LAS MISMAS. POR ÁREAS: 

 

Indicador No procede 

Definición de los 

términos  
No procede. 

Grado de 

cumplimiento 
N/A (No Aplica) 

Evidencias No procede. 

 

 INCUMPLIMIENTOS DE LOS MÍNIMOS REQUERIDOS EN EL PPT DE LIMPIEZA: 

 

Indicador Se evidencian zonas con deficiente grado de limpieza 

Definición de los 

términos  
No procede. 

Grado de 

cumplimiento 
0% (No se cumple) 

Evidencias Incidencia detallada. 
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 GRADO DE CUMPLIMIENTO DE LA NORMATIVA DE APLICACIÓN: 

 

Indicador 
Se evidencia el cumplimiento de normativa y protocolos 

establecidos. 

Definición de los 

términos  
No procede. 

Grado de 

cumplimiento 
100% (Se cumple) 

Evidencias Protocolos de limpieza. 

 

 INCUMPLIMIENTOS RELATIVOS AL USO, CONCENTRACIÓN Y TIPOS DE DESINFECTANTES 

APROBADOS POR MEDICINA PREVENTIVA. POR ÁREAS: 

 

Indicador 
No se evidencia la aprobación de los productos 

empleados para la limpieza por Medicina Preventiva. 

Definición de los 

términos  
No procede. 

Grado de 

cumplimiento 
0% (No se cumple) 

Evidencias Incidencia detallada. 

 

 

 

4.1.3.  PUNTOS FUERTES 
 

No procede 
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4.1.4.  ÁREAS DE MEJORA 
 

 Se han podido evidenciar bultos en el almacén de productos que dificultan el 

paso así como la posible limpieza en caso de derrame. 

 

 
 

 Se ha podido evidenciar suciedad acumulada debido al riego de los 

maceteros, si bien se trata de un caso aislado. 
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 Las mopas empleadas están prehumedecidas, no obstante se colocan varios 

recambios uno encima de otro, por lo que puede haber contaminación de 

unos a otros. Se recomienda realizar el cambio tras su uso de forma 

individualizada. 

 

4.1.5.  SEGUIMIENTO DE LAS DESVIACIONES DE LA AUDITORIA ANTERIOR 
 

No procede. 

 

4.1.6. INCIDENCIAS DE LA AUDITORÍA  
 

INCIDENCIAS CRÍTICA 

 

 Se tienen evidencias de suciedad en las duchas de la zona de 

hospitalización, si bien el tipo de rejillas empleadas como suelo de las mismas 

tiene un diseño que dificulta la limpieza. Así mismo, se ha podido evidenciar 

que tienen un peso elevado y que es complicado realizar una limpieza a 

fondo por parte de un único trabajador. 
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INCIDENCIAS CRÍTICA 

 

 Se ha podido evidenciar durante las tareas de limpieza de las habitaciones 

de hospitalización, que el agua de los cubos de limpieza se empleó para 

limpiar dos habitaciones. Según requisitos de pliego, “nunca debe utilizarse el 

mismo agua para dos habitaciones distintas de enfermos”. 
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4.1.7.  REPORTAJE FOTOGRÁFICO 
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4.2. SERVICIO DE SEGURIDAD Y VIGILANCIA 
 

4.2.1.  DESCRIPCIÓN DEL PROCESO 
 

Los procesos del Servicio de Seguridad y Vigilancia, en el Hospital de Villalba, consisten 

en lo siguiente: 
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4.2.2.  DIAGNÓSTICO 
 

Para la realización de la Auditoria Operativa del Servicio de Seguridad y Vigilancia en 

el Hospital de Villalba, se ha contado con la colaboración de: 

 

- Empresa de Seguridad y Vigilancia: SECURITAS. 

 

HOSPITAL GENERAL DE VILLALBA 
2 VSSA 24h TDA 

1 VSSA de 07 a 23h de L a J. 
1 VSSA 24h V,S,D. 

 

El Hospital dispone de un Manual de Emergencias y de un Plan de Autoprotección, 

estando disponible en la Centralita de Vigilancia del Hospital. Además, también dispone de 

un Manual de Usuario para el funcionamiento de las cámaras de seguridad. Si bien no se 

tienen las evidencias en formato digital. 

 

Desde la Centralita de Seguridad, se pueden vigilar todas las entradas al Hospital 

mediante las cámaras de vigilancia, y se vigilan los accesos a las zonas restringidas del 

Centro: 
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Se han colocado cámaras en todas las entradas al Hospital y en zonas interiores, 

indicando que es una Zona Videovigilada en cumplimiento de la LOPD: 
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No se tienen evidencias de las planillas del servicio, ni de la documentación referente 

a las rondas realizadas o a los turnos del personal. 

 

ACCESOS Y SALIDAS: 

 

La instalación de seguridad y vigilancia en general se encuentra operativa y el estado 

de la misma es correcto. El sistema combina un control de accesos a ciertas salas por 

contactos magnéticos y un CCTV que controla una red de cámaras de seguridad.  

Existe un sistema de control de accesos por huella digital que en la actualidad no se 

encuentra operativo por no considerarse necesario, salvo en farmacia y en el CPD, que sí está 

funcionando. 
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Están identificadas las zonas cuyo acceso está sólo permitido a personal autorizado. 

 

Las Empresas Proveedoras que suministran productos o servicios al Hospital, para poder 

acceder deben ponerse en contacto con la Centralita de Vigilancia e identificarse para que 

se les permita el paso, indicando el motivo de la visita, abriéndose la barrera para la entrada 

del vehículo en caso de que el Personal de Vigilancia lo considere oportuno. 

 

No se inspeccionan los objetos, carteras de mano, bolsos, paquetes, etc. que porten 

las visitas, aunque en los casos que se considere conveniente por la seguridad del Hospital, 

por parte de los vigilantes de seguridad se puede solicitar. No se lleva a cabo la inspección 

de la correspondencia y paquetería dirigidas al personal del Hospital por parte del Servicio de 

Vigilancia y Seguridad, está actividad la lleva a cabo personal propio del Hospital. 

 

Parking exterior no vigilado aunque con las cámaras instaladas en el perímetro del 

centro se podría enfocar en los mismos pero es no vigilado. 

 

RONDAS: 

 

Durante la auditoria, se comprueba como el vigilante que realiza las rondas está en 

contacto permanente con el vigilante que realiza el sala de control de cámaras y le 

comunica las incidencias que van ocurriendo, para su registro en los informes diarios. Si bien 

no se han podido evidenciar las evidencias documentales en formato digital. 
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RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACIÓN: 

 

Los trabajadores que prestan el servicio lo hacen sin armas. 

 

Según el documento de Operativa del Servicio, se organizan de la forma siguiente: 
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La actividad diaria de seguridad y vigilancia de las instalaciones queda registrada en 

los Partes Diarios, por cada turno y en cada zona vigilada, adjuntando las Hojas de 

Incidencias correspondientes. El servicio dispone de tres puestos por turno, que se distribuyen 

el trabajo del siguiente modo:  

 

- Puesto 1: Control de cámaras 

- Puesto 2: Realización de rondas 

- Puesto 3: Puerta de urgencias 

 

Estos tres puestos rotan cada dos horas, distribuyéndose las siguientes funciones:  

 

- Rondas de Seguridad: Durante la auditoria, se comprueba como el vigilante que 

realiza las rondas está en contacto permanente con el vigilante que realiza el sala 

de control de cámaras y le comunica las incidencias que van ocurriendo, para su 

registro en los informes diarios.  

 

- Permanencia en zonas de riesgo específico en determinadas horarios: Se lleva a 

cabo por el vigilante que se encuentre realizando rondas, a petición del Hospital.  

 
- Control de Accesos: Durante la auditoria, se comprueba que el servicio dispone, 

en la sala de control de cámaras del Hospital, de un sistema informático para el 

control de accesos del Hospital, de modo que se detecta de inmediato cuando se 

produce la apertura de alguna puerta que deba permanecer cerrada. En caso de 

ocurrir esto, el vigilante de la central se lo comunica al que esté realizando las 

rondas, para su inspección y cierre.  

 
- Control de personas sospechosas: Se lleva a cabo por el vigilante que se 

encuentre realizando rondas, a petición del Hospital.  

 
- Operación desde la Sala de Control: El acceso a la central es restringido. En el 

interior se encuentran los monitores que muestran la actividad que van captando 

las cámaras distribuidas por el Hospital, que son visualizadas en todo momento por 

un vigilante. Aparte de lo descrito anteriormente, el vigilante que se encuentra en  
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la sala de control, realiza el control de megafonía y comunica con autoridades 

externas al Hospital (bomberos, policía, etc.) en caso necesario. Además, se realiza 

la custodia de los objetos depositados en la caja fuerte del Hospital. 

 
No se han podido evidenciar los carnets del personal del servicio de seguridad y 

vigilancia ni el TIP asociado a cada profesional. 

 

ALARMAS: 

 

Los vigilantes supervisan y controlan los sistemas de protección anti-intrusos y las 

instalaciones presentes o futuras que se encuentren en el recinto. Los vigilantes gestionan el 

sistema integral de seguridad instalado ante los riesgos de intrusión e incendio, actuando 

según los Protocolos preestablecidos. 

 

Los vigilantes intervienen ante conatos de incendios o cualquier otra clase de siniestro 

o accidente adoptando medidas preventivas para evitar que estos se produzcan. Los 

vigilantes controlan el equipamiento de seguridad instalado en el Hospital. 

 

Se opera desde los Centros de Control (Centralita de Seguridad) los Sistemas de 

Seguridad (Cámaras de Vigilancia, Sistemas de alarmas, Protección de Incendios, 

Instalaciones Técnicas, etc.), dando respuesta a las alarmas producidas por los sistemas de 

seguridad instalados 

 

En determinados puntos de atención a los usuarios del Hospital, se han instalado 

botones antipánico para que, en caso de que un usuario del Centro realice amenazas o se 

comporte de forma agresiva, el personal del Hospital pueda avisar al Personal del Servicio de 

Seguridad y Vigilancia y éste se presente en el menor plazo posible 

 

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

operativa de calidad del Servicio de Seguridad y Vigilancia en el Hospital de Villalba 

realizada en enero de 2017, con indicación de los parámetros, evidencias, datos e ítems que 

han servido a GESMAN, INGENIERÍA DE GESTIÓN, S.L. para su cuantificación objetiva: 
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 REALIZACIÓN DE LOS PLANES DE CATÁSTROFES O EMERGENCIAS: 

 

Indicador Se evidencia la disponibilidad  del Manual de Emergencias 

Definición de los 

términos  
No procede. 

Grado de 

cumplimiento 
100% (Se cumple) 

Evidencias Manual de Emergencias 

 

 CUALIFICACIÓN O CAPACITACIÓN DEL PERSONAL EMPLEADO: 

 

Indicador Se evidencia la capacitación del personal de seguridad. 

Definición de los 

términos  
No procede. 

Grado de 

cumplimiento 
100% (Se cumple) 

Evidencias Reportaje fotográfico 

 

 

 CUMPLIMIENTO DE LA LEGISLACIÓN VIGENTE EN MATERIA DE SEGURIDAD: 

 

Indicador 
Se evidencia el cumplimiento de legislación y 

procedimientos establecidos. 

Definición de los 

términos  
No procede. 

Grado de 

cumplimiento 
100% (Se cumple) 

Evidencias No procede 
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 CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES QUE PUEDA REPERCUTIR EN EL PACIENTE O 

USUARIO: 

 

Indicador No procede. 

Definición de los 

términos  
No procede. 

Grado de 

cumplimiento 
N/A (No Aplica) 

Evidencias No procede 

 

 CUMPLIMIENTO DE AQUELLOS ASPECTOS QUE AFECTAN DIRECTAMENTE A LA 

OPERATIVIDAD Y/O USO DE ÁREAS FUNCIONALES DEL HOSPITAL O PARTE DE LAS MISMAS: 
 

Indicador Se evidencia la prestación del servicio en el hospital 

Definición de los 

términos  
No procede. 

Grado de 

cumplimiento 
100% (Se cumple) 

Evidencias Reportaje fotográfico 

 

 CUMPLIMIENTO DE AQUELLOS ASPECTOS QUE PODRÍAN AFECTAR DIRECTAMENTE A LA 

OPERATIVIDAD Y/O USO DE ÁREAS FUNCIONALES DEL HOSPITAL O PARTE DE LAS MISMAS: 

 

Indicador No se evidencian rondas exteriores de forma diaria 

Definición de los 

términos  
No procede. 

Grado de 

cumplimiento 
0% (No se cumple) 

Evidencias Incidencia detallada. 
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4.2.3.  PUNTOS FUERTES 
 

No procede 

 

4.2.4.  ÁREAS DE MEJORA 
 

No procede 

 

4.2.5.  INCIDENCIAS DE LA AUDITORIA ANTERIOR 
 

 En el momento de la Auditoría Operativa el control de accesos no funcionaba, 

existiendo un presupuesto para su renovación, por lo que se propone que se 

realice en el menor plazo posible para evitar robos e incidentes. 

 

INCIDENCIA CERRADA 

 

4.2.6.  INCIDENCIAS. CLASIFICACIÓN 
 

INCIDENCIAS MEDIAS 

 

 Se propone la colocación de más medios de vigilancia en el túnel técnico del 

Hospital donde se ubican la mayor parte de las salas técnicas, ya que, tal 

como se ha evidenciado en el momento de la auditoría, al estacionar los 

camiones de los diversos proveedores, éstos dificultan la visión de lo que ocurre 

en el túnel, quedando zonas no vigiladas o puntos muertos, lo que puede 

suponer un riesgo por vandalismo: 
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INCIDENCIAS LEVES 

 
 El Parking de superficie es público y no vigilado aunque las cámaras de 

vigilancia perimetrales pueden obtener imágenes del mismo: 
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4.2.7.  REPORTAJE FOTOGRÁFICO 
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4.3. SERVICIO DE GESTIÓN DE RESIDUOS SANITARIOS 
 

4.3.1.  DESCRIPCIÓN DEL PROCESO 
 

Se ha evidenciado la correcta implantación de la Gestión Intrahospitalaria de los 

Residuos. 

 

4.3.2.  DIAGNÓSTICO 
 

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

Condiciones de la Concesión: 
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PUNTO DE EVACUACIÓN FINAL. ALMACÉN DE RESIDUOS SANITARIOS: 

 

El almacén de residuos sanitarios está ubicado en la planta 0, en un edificio 

independiente al de los demás servicios del Hospital de Villalba con acceso directo a la calle 

para la retirada de residuos sanitarios por parte del Gestor Autorizado. Está señalizado y 

queda prohibida la entrada a toda persona no autorizada, estando cerrado bajo llave. El 

almacén de residuos sanitarios está cubierto, de una superficie fácil de limpiar, alejado de 

ventanas y rejillas, con acceso sin escalones y pendientes menor al 5%. El punto de 

evacuación final se compone de varios almacenes en función del tipo de residuo, una zona 

de lavada de cubos y carros así como de contenedores exteriores, uno para objetos más 

grandes como muebles, y otro para el vidrio. 
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PLAN DE GESTIÓN DE RESIDUOS DEL HOSPITAL: 

 

La retirada de los envases contaminados de residuos sanitarios de cada uno de los 

Servicios y la reposición de envases se realiza diariamente por parte del Responsable de la 

Gestión de Residuos de acuerdo a la Programación, si bien, se puede modificar en función de 

los residuos sanitarios generados que depende directamente del volumen de actividad 

asistencial en cada uno de los Servicios.  

 

El Responsable de la Gestión de Residuos lleva a cabo el pesaje de todos los envases 

de residuos tóxicos retirados para comprobar que coincide con lo indicado por el Proveedor, 

empleando para ello una báscula correctamente calibrada. 
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Los cuartos intermedios de residuos deben limpiarse y desinfectarse para cada turno 

de trabajo.  

 

La retirada definitiva de los residuos sanitarios se lleva a cabo cada 48 horas por el 

Gestor Autorizado SISTEMAS INTEGRALES SANITARIOS, S.A. 

 

 
 

Se evidencia la realización de un control del pesaje de los residuos sanitarios por parte 

del Responsable de la Gestión de Residuos, para verificar de esta forma que los kg de residuos 

producidos por el hospital coinciden con los kg de la factura emitida a posteriori por el Gestor 

Autorizado. Se realiza también un conteo del número de contenedores para poder analizar la 

generación hospitalaria de residuos: 
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Se adjunta como ANEXO I el Documento de Control y Seguimiento y la Carta de Porte 

de los residuos sanitarios retirados el 30 de diciembre de 2016 por parte del Gestor Autorizado, 

así como el albarán emitido y el correspondiente control de matrículas realizado: 

 

 
 

También se evidencia la cumplimentación del libro de registro de los residuos 

peligrosos mediante el cual el hospital puede llevar el control de los mismos. 
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Todos estos datos sirven son empleados para la elaboración de indicadores con los que el  

Hospital realiza un seguimiento de la evolución de las cantidades de todos los residuos que se 

generan en el mismo: 
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En el Hospital de Villalba existe un circuito técnico por donde se lleva a cabo la 

retirada de los residuos sanitarios de cada uno de los Servicios del Hospital, disponiendo de un 

ascensor para uso exclusivo de retirada de residuos sanitarios. 
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Se evidencia sin embargo que los ascensores empleados como Montasucios no estan 

identificados como tal.  

 
 

Con una periodicidad diaria, y según demanda, el Responsable de la Gestión de 

Residuos del Hospital retira los residuos sanitarios de cada uno de los Servicios y repone los 

contendedores correspondientes, mediante la utilización de carros (no cerrados), por la zona 

técnica del Hospital, empleando el ascensor para su transporte hasta el almacén definitivo 

de residuos sanitarios. Se valora como punto fuerte la utilización de guantes de seguridad 

durante todo el proceso de recogida de residuos por parte del personal del servicio. 
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Se ha podido evidenciar que se anota la fecha de cierre en los envases de residuos 

tóxicos en los almacenes intermedios por parte del personal sanitario, tal y como se requiere 

para controlar el plazo de retirada por parte del gestor autorizado. 

 

 
 

Se ha verificado el correcto funcionamiento del software y el hardware necesario para 

llevar a cabo el control del pesaje de los residuos tóxicos retirados por el gestor autorizado. 

 

Los almacenes de residuos sanitarios de cada una de las plantas están identificados y 

con buena ventilación, desde donde los retira diariamente el Responsable de la Gestión de 

Residuos del Hospital. 
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También se ha evidenciado la colocación en todos los depósitos intermedios de 

carteles informativos acerca de la correctasegregación de los diferentes tipos de residuos que 

se producen en el hospital.  

 

 
 

Por último, cabe destacar la formación llevada a cabo en el Hospital de Villalba por 

parte de Medicina Preventiva y la Coordinadora de Formación, Calidad y Medioambiente en 

relación con la gestión de residuos sanitarios. Se adjuntan en el ANEXO II los listados de 

asistencia de formación de los trabajadores. 
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A continuación, se muestran los resultados obtenidos en los indicadores de la Auditoría 

operativa de calidad del Servicio de Gestión de Residuos Sanitarios en el Hospital de Villalba 

realizada en Noviembre de 2016, 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 LA NORMATIVA DE RESIDUOS. GESTIÓN INTRAHOSPITALARIA. SEGÚN 

ÁREA: 

 

Indicador 
Se evidencia traslado de residuos en carros sin cerrar.. 

Puertas abiertas. 

Definición de los 

términos  
No procede. 

Grado de 

cumplimiento 
0 % (No se cumple) 

Evidencias Incidencias detalladas 

 

 CUMPLIMIENTO DE LA NORMATIVA DE RESIDUOS. GESTIÓN INTRAHOSPITALARIA. SEGÚN 

CONCEPTO: 

 

Indicador No procede  

Definición de los 

términos  
No procede 

Grado de 

cumplimiento 
N/A (No Aplica) 

Evidencias No procede 
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 CUMPLIMIENTO DE LA NORMATIVA DE RESIDUOS. GESTIÓN EXTRAHOSPITALARIA. PUNTO 

DE EVACUACIÓN FINAL: 

 

Indicador 
Se evidencia las condiciones correctas de los almacenes 

finales  

Definición de los 

términos  
No procede. 

Grado de 

cumplimiento 
100 % (Se cumple) 

Evidencias Reportaje fotográfico. 

 

 CUMPLIMIENTO DE LA NORMATIVA DE RESIDUOS. GESTIÓN EXTRAHOSPITALARIA. 

TRANSPORTE, TRATAMIENTO Y ELIMINACIÓN: 

 

Indicador Se evidencia contrato con gestor autorizado 

Definición de los 

términos  
No procede. 

Grado de 

cumplimiento 
100 % (Se cumple) 

Evidencias Autorización gestor. 

 

 CUALQUIER OTRA OBLIGACIÓN QUE PUEDA REPERCUTIR SOBRE EL PACIENTE/USUARIO. 

POR ÁREA: 

 

Indicador Montasucios sin señalizar 

Definición de los 

términos  
No procede. 

Grado de 

cumplimiento 
0 % ( No se cumple) 

Evidencias Área de mejora. 
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 CUALQUIER OTRA OBLIGACIÓN QUE PUEDA REPERCUTIR SOBRE EL PACIENTE/USUARIO. 

POR ASPECTO: 

 

Indicador No procede 

Definición de los 

términos  
No procede. 

Grado de 

cumplimiento 
N/A (No Aplica) 

Evidencias No procede 

 

 

4.3.3.  PUNTOS FUERTES 
 

No procede 

 

4.3.4.  ÁREAS DE MEJORA 
 

 

 La fecha que figura en los envases de los contenedores de residuos peligrosos 

es la fecha de recogida del depósito intermedio y no la de cierre, por lo que no 

se refleja el tiempo que llevan los residuos en el Hospital. 
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4.3.5.  INCIDENCIAS DE LA AUDITORIA ANTERIOR 
 

No procede.  

 

4.3.6. INCIDENCIAS. CLASIFICACIÓN 
 

INCIDENCIAS LEVES 

 

 Se han podido evidenciar envases contaminados fuera de las bolsas 

empleadas para su recogida, si bien se trata de un caso aislado. La bolsa 

destinada para tal uso superaba en este caso el 75 % del llenado 

recomendado. 

 

 
 

INCIDENCIAS LEVES 

 

 Se han podido evidenciar dos puertas  de seis almacenes intermedios visitados 

de residuos abiertas 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”. 

 

 



 

 

65 
 

    
 
© 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 TORREJÓN. (EXP: P.A. SER-32/2016-AE) 
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4.3.7. REPORTAJE FOTOGRÁFICO 
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4.4. SERVICIO DE VIALES Y JARDINES 
 

4.4.1.  DESCRIPCIÓN DEL PROCESO 
 

Los procesos del Servicio de Viales y Jardines, en el Hospital de Villalba consisten en lo 

siguiente: 
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4.4.2.  DIAGNÓSTICO 
 

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

Condiciones de la Concesión: 

 

JARDINERÍA: 

 

Se ha podido evidenciar una correcta poda, la eficacia de los tratamientos 

fitosanitarios, un riego de acuerdo a las necesidades así como un correcto mantenimiento de 

la red de riego por goteo instalada en los jardines. 

 

El organigrama evidenciado es el siguiente: 
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Durante la auditoria, se verifica el cumplimiento de dichas frecuencias mediante el 

uso de los partes recibidos y la observación de estos elementos. No se detectan incidencias 

relacionadas en la revisión de los partes de trabajo: 

 

 Conservación de césped y praderas: Se conservan en buen estado. Se 

encuentran algunos residuos desperdigados en una de las zonas observadas, de 

forma puntual (no hay acumulaciones). No se observan incidencias por falta de 

poda o desbroce. 

 

 Conservación de plantaciones: No se detectan incidencias de ningún tipo. 

 

ACCESIBILIDAD: 

 

Se ha evidenciado el cumplimiento del 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. 

 

En aplicación de la Ley 8/1993, de 22 de junio, de Promoción de la Accesibilidad y 

Supresión de Barreras Arquitectónicas, el objeto de este Reglamento es el establecimiento de 

normas de desarrollo dictadas para alcanzar el fin social pretendido por la Ley, es decir, 

garantizar que toda la población y, en especial, las personas con algún tipo de 

discapacidad, puedan utilizar los bienes y servicios de la sociedad sin limitaciones causadas 

por la presencia de dificultades de accesibilidad. 

 

Se establecen criterios y normas básicas que hacen posible la accesibilidad, evitando 

la aparición de nuevas barreras, así como otras que ordenan la eliminación de las existentes 

en el diseño y ejecución de las vías y espacios libres públicos y del mobiliario urbano, en la 

construcción o reestructuración de edificios y en los medios de transporte y de la 

comunicación sensorial, tanto de uso público como privado. Tal como se evidencia en los 

siguientes planos, existen rutas de acceso conforme a la Normativa de supresión de barrera 

arquitectónicas de la Comunidad de Madrid, Decreto 13/2007, de 15 de Marzo. Los vehículos 

de emergencia tienen acceso a las instalaciones del Hospital de Villalba y a las  
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fachadas de los edificios y se garantizan las vías de evacuación alternativa en caso de 

incendio o cualquier otra eventualidad, cuando no sea posible la utilización de las vías 

habituales. Dichas vías alternativas han sido acordadas con el Servicio de Bomberos, y 

Protección Civil 

 

 
 

Durante la auditoria, se verifica el cumplimiento de dichas frecuencias mediante el uso 

de los partes recibidos y la observación de estos elementos. No se detectan incidencias 

relacionadas en la revisión de los partes de trabajo: 

 

 Conservación de viales y aparcamiento: no hay parking de ambulancias en 

urgencias. 

 

 Conservación de viales y aparcamiento: La señalización en las zonas de asfalto es 

perfectamente visible. Los sistemas de acceso al Hospital cumplen con la 

normativa de supresión de barreras arquitectónicas, permitiendo a los pacientes 

acceder al centro, un lugar o acceder a un servicio, independientemente de sus 

capacidades técnicas, cognitivas o físicas. 
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 Las plazas de aparcamiento de los vehículos de emergencia son las más próximas 

que hay a la fachada del Hospital y se encuentran libres de coches de otros 

usuarios en los distintos días en los que se ha realizado la auditoria. 

 

 Las vías de evacuación están dispuestas para su uso en caso necesario. 

 
 Conservación sistema de riego y red de agua: No se detectan incidencias 

relacionadas. No se ha visto en funcionamiento. 

 
 Conservación de mobiliario urbano: No se detectan incidencias. La señalética 

está perfecto estado para su correcta visualización y uso. Los elementos de 

mobiliario urbano que son responsabilidad del servicio, como papeleras, bancos, 

etc. están en buen estado de mantenimiento y limpieza. 

 
 Conservación de alumbrado y alcantarillado: No se detectan incidencias. 

 

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

operativa de calidad del Servicio de Viales y Jardines en el Hospital de Villalba, con 

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

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

 

 GARANTÍA DE QUE LAS RUTAS DE ACCESO CUMPLEN CON LA NORMATIVA DE SUPRESIÓN 

DE BARRERAS ARQUITECTÓNICAS : 

 

Indicador Se evidencia el cumplimiento de la normativa  

Definición de los 

términos  
No procede. 

Grado de 

cumplimiento 
100 % (Se cumple) 

Evidencias Reportaje fotográfico 
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 GARANTÍA DE QUE LOS VEHÍCULOS DE EMERGENCIA TIENEN ACCESO A LAS 

INSTALACIONES DEL CENTRO Y A LAS FACHADAS DE LOS EDIFICIOS : 

 

Indicador Se evidencian los permisos de acceso ante emergencias 

Definición de los 

términos  
No procede. 

Grado de 

cumplimiento 
100 % (Se cumple) 

Evidencias Reportaje fotográfico 

 

 CUMPLIMIENTO DE OTRAS OBLIGACIONES QUE PUEDEN REPERCUTIR EN EL 

PACIENTE/USUARIO : 

 

Indicador Se evidencian baños sin doble barra de acceso al retrete. 

Definición de los 

términos  
No procede. 

Grado de 

cumplimiento 
0% (No se cumple) 

Evidencias Incidencia detallada 

 

4.4.3.  PUNTOS FUERTES 
 

No procede 

 

4.4.4.  ÁREAS DE MEJORA 
 

No procede 

 

4.4.5.  INCIDENCIAS DE LA AUDITORIA ANTERIOR 
 

No procede 
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4.4.6.  INCIDENCIAS. CLASIFICACIÓN 
 

INCIDENCIAS LEVES 

 

 En el momento de la auditoría, se ha detectado de forma puntual algún baño 

que no cumple la Normativa de Accesibilidad, ya que no disponían de doble 

barra de acceso al retrete: 

  
 

 

4.4.7. REPORTAJE FOTOGRÁFICO 
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79 
 

    
 
© 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 TORREJÓN. (EXP: P.A. SER-32/2016-AE) 
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92 
 

    
 
© 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 TORREJÓN. (EXP: P.A. SER-32/2016-AE) 

 

  

  

  

  



 

 

93 
 

    
 
© 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 TORREJÓN. (EXP: P.A. SER-32/2016-AE) 

 

 

4.5. SERVICIO DE DESINSECTACIÓN Y DESRATIZACIÓN 
 

4.5.1.  DESCRIPCIÓN DEL PROCESO 
 

Los procesos del Servicio de Desinsectación y desratización, en el Hospital General de 

Villalba, se han verificado durante la realización de la presente Auditoría Operativa del 

Hospital. 

 

 
 

4.5.2.  DIAGNÓSTICO 
 

En relación con los indicadores de 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 ha facilitado el listado de productos susceptibles de ser utilizados por AMBISAN en 

las instalaciones del Hospital de Villalba, si bien no se han podido evidenciar las fichas de 

seguridad de los productos empleados durante la prestación del Servicio ni la autorización 

por parte del Servicio de Medicina Preventiva. 

 

Se ha evidenciado en la documentación remitida la Resolución de Inscripción en el 

Registro de Plaguicidas de los desinfectantes, insecticidas y rodenticidas empleados por 

AMBISAN en el Hospital de Villalba: 
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4.5.3.  PUNTOS FUERTES 
 

No procede. 

 

4.5.4.  ÁREAS DE MEJORA 
 

No procede. 

 

4.5.5.  SEGUIMIENTO DE LAS DESVIACIONES DE LA AUDITORIA ANTERIOR 
 

No procede. 

 

4.5.6.  INCIDENCIAS. CLASIFICACIÓN 
 

No procede. 

 

4.5.7.  REPORTAJE FOTOGRÁFICO 
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4.6. SERVICIO DE GESTIÓN DE ALMACENES Y DISTRIBUCIÓN LOGÍSTICA 
 

4.6.1.  DESCRIPCIÓN DEL PROCESO 
 

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

Hospital de Villalba, consisten en lo siguiente: 

 

o Proporcionar un Servicio eficiente, eficaz y de alta calidad para la recepción, 

almacenamiento y distribución de materiales destinados al uso hospitalario. 

 

o Tanto el almacenamiento, como la distribución se debe llevar a cabo garantizando 

la trazabilidad de los productos cuando estos así lo requieran. 

 

4.6.2.  DIAGNÓSTICO 
 

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

Condiciones de la Concesión: 

 

 
 

- 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 Anota las anomalías en el albarán del transportista y del proveedor. 

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 correcto da entrada definitiva al material y lo registra 

en la aplicación informática y le da un número de registro. 

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

contabilidad. 

o Da de alta el producto en el inventario de existencias. 
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Una vez chequeado el albarán con lo recibido y coincide todo, imprime el pedido y lo 

grapa todo junto y le da el VºBº con el cuño del Hospital tras verificar que coincide. 
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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 y 

el estante en los que se encuentran en cada uno de los Almacenes Generales del Hospital de 

Villalba, verificándose que es así en la Auditoría Operativa: 
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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 segundo punto de 

pedido (stock de seguridad o stock mínimo) 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 Mínimo del artículo y el Stock actual, de tal 

forma que el pedido, una vez recepcionado, devuelve al artículo por encima de su stock 
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 mínimo o lo más próximo a él siempre y cuando se acepten las cantidades que genera la 

propuesta de pedido. 

 

La Supervisora de cada Servicio del Hospital realiza el pedido interno de artículos, de 

acuerdo al listado de artículos que suele consumir. Se muestra a continuación el pacto del 

almacén con paritorio: 

 

 
 

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: 
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El Calendario de Dispensaciones a cada uno de los Servicios del Hospital se adjunta a 

continuación: 
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Se realiza un Inventario Físico e Informático de los artículos, al menos una vez al año, 

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. 

 

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, además, en dichos Almacenillos no se 

codifica el material sanitario con la misma metodología que en el Almacén General, lo cual 

puede llevar a confusión en la realización de los pedidos, e incluso hay referencias sin 

codificar. 

 

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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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 General no se dispone de frigorífico (Compra Directa).  

 

No se ha podido evidenciar que los líquidos inflamables, tales como el formol, se 

encuentren almacenados en zonas habilitadas para ello con las medidas de seguridad 
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 requeridas, si bien, la cantidad de stock existente es reducido y según indicaciones del 

personal del Almacén, este tipo de líquidos se distribuyen rápidamente a los Servicios 

peticionarios, tales como Anatomía Patológica, para evitar disponer de ellos en el Almacén 

General. 

 

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 de Villalba realizada en enero de 2017, 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: 

 

Indicador Se evidencia el correcto desarrollo del servicio.  

Definición de los 

términos  
No procede. 

Grado de 

cumplimiento 
100% (Se cumple) 

Evidencias Registro fotográfico 

 

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

FUNCIONALES DEL HOSPITAL O PARTE DE LAS MISMAS. ÁREA MÉDICA : 

 

Indicador Se evidencia el correcto desarrollo del servicio 

Definición de los 

términos  
No procede. 

Grado de 

cumplimiento 
100% (Se cumple) 

Evidencias Registro fotográfico 
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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:  

 

Indicador 
Se evidencian pedidos quedando productos por agota en 

el doble cajón 

Definición de los 

términos  
No procede. 

Grado de 

cumplimiento 
0% (No se cumple) 

Evidencias Incidencia detallada 

 

 GARANTÍA DE LA TRAZABILIDAD DE LOS PRODUCTOS QUE LO REQUIERAN : 

 

Indicador Se evidencia registro de los pedidos puntuales realizados. 

Definición de los 

términos  
No procede. 

Grado de 

cumplimiento 
100% (Se cumple) 

Evidencias Solicitud de pedidos puntuales. 

 

 CUMPLIMIENTO DE CUALESQUIERA OTRAS OBLIGACIONES QUE PUEDA REPERCUTIR EN EL 

PACIENTE / USUARIO : 

 

Indicador Producto en el suelo 

Definición de los 

términos  
No procede. 

Grado de 

cumplimiento 
0% (No se cumple) 

Evidencias Incidencia detallada 
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4.6.3.  PUNTOS FUERTES 
 

No procede. 

 

4.6.4.  ÁREAS DE MEJORA 
 

No procede. 

 

4.6.5.  INCIDENCIAS DE LA AUDITORÍA ANTERIOR 
 

No procede. 

 

4.6.6.  INCIDENCIAS. CLASIFICACIÓN 
 

INCIDENCIAS LEVES 
 

 Se ha podido evidenciar la petición de kit desinfectante en el sistema de doble 

cajón cuando todavía queda en el almacén, lo que puede descuadrar el 

stock real de producto. No obstante, se están realizando auditorías internas 

para controlar y ajustar los stocks de los almacenillos. 
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INCIDENCIAS LEVES 
 

 Se han podido evidenciar cajas con productos fungibles en el suelo del 

almacén de paritorio. 
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4.6.7. REPORTAJE FOTOGRÁFICO 
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4.7. SERVICIO DE APOYO ADMINISTRATIVO Y TRASLADO DE PACIENTES Y 
MATERIALES 

 

4.7.1.  DESCRIPCIÓN DEL PROCESO 
 

Los procesos del Servicio de Apoyo Administrativo Y Traslado de Pacientes y Materiales, 

en el Hospital de Villalba, 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. 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 utilicen en 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:  

 
o Movilización de pacientes y cambios posturales. 

o Traslado de pacientes fallecidos, obligaciones mortuorias así como las auxiliares 

de autopsias  

o Traslado y circulación de especímenes, muestras y productos relacionados con 

laboratorios y anatomía patológica  

o Tareas de entrega, reparto, recogida y devolución a salas, servicios, unidades, 

instalaciones y áreas del Hospitalización, incluyendo:  

 Ropa.  

 Mobiliario general y equipamiento clínico.  

 Medicamentos.  

 Correo y mensajería.  

 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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4.7.2.  DIAGNÓSTICO 
 

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

Condiciones de la Concesión: 
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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 de Villalba y de los Centros de 

Especialidades, relacionadas con este servicio: 
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 Admisión 

 Agendas – Gestión de Citas (mostrador o diferidas) 

 Lista de Espera Quirúrgica 

 Derivaciones 

 Atención al Paciente  gestión de las Quejas, Reclamaciones, Sugerencias y 

Agradecimientos 

 Urgencias 

 Traslados 

 Call Center  Atención telefónica de Pacientes 

 Fidelización del Paciente (Publicidad y Marketing) 

 

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 de Villalba. 

 

 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 controla la evolución en tiempo real del servicio 

prestado en el Call Center. 
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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 

adjunta muestra de los mismos como ANEXO III.  

 
 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. 

 

 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 de Villalba 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 de Villalba 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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Se ha evidenciado la prestación del servicio de traslado de pacientes y materiales 

comprendiendo las siguientes funciones o tareas:  
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Se valora positivamente el empleo de un código de colores para gestionar la 

relevancia de las actividades: 

 

 
 

Se ha podido evidenciar la organización diaria de los celadores así como la hoja de 

control de dispositivos.  

 

  



 

 

124 
 

    
 
© 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 TORREJÓN. (EXP: P.A. SER-32/2016-AE) 

 

 

 

 

Por otro lado, se lleva a cabo un control diario tanto de las sillas de ruedas como de las 

balas de gases en stock:  
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El traslado de pacientes se controla a través de los dispositivos móviles. En el 

acompañamiento de pacientes de la UCI a rayos se observa también un control de los 

pacientes adicional: 

 

 

 

Todas las tareas realizadas diariamente, así como los tiempos de demora de cada 

una, se recogen en el cuaderno de mando: 
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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 Traslado de Pacientes y 

Materiales en el Hospital General de Villalba realizada en enero de 2017, con indicación  
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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 : 
 

Indicador Se evidencia el correcto desarrollo del servicio.  

Definición de los 

términos  
No procede. 

Grado de 

cumplimiento 
100% (Se cumple) 

Evidencias Registro fotográfico 

 

 CUMPLIMIENTO DE CUALESQUIERA OTRAS OBLIGACIONES QUE PODRÍA REPERCUTIR EN EL 

PACIENTE/USUARIO : 

 

Indicador 
Se evidencia un correcto tratamiento de la información de 

los servicios 

Definición de los 

términos  
No procede. 

Grado de 

cumplimiento 
100% (Se cumple) 

Evidencias Registro fotográfico 
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4.7.3.  PUNTOS FUERTES 
 

No procede. 

 
4.7.4.  ÁREAS DE MEJORA 

 

No procede. 

 

4.7.5.  INCIDENCIAS DE LA AUDITORÍA ANTERIOR 
 

No procede. 

 

4.7.6.  INCIDENCIAS. CLASIFICACIÓN 
 

No procede. 
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4.7.7. REPORTAJE FOTOGRÁFICO 
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4.8. SERVICIO DE EXPLOTACIONES COMERCIALES 
 

4.8.1.  DESCRIPCIÓN DEL PROCESO 
 

Los procesos del Servicio de Explotaciones Comerciales, en el Hospital General de 

Villalba, consisten en lo siguiente: 

 

o CAFETERÍA – BAR Y COMEDOR. 

o SERVICIO DE APARCAMIENTO. 

o SERVICIO DE TELÉFONO Y TELEVISIONES EN HABITACIONES Y ZONAS COMUNES. 

 

4.8.2.  DIAGNÓSTICO 
 

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

Condiciones de la Concesión:  

 

1. CAFETERÍA – BAR Y COMEDOR: 
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2. SERVICIO DE APARCAMIENTO: 

 

No procede ya que es un servicio gratuito. 

 

3. SERVICIO DE TELÉFONO Y TELEVISIONES EN HABITACIONES Y ZONAS COMUNES: 

 

No procede ya que es un servicio gratuito. 

 

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

operativa de calidad del Servicio de Explotaciones Comerciales en el Hospital de Villalba 

realizada en enero de 2017, 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 : 

 

Indicador Se evidencian cuadros de precios y certificados. 

Definición de los 

términos  
No procede. 

Grado de 

cumplimiento 
100% (Se cumple) 

Evidencias Reportaje fotográfico 

 

 SERVICIO DE APARCAMIENTO : 

 

Indicador No procede 

Definición de los 

términos  
Servicio gratuito 

Grado de 

cumplimiento 
N/A (No Aplica) 

Evidencias No procede 
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 SERVICIO DE TELÉFONO Y TELEVISORES EN HABITACIONES Y ZONAS COMUNES : 

 

Indicador No procede 

Definición de los 

términos  
Servicio gratuito 

Grado de 

cumplimiento 
N/A (No Aplica) 

Evidencias No procede 

 

 

4.8.3.  PUNTOS FUERTES 
 

No procede. 

 

4.8.4.  ÁREAS DE MEJORA 
 

No procede. 

 

4.8.5.  INCIDENCIAS DE LA AUDITORÍA ANTERIOR 
 

No procede. 

 

4.8.6.  INCIDENCIAS. CLASIFICACIÓN 
 

No procede. 
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4.8.7. REPORTAJE FOTOFRÁFICO 
 

   

   
 

 
 



 

 

136 
 

    
 
© 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 TORREJÓN. (EXP: P.A. SER-32/2016-AE) 

 

 

5. ANEXOS 
 

ANEXO I 
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140 
 

    
 
© 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 TORREJÓN. (EXP: P.A. SER-32/2016-AE) 
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ANEXO II 
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01/12/2016 

NIF Apellidos y nombre Puesto Servicio Impartido por  

VIZOSO RUIZ, ESTEFANIA DUE 4A HOSPITALIZACION LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

NAVARRO CANTOS, SARA TCAE 4A HOSPITALIZACION LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

POZO ESCRIBANO, ANTONIO TCAE 4A HOSPITALIZACION LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

BENITEZ PAREJO, MARIA TERESA DUE MEDICINA NUCLEAR LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

RUEDA HERMOSO, YOLANDA TCAE 3B HOSPITALIZACION LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

REGUILON IGLESIAS, SANDRA DUE 3C HOSPITALIZACION LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

SIMON FERNANDEZ, MARIA DE LAS NIEVES TCAE 4B HOSPITALIZACION LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

PEDRAZA CANTERO, ALEJANDRO DAVID DUE 3C HOSPITALIZACION LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

VIDAL BOLUFER, CARLA DUE 4B HOSPITALIZACION LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

YANG, TING TING TEL LAB. ANALISIS LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

FRIES BARRERA, CARMEN TEL LAB. ANALISIS LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

MARTINEZ PARRAGA, ROSA TCAE 4B HOSPITALIZACION LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

OBREGON MINAYA, JENNIFER DUE 4B HOSPITALIZACION LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

FERNANDEZ VAL, NESTOR TCAE 4B HOSPITALIZACION LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

TRIGUEROS JIMENEZ, MARTA DUE 4B HOSPITALIZACION LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

MARTIN MATA, NATALIA DUE 3C HOSPITALIZACION LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

SAEZ GALAN, ANA TCAE 4A HOSPITALIZACION LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

CARVAJAL MORCILLO, ROCIO TCAE 4B HOSPITALIZACION LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

DORADO MARTIN, GEMMA DUE UCI LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

SANCHEZ COSTOYA, MARIA DE LA LUZ TCAE URGENCIAS LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

PAINO GOMEZ, MARGARITA TCAE 3A HOSPITALIZACION LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

CASTRO VAZQUEZ, MARIA DUE CONSULTAS EXTERNAS LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

DE FRUTOS DE ANDAS , BEGOÑA MATRONA PARITORIOS LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

MASEDO ESCRIBANO, MARTA DUE 4B HOSPITALIZACION LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

SANCHEZ RODRIGUEZ , LARA DUE 3A HOSPITALIZACION LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

BAJO BARREIRO, PATRICIA TCAE 3B HOSPITALIZACION LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

RUIZ ORTIGOSO, ALBA TCAE 4A HOSPITALIZACION LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

RIOMOROS BALDOMERO, IRENE DUE UCI LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

CALVERO GARRIDO, ALBERTO TCAE 3B HOSPITALIZACION LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

 PERIANEZ GRADOS, ESTHER TCAE 3C HOSPITALIZACION LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

VAQUERO POZO, PILAR TCAE 3C HOSPITALIZACION LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

ECHEVARRIA CARRERA, MAITANE DUE 3C HOSPITALIZACION LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

RODRIGUEZ ABAD, EVA MARIA TCAE 4B HOSPITALIZACION LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

HERNANDEZ MARTINEZ, LAURA DUE 3C HOSPITALIZACION LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 
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FERNANDEZ DE LA PEÑA GARCIA, PELAYO DUE 3B HOSPITALIZACION LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

BARDISA MARTINEZ, CRISTINA DUE 3B HOSPITALIZACION LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

MACIAS SANCHEZ, DIANA DUE 3B HOSPITALIZACION LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

DIAZ MORA, ARTURO ENRIQUE TCAE URGENCIAS LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

ARANDA GAMO, ROCIO TCAE URGENCIAS LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

ALONSO ALBA, MARTA DUE URGENCIAS LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

REPISO VELEZ, SION TCAE 3B HOSPITALIZACION LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

MURILLO CAMARASA, CATERINA DUE URGENCIAS LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

PEREZ GARCIA, SILVIA DUE URGENCIAS LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

CID IPIÑA, CRISTINA DUE URGENCIAS LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

GONZALEZ IBARGUREN, MARIA DEL MAR DUE URGENCIAS LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

GARCIA PEREZ, MONICA DUE 3C HOSPITALIZACION LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

DE LUCAS LOPEZ, MARIA DUE 4B HOSPITALIZACION LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

LLORENTE BLAZQUEZ, CECILIA TCAE 3C HOSPITALIZACION LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

FERNANDEZ GUISANTES, LAURA DUE 4A HOSPITALIZACION LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

LOPEZ FERNANDEZ, OSCAR TCAE 4B HOSPITALIZACION LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

GARCIA BETANCOR, LUIS ALBERTO TCAE REHABILITACION LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

GIL MUÑOZ, TAMARA TEL LAB. ANALISIS LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

MANCERA CARRASCOSA, PILAR TEL LAB. ANALISIS LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

PAHISA GARCIA, IRENE TEL LAB. ANALISIS LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

MONTES LANCHEROS, YULIANA TEL  LAB. ANALISIS LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

ESCORIAL DE PEDRO, MANUELA TEL LAB. ANALISIS LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 

PULIDO PASCUAL, GEMA MATRONA PARITORIOS LAURA RUBIO Y MARINA SALAZAR 
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